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IS YUKUNUN ISTE TUKENMISLIK DUYGUSU UZERINDEKI
ETKIiSiNDE DUYGUSAL BULASICILIGIN VE DUYGUSAL
BAGLILIGIN ROLU: CAGRI MERKEZi SEKTORUNDE BiR
ARASTIRMA

Ahmet DENIZ
Doktora Tezi, isletme Anabilim Dal
Danmisman: Do¢. Dr. Cigdem KAYA
Haziran, 2020 - 263 sayfa

Cagr1 merkezleri, 2000'li yillar ile ivmelendikleri gelisim siirecinde,
hem ulusal hem de kiiresel diizeyde ciddi bir biiyiime saglamistir. Ozellikle
teknolojik gelismeler zaman icinde ¢agri merkezlerinin 6nemini daha da
arttirmistir. Bu gelisme, personel istthdami acisindan belirgin katkilara yol
acmis ve pek cok beyaz yakali cagri merkezlerinde ¢alismaya baslamistir. Bu
isglicii gelisim evresinde, cagri merkezlerinin Tayloristik tiretim ve verimlilik
gereklilikleri/kaygilar1 hedefiyle is yapmalar1 dogal bir 1§ yiikiinii beraberinde
getirmistir. Bu durum, yani is yiikii fazlahigiyla ¢alisma zorunlulugu, 6zellikle
geng bir kadro ile ilerleyen c¢agri merkezlerinin is giicli devrinin artmasina
neden olmustur. Is yiikiiniin temel etkileri stres ve beraberinde tiikenmislik

duygularidir.

Duygusal baglhiligi yiiksek olan bireyler, kendi istedikleri igin
calistiklar1 kurumda is hayatlarina devam etmekte ve kurum basarisina katki
saglamak i¢in iist dlizey performans sergilemektedirler. Duygusal bulasicilik da
olumlu ve olumsuz duygularin etkilesim ile bireyden bireye kopyalanmasi
seklinde kendini gostermektedir. Duygu odakli yaklagimlar kurumlara, is yiikii
ve iste tiikenmislik gibi olumsuz sonuglar1 olan dinamikleri dogru yonetebilme

imkani sunmaktadir.



Bu tez ¢aligmasi kapsaminda, is yiikiiniin iste tiikenmislik tizerindeki
etkisi ve is yiiki ile iste tilkenmislik arasindaki iliskide duygusal bulasiciligin
aracilik roliiniin ve duygusal baghiligin diizenleyici roliinlin arastirilmasi
amaclanmistir. Ayrica bu unsurlara yonelik miidahalelerin, gelistirmelerin,
iyilestirmelerin yapilmasi i¢in uygulayicilara oneriler sunarak katki saglanmasi

hedeflenmistir.

Arastirma kapsaminda teorik bir model gelistirilerek bu iliskiler
incelenmistir. Hipotezleri test etmek igin Istanbul ve Anadolu illerinde faaliyet
gosteren ¢agri merkezlerinde ¢alisan 850 kisiye anket uygulamasi yapilmistir.
Katilimcilarin - verdigi cevaplar istatistiksel olarak analiz edilerek tiim
hipotezlerin desteklendigi goriilmiistiir. Buna gore is yikil iste tiikkenmislik
arasindaki iliskide duygusal bulasiciligin arac1 ve duygusal bagliligin
diizenleyici rolii vardir. Calismanin teorik ve yoOnetsel agidan sonuglari ve

gelecek arastirmalara Oneriler de sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Is yiikii, Tiikenmislik, Duygusal Bulasicilik, Duygusal

Baglilik, Sosyal Degisim Teorisi, Stres Kavrami, Taylorizm.
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ABSTRACT

Ahmet DENiZ

THE ROLE OF EMOTIONAL CONTAGION AND AFFECTIVE
COMMITMENT ON THE EFFECT OF WORKLOAD ON BURNOUT:
A RESEARCH IN THE CALL CENTER SECTOR

PhD Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Cigdem KAYA
June, 2020 263 Pages

The call centers achieved a serious growth both at national and global
level during the development period that they have accelerated with the 2000s.
In particular, technological developments have increased the importance of call
centers over time. This development has made significant contributions in
terms of personnel employment and many white-collar employees have started
working in call centers. In this workforce development phase, the fact that call
centers do business with the goal of Tayloristic production and productivity
requirements/concerns brought with it a natural workload. This situation,
namely the necessity to work with excessive workload, has led to an increase in
the workforce turn over of call centers, especially with a young staff. The main
effects of workload on the employee are feelings of stress and burnout.

Individuals with high affective commitment continue their career in the
organization they work for because they want and show high performance to
contribute to the success of the organization. Emotional contagion also
manifests itself in the form of copying positive and negative emotions from
individual to individual through interaction. Emotion-oriented approaches
provide organizations with the opportunity to manage dynamics with negative

consequences such as workload and burnout at work.

The aim of this thesis is to investigate the effect of workload on burnout

at work, and the mediating role of emotional contagion and the moderating role

Vii



of affective commitment in the relationship between burnout and workload.
Moreover, it is aimed to contribute to the practitioners with suggestions on

interventions, developments and improvements towards these elements.

Within the scope of the research, a theoretical model was developed and
these relationships were examined. To test the hypotheses, 850 people working
in call centers operating in Istanbul and Anatolian provinces were surveyed. By
analyzing the responses of the participants statistically, it was seen that all
formulated hypotheses were supported. Accordingly, emotional contagion has
a mediator and affective commitment has a moderating role in the relationship
between workload and burnout. Managerial and theoretical implications, and

suggestions for future research were also provided.

Keywords: Workload, Burnout, Emotional Contagion, Affective Commitment,
Social Change Theory, Stress Concept, Taylorism.
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ONSOZ

Bu calisma cagr1 merkezlerinin is yiikii planlamalarina bir bakis agisi
getirerek, kalabalik ekipler olarak faaliyet gésteren yapilarda olumlu ya da
olumsuz duygularin (Ornegin, is yiikii eksenli tiikkenmislik ve yami sira
mutluluk, sevgi, korku, 6fke, liziintii vb. duygular) nasil hizlica yayilabildigi,
yani sira ¢alisanlarin baglilik diizeyinin is yiikii eksenli tiikenmislik etkisi ile

nasil degiskenlik gosterebildigi yoniinde sonuclar ortaya koymustur.

Bu calisma ozellikle cagri merkezi operasyonlarini yonetenler igin
Oonemli bir rehber olma niteligindedir. Zira ¢agri merkezlerinin temel amaglari
Tayloristik liretim ve verimlilik ile kar elde etmek olmakla birlikte giinlimiiz
rekabetci kosullari sebebiyle kaliciliklart calisanlari iizerinde yaratacaklar

katma degerli farkindaliklar ve bagh ¢alisanlar ile olabilecektir.

Bu ¢alismada, yogun akademik c¢aligsmalar1 arasinda zamanini ayirarak
bana yol gosteren ve degerli yonlendirmeler yapan tez danigsmanim Kiiltiir
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ogretim Uyesi Dog. Dr.

Cigdem KAYA'ya desteginden 6tiirii tesekkiirlerimi sunarim.

Tez izleme komitesinde yer alan ve benden yardimlarini esirgemeyen
degerli hocalarim Prof. Dr. Ali AKDEMIR'e ve Prof. Dr. Goksel ATAMAN
BERK'e; yani sira tez savunma jiirisinde yer alan ve galismama goriisleriyle
destek veren degerli hocalarim Prof. Dr. Génen Ilkar DUNDAR ve Dog. Dr.
Ebru GOZUKARA'ya tesekkiirii bir borg bilirim.

Doktora egitimim siiresince desteklerini esirgemeyen T.C. Istanbul Arel
Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Isletme Ana Bilim Dali, Yénetim
Organizasyon Doktora Programmin degerli Ogretim Uyelerine tesekkiirlerimi

sunarim.

Ayrica calismam boyunca bana destek olan aileme ve tim

meslektaslarima yardimlarindan 6tiirii tesekkiir ederim.
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GIRIS

Giliniimiiziin gelisen teknolojileri yeni sektorler ve yeni is sahalari
yaratmistir. Teknolojinin gelisimi sonrasi ortaya ¢ikan bu yeni is alanlari
arasinda iireticiler ve kurumlar ile miisteriler arasindaki sinirlar1 yok eden ¢agri
merkezleri 6n siralarda kendisine yer bulmustur (Ozkan, 2013). Gegmis
yillarda miisteri iligkileri daha geleneksel yontemlerle ilerlerken, teknolojideki
hizli gelismeler ile artik kurumlarin miisteri hizmetlerini biiyiik oranda c¢agri
merkezleri vasitasiyla yonetmeye basladiklar1 goériilmektedir (Batt ve
Moynihan, 2002).

Cagr1 merkezi hizmetindeki artisin temel nedenleri arasinda maliyet
tasarrufu olgusunu da saymak miimkiindiir. Cagri merkezleri, kurumlara
rekabet Ustiinliigii saglamak i¢cin miisteri hizmetlerini daha etkin yonetme ve
maliyetlerini diislirme imkanina kavusmalarina olanak saglamaktadir.
Gilinlimiiz lirlin  ve hizmet arzinda smirlarin  6neminin  yok oldugu
diisiiniildiiglinde, miisteriler her tiirlii taleplerini aktarmak i¢in en hizli ve kolay
yol iizerinden kurumlara ulagsmayr arzu etmektedirler. Bu noktada c¢agn
merkezleri olduk¢a dnemli bir islevi yerine getirmektedir. Cagr1 merkezleri
hem tiiketici hem de kurum agisindan pek ¢ok avantajlar saglarken bu iki yap1

arasinda koprii gorevi de gormektedir (Ozkan, 2013).

Cagr1 merkezlerindeki i¢ isleyis kapsaminda tiim iletisim ve is akist
yonetim tarafindan belirlenmektedir. Belirlenen acilis ve kapanis ciimlelerinin
ve belirlenmis ifadelerin miisteri temsilcisi tarafindan kullanilmasi neredeyse
zorunluluktur. Cagr1 merkezi ¢alisani belirlenmis senaryoya bagl kalmak ve bu
rutin iletisim siirecini her telefon goriismesinde tekrarlamak zorundadir. Bu
yapi, calisanin isine kendisinden de bir seyler katmasini ve yaraticiligini
engellemektedir. Cagr1 merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin misteriler
ile yaptigi goriismeler diizenli olarak izlenmekte, giinde ka¢ miisteri ile
goriisme yapilacagi, bir miisteriye ortalama ne kadar siire ayrilabilecegi gibi
detaylar isgorenlere bildirilmekte ve bu bildirimlerin kontrolii igin tiim is
stirecleri denetlenmekte diger bir ifadeyle miisteri temsilcisi Kkesintisiz bir

sekilde gozetim fonksiyonuna tabi tulmakta ve bunun sonucu olarak da



verimlilik ve yani sira hizin artmasi hedeflenmektedir (Keser, 2006. akt: Bulut
ve Ataay, 2017).

Yukarida belirtilenlerin yaninda ¢agr1 merkezleri ile yapilan goriismeler
diizenli ve kesintisiz bi¢imde kayit altinda tutulmakta, boylece is siirecinin
taniminda yer alan igin yapilig sekli ile bu yapiy1 destekleyen uygun duygunun
ifadesi, kisaca rasyonel ve duygusal boyutlar siirekli kontrol altinda
tutulabilmektedir. Cagr1i merkezi ¢alisan1 olan isgérenler, hem ¢alisma
bicimlerinin hem de duygu disa vurumlarinin her an takip ediliyor oldugunun
farkinda olarak ve de bu durumun yarattigi tedirginlik duygusu ile hep daha
¢ok ve daha yiiksek verimlilikle ¢alisma zorunlulugu kapsaminda, istenilen
duyguyu stirekli karsi tarafa hissettirme baskisi ile kars1 karsiya kalmaktadirlar.
Bu bakis agisindan degerlendirildiginde c¢agri merkezleri ¢alisma siirecinin
sadece yoneticiler tarafindan planlanmasiyla kalmayan diger yandan duygusal
disa vurum ve hislerinde en ufak noktasina kadar kural setlerine baglandig,
Taylorizm'in sadece ¢alisma, i3 yapma siire¢lerini degil, ayni zamanda

duygular1 da kontrol altinda tutan istindam sahalarindan biridir (Ozkan, 2013).

Knights ve Mc Cabe (1998) ile Taylor ve Bain'a (1999) goére cagri
merkezlerindeki is siirecleri Taylorizm'in  gelismis modeli  seklinde
tanimlanabilmektedir. Bu baglamda ¢agri merkezlerinde hedef olarak verilen
tiretim miktarin1 arttirmaya yonelik yogun kontrol ve baski altindaki ¢alisma
stiregleri ise ileri Taylorizm olarak nitelendirilmektedir. Zapf vd.'ne (2003)
gore Taylorizm ile paralellik i¢inde ilerleyerek hiz, etkili olma ve verimliligi
yiikseltme hedefli olacak sekilde miisteri ile kisa siireli rutin iletisimin otomatik
cagr1 dagitic1 bir bilisim sistemi tarafindan gergeklestirilmesi ve kontroliniin
saglanmasinin yani sira misteri temsilcisinin kiminle gorisecegine teknolojik
donanimlarin, bilgisayar sistemlerinin karar vermesi ve bu bilisim
teknolojisinin isgorene ¢ok da fazla s6z ve kontrol hakki tanimamasi ¢agri
merkezlerinin hizli olma ve verimlilik etkinliklerini yiikseltme yontemleri

olarak kabul goriilmektedir (akt: Bulut ve Ataay, 2017).

Giliniimlizde rekabetin artmasi, maliyetleri diisiirme zorunlulugunu
beraberinde getirmis, bu da cagri merkezleri i¢in caligma saatlerinin ve is

yiikiiniin artmasina sebep olarak karliligin belli seviyelerde korunmasi



gerekliligini dogurmustur. Bu baglamda, is ylikii hem igveren hem de isgdren
acisindan performans ¢iktilarini etkileyen belirleyici bir unsurdur. Cagr
merkezlerinde performans sistemi is hacmini olabildigince {ist seviyelere
tasimak iizere kurulmustur. Is yiikiiniin dogru hesaplanmasi ve planlanmasi ile
sik1 takibi ve denetimi verimlilik artis1 saglayabilecegi gibi etkin yoOnetimi
yapilmadiginda iggérenin is performansinda ve bagliliginda olumsuz etkilere
de sebep olabilecektir (Keser, 2006).

Cagri merkezinde iiretim asamasinin planlanmasi evresinde miisteri
temsilcilerinin ka¢ miisteri ile goriisme yapacaklari ve ¢alisan basina diisecek is
yikii ile mesai yogunlugu hesaplanabilmekte, bu durum da bireyler {izerinde
baski olugmasina sebep olabilmektedir. Diger yandan kurumun hedef bazl is
yiikkii paylasimlar1 isgorenler tarafindan ¢ogu zaman yiiksek bulunmakta ve
isgoren ¢aligsma siireleri ile is yiikiinden dert yanarak, performans, motivasyon
ve is tatmin seviyelerinde diistisler yasamakta (Keser, 2006), sonucunda orta ve
uzun vade de stres ve tiikenmislik gibi tepkiler giindeme gelebilmektedir
(Schaufeli ve Bakker, 2010). Sirketlerin kendi aralarinda artan rekabet yarisi,
kontrolii fazlasiyla zorlasan is baskis1 ve is yiikli yogunlugu olusturmakta bu da

isgorenlerin tiikenmislik diizeylerine olumsuz yansimaktadir (Bulut ve Ataay,
2017).

Isgorenler bugiin, Endiistri Devrimi donemine gore daha makul
stirelerde caligmalarina ragmen en dnemli stres kaynaklarinin basinda hala is
yiikii gelmektedir. Fiziksel is yiikiiniin yan1 sira ozellikle rekabet artisi ile
degiskenlik gosteren is kosullari, isgorenin elindeki isi ve ona atanan gorevi
olabilecek en kisa zaman diliminde tam sekilde tamamlama zorunlulugu

olusturmakta, bu da isgorenin algiladigi is yiikiini de arttirmaktadir.

Yukaridaki vurgular 1s18inda, c¢alismada c¢agri merkezlerindeki is
yiikiiniin iste tlikenmislik duygusu tlizerindeki etkisi incelenerek farkli bir bakis

acist sunulmaya calisilmistir ve ¢alisma yedi boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde genelden 6zele bir perspektifle, kavramsal ve kuramsal
bir bakis agisiyla alanyazini incelemesi ve tanimlamalar yapilmistir. Bu
boliimde; isylikii ve beraberinde stres kavrami, duygusal bulasicilik ve duygu

kavrami, duygusal baglilik ve iist bileseni olan orgiitsel baghilik kavramai,



tiikenmislik kavrami, ¢agri merkezi sektorii ve Taylorizm felsefesi kapsamli
sekilde agiklanmistir. Bu bagliklarin tanimlar1 detayli olarak yapilarak, ilgili

yapilarin tarihsel gelisimine de deginilmistir.

Ikinci boliim is yiikiiniin etkileri ve sonuglari, is yiikii ve cagr1 merkezi,
is yiki fazlalig, az is yiiki, asirt ig yiikii ve asir1 is yiikiine yonelik
alinabilecek tedbirler bashiklar: ile derinlestirilmistir. Yani1 sira stres teorisi,
stres modelleri ile &rgiitsel stres ve etkileri-sonuglar1 agiklanmis ve de Is
Talepleri-Kaynaklar1  Modeli is yikii acisindan ele alinmig ve

detaylandirilmistir.

Tezin ii¢lincli bolimiinde duygusal bulasicilik, duygu teorileri, boyutsal

duygu yaklasimi ve duygulanim agiklanmustir.

Tezin dordiinci boliimiinde duygusal baghilik, duygusal baglilig
arttirma yontemleri, orgiitsel baglilig1 etkileyen faktorler, duygusal bagliligin
tist bileseni olan orgiitsel baglilik, orgiitsel baglihigin diizeyleri, ¢aligmada
Olgek olarak da kullanilan Allen-Meyer Modeli, 6rgiitsel bagliligin sonuglar1 ve

Sosyal Degisim Teorisi konulari detayli bir sekilde islenmistir.

Tezin besinci boliimiinde iste tikenmislik ve gelisim siireci,
tikenmislik ve meslek gruplari, tiikenmisligin nedenleri ve evreleri, iste
tilkenmislik duygusu agisindan Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli, tiikenmislik ile
ilgili diger teori ve modeller, ¢alismada da kullanilan Maslach Tiikenmislik
Envanteri ve boyutlari, iste tiikkenmislik duygusunun sonuglari detayli bir

sekilde islenmistir.

Tezin altinci boliimiinde ¢alismada kullanilan degiskenler arasi iliskiler

detaylandirilmis, agiklanmis ve sonrasinda iddialar ortaya konulmustur.

Bu tez calismasinin son boliimii olan yedinci bolimde arastirmanin
amaci, kapsami, kisitlari, yontemi ve veri toplama teknigi, arastirmanin modeli
ve degiskenleri, arastirmanin hipotezleri, 6l¢cek kullanimi, 6rneklem seg¢imi,
Olgme araglari, Ol¢iim gegerliligi ve giivenilirligi, denekler ve aragtirmanin

bulgularina yer verilmistir.

Gegerlilik giivenirlik analizlerinin yani1 sira, sirast ile SPSS 24.0

programinda madde analizi, madde toplam korelasyon analizi, agiklayici faktor



analizi (AFA) ve aciklanan faktor yapisinin dogrulanmasi i¢in LISREL 8.7 ile
dogrulayict faktor analizi (DFA) yapilmistir. Daha sonra arastirma amacina
uygun olarak kurulan hipotezler LISREL 8.7 programi yardimi ile yapisal
esitlik modeline tabi tutulmustur.

Calisma, sonug ve Onerilerle tamamlanmustir.



1. BOLUM

KAVRAMSAL - KURAMSAL TEMELLER

1.1. Is Yiikii

Is yiikii; ¢alisanin birim zamana ve kisi basma diisen is nedeniyle baski
altinda tutulmasi1 demektir ve isgéren bakimindan olduk¢a 6nem tasiyan bir
degiskendir. Tiikenmislik icerigi ile yapilan bazi ¢aligmalarda, ¢alisanin agir is
yiikii ile ¢alismasi tiikenmenin en temel sebeplerinden biri olarak belirlenmistir
(Demerouti vd., 2001; Lee vd., 2010). Bir baska anlatim ile fazla is yikii, is
icerikli stres kaynaklarindan en ¢ok rastlanani ve en onemli etkenlerdendir
(Karoshi, 2003). Bu baglamda is yiikii ve tiikkenmislik birbirlerini etkileyen

unsurlardir.

Calisma faaliyetinin degismeyen bir pargasi olarak kavramsallastirilan
is yiki (Carayon ve Girses, 2005); bireylerin belirli bir zaman diliminde
tamamlamas1 gereken is miktar1 seklinde tanimlanabilir. Calisan basina diisen
is hacmi olarak da tanimlanan is yiikiiniin bir¢cok bileseni mevcuttur. Caligma
stireleri, liretim miktar1 ve seviyesinin yani sira, yiiriitiilen faaliyetlere iliskin
zihinsel talepler de is yiikiiniin algilanmasinda rol oynamaktadir (Spector ve
Jex, 1998). Boylelikle calisanlardan talep edilen birgok gorev, is yiikiine

dontigerek personelin omuzlarina binmektedir (Sonnentag ve Frese, 2003).

Gelismekte olan ilkelerde sanayi bazli sektorler ivmelenen
modernlesme siireci gecirmektedirler. Bu gelisim stireci ile birlikte calisma
kosullarinin yan1 sira isgiicii talepleri de yenilenmektedir. Bazi is kollarinda
fiziksel isleyisler yerini; zihinsel is yiikii ile asir1 konsantrasyon gerektiren
gorev tamimlarina birakmistir. Giliniimiiziin isgorenleri, Endiistri Devrimi
sartlarina gore daha uygun kosullarda calisiyor olsalar da rekabetin artmasi ve
is ¢evresinin degigkenlik gostermesi kaynakli kaginilmaz bir is yiikii altina
girmektedirler (Tayfur, 2011). Zira 6nceki donemlerde fiziki olarak is yiikiiniin
altinda ezilen c¢alisanlar, simdi de fiziksel kosullarin yaninda zihinsel ve

psikolojik baskilarin etkisiyle is ylikii yogunluguna maruz kalabilmektedir.



1.1.1. Kavramsal Bir Bakis Acisi ile Is Yiikiiniin Tanim

Is yiikii; genel olarak is yerindeki gérev yiikii ve taleplerin, elde
bulunan mevcut kaynaklara oram1 olarak tanimlansa da farkli bilesenlerin
etkilesimiyle de ortaya cikabilmektedir. Giin igerisinde yapilmasi gereken is
miktari, islerin zorluk derecesi, ihtiyag duyulan dikkat ve konsantrasyon,
gorevleri tamamlamak i¢in belirlenen zaman, yemek, ihtiyag ve dinlenme
molalari, teknolojik kaynaklar, yetismis personel durumu ve c¢oklu gorev
miktar1 bunlara 6rnektir (Holden vd., 2011). Calisan basina diisen gorev ve
sorumlulugun artmasi, isgorenlerin kapasitesinin iistiinde ve gorev tanimlarinin
Otesinde is yapma zorunlulugu agir is yiikiine zemin hazirlayabilmektedir
(Balanuye, 2014; Karasek Jr, 1979). Bireyler tarafindan fiili olarak
gerceklestirilen ve algilanan is miktari olarak da tanimlanan is yiikii, calisma ve

dinlenme siireleri ile dogrudan alakalidir (Britt ve Dawson, 2005).

Is yiikii; alanyazininda gesitli arastirmacilar tarafindan degisik
bicimlerde tanimlanmistir. Arastirmacilarin bir bolimi, is yilikiinii nitel ve
nicel seklinde degerlendirirken, diger bazi arastirmacilar ise algilanan is yiiki
icerigiyle kavramsallastirmiglardir. Greenhaus vd. (1989), is yikiini is
yerindeki rollerin ve gorevlerin zorlayiciligi seklinde tanimlarken; zorlayicilig
ise vardiyali ¢alisma, fazla mesai yapma, verilen gorevlerin istesinde
gelinemeyecek derecede zor olmasi seklinde agiklamislardir. Bu sebeple is
yikiinii hem nitel (gorev zorlugu) hem nicel (¢alisma saatleri fazlaligi)
acilardan ele almislardir. Elloy ve Smith (2003) ise nitel ve nicel is yiikiiniin
yani galisilan is saatinin uzunlugu ve zorlugunun yani sira bu islerin isgérenler

tarafindan ne sekilde algilandiginin 6nemine de vurgu yapmaktadir.

Rekabet ortaminin artmasina paralel olarak isletmeler; kiigiilme,
yeniden yapilanma, gecici isten ¢ikarma ve isgiicii tasarrufu yontemlerini
kullanma zorunluluguna gidebilmektedir. S6z konusu ¢aligma ortamlarinda is
giivencesizliginin yaninda is yiikii yogunlugu da artmaktadir. Ciinkii talep
edilen ¢iktilar ile isgéren ve yoneticilere yonelik performans beklentileri
azalmamakta aksine artmaktadir (Quick vd., 2002). Bu baglamda is yiikii,
halen ¢alisma yasaminin ve ¢alisma yasam kalitesinin kritik bir bileseni olarak

Onemini siirdiirmektedir (Arts vd., 2001).



Isgorenler ¢alistiklar  kurumlarda yogun is yiiklerine maruz
kalabilmektedirler. Gorevlerin tamamlanmasi i¢in gereken zamana sahip
olunmadiginda ve kisithh zamanda birgok isin sonlandirilmasi zorunlulugu
hissedildiginde ya da gili¢ gerektiren faaliyetler agirlik kazandiginda, agir is
yiikii baskisindan soz edilebilir (Demiral vd., 2007). Agir is yiikii algisi,
bireylere verilen goérev miktar1 kabul edilebilir diizeyin iizerinde seyrettiginde
olusmaktadir (Keser, 2006). Nitekim ¢ok bilesenli yapisi olan is ylkiiniin
baslica etkenleri; zaman baskisi, zihinsel ¢aba gosterme ve psikolojik olarak
strestir (Verwey ve Veltman, 1996). Birgok gorevi kisith bir zaman igerisinde
tamamlamak zorunda olan bireyler, baskalarina yonelik talepleri de devralinca
tamamlanamayan goérevlerin baskisi altinda ezilerek psikolojik bir yogunluk

etkisine girmektedirler (Derya, 2008).

Kendisine bigilen roliin disinda yeni ve farkli gorevler verilen bireyler,
tiim taleplerin yarattig1 gerilim sonucu diisiik performans gdsterebilmektedir
(Duxbury ve Higgins, 1991). Ote yandan bireylerin isinden ayrilmasi
durumunda da, geride kalan galisanlarin sorumluluklar1 artmakta ve is ytiki
kalanlarin kapasitelerinin lizerine ¢ikmaktadir (Lee vd., 2015). Bu duruma;
isverenlerin maliyetleri diigiirme ve tasarruf etme gayreti ile istihdami azaltma
arzulart da eklenince, mevcut gorev ve islerin yiikii biitiiniiyle kurumdaki

mevcut ¢alisanlarin iizerine kalmaktadir (Easthope ve Easthope, 2000).

Calisanlarin maruz kaldiklar1 yogun taleplerin yaninda birbiriyle
ortlismeyen gorevler de is yilikiine neden olabilmektedir (Greenglass vd., 2003).
Bagka bir ifadeyle, birbiriyle ortiismeyen hatta catisan talepler, isgorenleri
ikileme diisiirmekte ve gorevlerin basariyla tamamlanmasini1 zorlagtirmaktadir
(Duxbury ve Higgins, 1991). Yonetimin degisen politika ve talepleri de,
isgorenler i¢in yeni bir beklenti alani olusturmakta ve gerekli hazirliklarin
yapilmasi i¢in zaman daraldiginda agir is yiikii sorunuyla karsilasilmaktadir
(Easthope ve Easthope, 2000). Is yiikii baz1 6zellikler ile belirlenmektedir.

Bunlar:

» Hafta i¢i mesaiye kalmayi ve hafta sonu ¢alismay1 gerektiren gorev

tanimlart,



Gorevler tizerinde olusturulan zaman baskis1 ve son teslim tarihi
zorlayiciliklart,
Birden fazla gorev ile ilgilenilmesi ve bilgi fazlaligi,

Yonetilen, yliksek sayida ki kalabalik ekip tiyeleridir.

Giliniimiizde, o6zellikle 6zel sektordeki ¢alisma sartlarinda, isgorenlerin

haftalik ¢alisma saatlerinin 50 saatin lizerinde oldugu diisiiniildiiglinde, fazla

calismadan kaynakli bir ¢atisma yasanildigi goriilebilir. Ayrica, is ylkiiniin

sadece zamandan kaynakli catismalarin kaynagi degil ayni zamanda duygu

temelli ¢atigsmalarin yasanmasmin da nedeni oldugu belirlenmistir (Turgut,

2011). Is yiikii kaynakli olarak isgdrenlerin olumsuz etkilendigi alt alanlar1 su
sekilde siralayabiliriz (Keser, 2006):

Net olmayan gorev tanimlari,

Gorevin yerine getirilmesi i¢in olusturulan zaman baskis1 (normalde
bitirilebileceginden daha az siirede bir isin tamamlanmasini istemek
isgorende stres olugturmaktadir),

Gelistirme ve egitim faaliyetlerinin yetersiz olmasi,

Diisiik seviyede sosyal destek bulunmasi.

Isletmeler, calisanlarma kabul edilebilir dlciide is yiikii yonlendirmesi

yapmalidir. Kabul edilebilir dlgiilerde is yiikiinii belirlemek igin, yoneticilerin

gerceklestirmesi gerekenler ise sunlardir:

Gorev tanimlari; beklentilerin {izerinde is yapmay1 gerektirmeyecek
sekilde olusturulmalidir.

Bilgi sistemleri; c¢alisma siireleri ile is yiikii arasindaki iligkiyi
O0lcmek amaciyla ve c¢alisma siirelerini  izlemek {izere
gelistirilmelidir. Calisanlara yerine getirdikleri is tanimlarina gore
teknolojik destek ve ilave kaynak saglanmalidir.

Yeni ise alimlar; isten ayrilmalar sonras1 gergeklesiyorsa,
yerlestirme ve yetistirme faaliyeti en fazla ii¢ ay iginde

tamamlanmalidir.

Isgorenler bugiin, Endiistri Devrimi dénemine gére daha uygun siirelerde

caligmalarina ragmen en Onemli stres kaynaklarinin basinda hala is yiiki



gelmektedir. Fiziksel is yiikiinliin yan1 sira 6zellikle rekabet artigi ile birlikte
degiskenlik arz eden is kosullari, isgorenin elindeki isi ve ona atanan goérevi
olabilecek en kisa zaman diliminde ve tam sekilde tamamlama zorunlulugu

getirmekte, bu da isgorenin algiladigi is yiikiinli daha da arttirmaktadir.

Ozetle is yiikii, is ortamindaki talep ve beklentilerin yogunlasmasiyla
birlikte artmaktadir (Wicker ve August, 1995). Bunun yaninda iiretim igin
yapilan baski ve talepler arttik¢a da is yliki agirlasmaktadir (Harris vd., 2015;
Szalma ve Grace, 2012). Bu durum is yiikii derecesinin belirlenmesinde
kapasiteleri sinirli ¢alisanlardan istenilen gorev ¢esitliliginin 6nemini ortaya
koymaktadir. Gorevleri yerine getirme esnasinda kaynaklarin yetersizligi ve
bireylerden kapasitelerinin tizerinde performans gostermesinin beklenmesi de

agir is yuki ortamina yol agmaktadir (Iverson ve Deery, 1997).

1.1.2. Is Yiikii ve Iste Tiikenmislik Duygusu Acisindan Stres Kavram

Bu boliimde, is yiikiiniin en 6nemli c¢iktisi olan Stres kavramina
deginilecektir. Stres tiim kurumsal yapilar i¢cin en 6nemli sorunlardan biri
olarak giiniimiiziin giincel konularindandir. Ozellikle kalabalik ekiplerin yogun
is ylki ile galigmalart stres seviyelerini arttirmaktadir. Calisma ortaminda
bireylere diisen gorevler dogrultusunda onlara atanan roller ve rollerin
olusturdugu stres algilanan is ylikii miktarina dogrudan etki edebilmektedir.
Bununla birlikte rol belirsizligi ve is yiikii sonucu olusan gergin ortam, bireyler
aras1 c¢atismalara yol acabilmektedir (Jaramillo vd., 2011). Stres kavrami
onceleri felaket, bela, dert, keder, {izlintii anlamlarinda kullanilmasina ragmen,
zaman igerisinde anlam degisikligine ugrayarak giig, zor, baski gibi anlamlarda
nesnelere, Kisilere ve ruhsal yapiya yonelik olarak kullanilmaya baslanmistir
(Gtigli, 2001).

Modern stres olgusunun kavramsallastirilmasinda 6zellikle ti¢ bilim
adaminin isimlerinin 6ne ¢iktigi goriilmektedir: Bunlar; Cannon, Selye ve

Lazarus'dur.

Walter B. Cannon (1932) stres kavramini, istenmeyen ¢evresel etkilerin

ardindan bozulmus olan fizyolojik i¢ dengeyi yeniden olusturmak icin gereken
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fizyolojik uyarilar baglaminda agiklamistir. Cannon'a gore stres, organizmayi
tehdit eden ve organizmanin dengesini bozma tehlikesiyle kars1 karsiya birakan
dis kosullar ile savasma ve kagma reaksiyonlar1 olarak ortaya ¢ikmaktadir (akt:

Eroglu, 2007).

Hans Selye'nin, (1936) stres ve genel adaptasyon sendromu ile ilgili
gorlsleri, literatiirde stresle ilgili olarak yapilan aragtirmalarin temelini
olusturmaktadir. Selye 1952, 1956 ve 1976 yillarinda yazdigi kitaplar ile
konuya ilave katkilar saglamaya devam etmistir. Bir tip adami olan Selye,
kronik stresin hastaliklara yol actigini ve stresin etkilerinin alarm, direnme ve
tilkenme olmak iizere {i¢ evrede gelistigini, hayvanlar {izerinde yaptig1 yillar
sliren deneysel aragtirmalarla kanitlamistir. Selye (1952), viicudun strese tepki
gosterecegini ve olusan bu tepkinin belirli bir zaman diliminde olusacagini
belirtmistir. Olusan bu siirecin de bir siirekliligi olacak sekilde gelisen tiim
fizyolojik degisimleri kapsayacagini belirterek bu mekanizmaya Genel Uyum
Sendromu adin1 vermistir. Selye (1956), organizmalarin strese adapte olmaya
calisirken uzun donemli kimyasal degisimlere ugradigini ve organizmadaki i¢
dengelerinin bozulmaya baslamasinin stres kaynakli hastaliklarin ana nedeni
oldugunu ileri stirmiistir. Selye (1976), belirli bir diizeyi agsmayacak seviyede
olan stresin kisileri, yeni kesifler yapmaya, basarili sekilde ¢alismaya ve yani
sira yaraticiliga yonlendirebilecegini de ileri siirmiistiir. Bu baglamda stresin
ayni zamanda tiim bu faaliyetleri gergeklestirmek i¢in gerekli enerjinin temin

edilmesinde 6dnemli bir role sahip oldugu da sdylenebilir.

Lazarus (1966) ise stresi, ¢evresel yiik, zorunluluk ve sikintilarin bir
Kisiyi veya onun kaynaklarini tiiketen bir olgu olarak tanimlamistir. Lazarus ve
Folkman (1984) stresi, kisi - ¢evre etkilesimi sonucu ortaya g¢ikan bir olgu
olarak ele almislardir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta séz edilen bu
etkilesimin, Kisinin ¢evresel faktorleri stres kaynagi olarak algilama derecesine

gore degisebilecegi ve bu durumunda stresin diizeyini belirleyecegi goriisiidiir.

Baltas ve Baltas'a (1988) gore stres, organizmanin hem ruhsal hem
fiziksel sinirlarinin zorlanmasi ve tehdit edilmesi neticesi olusan bir olgudur.
Bu tanim cergevesinde stresin, genel uyum belirtisi bi¢iminde incelendigi

sOylenebilir. Genel uyum belirtisinin ii¢ basamagi bulunmaktadir.
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Bunlarn;

» Ik basamag alarm reaksiyonu,
» fkinci basamag diren¢ donemi ve

= Son basamagi ise tiikkenme donemidir.

Alarm  reaksiyonunda, organizma dig uyarani stres olarak
algilamaktadir. Direng ise, stres yaratan kosullarin varligina ragmen uyum ve
dengenin saglanmasi ¢abalarin1 igerir. Son asamada, organizma yeniden
dengeyi olusturunca uyum enerjisi sona erer ve ardindan tiikenme ve bitkinlik
donemi baglar. Bu asamalar, hissedilen tiikenmislik durumunun, Kkisinin
yasadig1 stresin yogunluguna bagl olarak degisebilecegini diisiindiirmekte ve

stres ile tilkkenmisligin birbirleriyle paralel oldugunu savini giiglendirmektedir.

Anlagilacag lizere stres, tikkenmislige dogru ilerleyen yolun 6nemli bir
pargasidir. Stres ile ilgili genel bir agiklama yapmak gerekirse, kisinin sinir
sistemini etkileyen bir durum oldugu soylenebilir. Bu baglamda, kisinin
organizmasini etkileyen bir durum karsisinda, organizmasinin hem ruhsal hem
de bedensel siirlarinin tehdit altinda olmas1 ve zorlanmasi ile ortaya ¢ikan, bu

yoniiyle de kisinin dengesine zarar veren bir 6zelligi bulunmaktadir.

Stres, giiniimiizde bireylerin is ortamlarinda siklikla yasadiklari bir olgu
haline gelmistir. Bu dogrultuda stres 6zellikle karmasik, dinamik ve hizla
degisen is alanlarinda gorev yapan kisilerin her giin karsilasabilecekleri
psikolojik bir durum olarak degerlendirilmektedir. Bireylerin kapasitelerini
asan bir takim taleplerin spesifik olmayan sonuglar1 olarak tanimlanabilen
stresin  hakim oldugu is ortamlarinda bulunan bireyler, genellikle
basarilamayan is gereklilikleri ile kars1 karsiya kalirlar, sonrasinda bas ve sirt
agris1 gibi farkli bedensel reaksiyonlar yasarlar ve tatminsizlik, mutsuzluk,
tiziintii, tiilkenmislik ve depresyon gibi ¢esitli olumsuz duygular hissedebilirler
(Leung vd., 2011).

Stres, bir Kisi tizerinde aligilmadik veya olagan dis1 tepkiler meydana
getiren Ozel fiziki ve / veya psikolojik taleplerin yer aldig1 bir takim durumlar
olarak tamimlandigindan, psikolojik stres de, bireylerin, kendilerinden beklenen
bu taleplerin basa ¢ikma yeteneklerini astigina inanmalari {izerine meydana

gelen olumsuz duygusal ve zihinsel durumlari isaret eder. Baska bir ifadeyle,
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bir bireyin i¢inde bulundugu kosullara uyum saglayamadigi durumlarda
olumsuz stresin meydana gelecegi sdylenebilir (Hayes ve Weathington, 2007).

Bu ¢er¢evede stres, modern toplumun olagan bir boyutu haline gelmistir.

Stres, giiniimiizde yagamin inkar edilemez bir gergegi olarak goriilmeye
baslanmistir. Baz1 arastirmacilar, tiikenmislik ile stresi birbirlerinin yerine
kullanilabilen kavramlar olarak incelemek egilimindeyken, diger bir kisim
arastirmaci ise bu iki kavram arasinda bir ayrim yapma yoluna giderek bu
farklar1 vurgulamaktadirlar. Oregin Friesen ve Sarros (1989), tiikkenmislik
boyutlarindan sadece bir tanesi olan duygusal titkenmenin is stresi ile yakindan
iligkili oldugunu ifade etmislerdir. Maslach ve Jackson (1981) ise is yiiki

baskisini tiikenmisligin belirleyicilerinden biri olarak degerlendirmislerdir.

Etzioni (1984), tikkenmislik kavraminin stres kavramindan farkli ve ayri
bir olgu olarak yeniden tanimlamak icin amprik verilerin toplanmasi
gerektigini vurgulamistir. Buna gore, isle ilgili ag¢ik ve belirgin stres
etkenlerinin aksine, tiikkenmislik belirsiz ve fark edilmesi zor stres etkenleri
sonucu ortaya ¢ikar ve de yavas, gizli bir psikolojik erozyon siirecini igine alir.
Bu erozyon siireci, uzun bir zaman boyunca devam edebilir. Sonug olarak bir
Kisi, alarm asamasini gegirmeksizin tiikenme boyutuna gelebilir ve bu yiizden

sliregelen strese karsi direng gelistirme konusunda basarisizliga ugrayabilir.

Leiter ve Maslach'a (2004) gore, spesifik ve ciddi olaylara tepki olarak
gelisen akut stres reaksiyonlarmin aksine tiikenmislik; devamlilik arz eden
mesleki strese karsi gittikge artan bir reaksiyondur. Tiikenmislikte ki bu vurgu,
psikolojik erozyon siireci ve bu kronik maruz kalmanin psikolojik ve sosyal
sonuglart ile fizyolojik etkilere kiyasla daha yakindan iliskilidir. Tiikenmislik,
isyerindeki Kisiler arasi kronik stres etkenlerine karsi siirekli hale gelen bir
tepki olmasi sebebi ile zaman i¢inde sabit hale gelme egilimi tasir. Zapf vd.'ne
(2001) gore, rol gatismasi, rol stresi, stresli olaylar, is yiikii ve gorev baskisi
gibi oOrgiitsel stres etkenleri en fazla duygusal tilkenme ile iliskilidir. Zapf vd.
(2001), benzer sonuglarin duyarsizlasma igin de gegerli oldugunu ileri
stirmislerdir. Fakat kisisel basari i¢in orgiitsel stres etkenlerinin belirleyici

olmadigini da belirtmislerdir.
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Densten'e  (2001) gore tiikkenmislik ve stres arasindaki ayrim,
aralarindaki iligkinin nedenini anlamak agisindan 6nemlidir. Spesifik stres
etkenleri (rol belirsizligi ¢atismasi ve rol ¢atismasi gibi) kisa dénemde strese
sebep olurken, bu etkenler uzun donemde birikerek tiikenmislige neden
olmaktadir. Hayes ve Weathington (2007) ise, Amerika Is Saglig1 ve Giivenligi
Enstitiisii'ne gore is stresinin, isyerinde genel ve maliyetli bir sorun haline
geldigini bildirmistir. Hayes ve Weathington'un (2007) yaptiklar1 arastirmada
diisiik seviyede stres yasayan bireylerin, diisiik diizeyde mesleki tiikenmislik
yasayacaklar1 ve yiiksek stres diizeyine sahip bireylerin, mesleki tiikkenmiglik
diizeyinin de yiiksek olacagi yoniindeki hipotezleri kabul edilmistir. Arastirma
sonuglar1 yliksek diizeyde stresin yiiksek diizeyli tiikenmiglikle iligkili
oldugunu gostermistir. Bu arastirmada, yiiksek stres diizeyi, 6zellikle yiiksek

duygusal tiikenme diizeyi ile baglantili bulunmustur.

Alanyazininda, mesleki stres ve tikenmislik {izerine yapilan
arastirmalar son yillarda oldukga artmistir. Bu genis kapsamli ilginin
nedenlerinden biri de, yasanilan stresin bireylerin akil ve fiziki sagliklari
tizerinde zararh etkileri oldugunu gosteren bulgularin bir¢ok arastirmada ortaya
¢ikmis olmasidir. Bireylerin saghigi lizerinde zararli etkileri olan bu olgu
performans diismesi, tiikenmislik gibi olumsuz orgiitsel sonuglara neden
olmaktadir (Taris ve Kompier, 2005). Genel olarak is stresi etkenleri, yiiksek
diizeyli tikkenmislik, diisiik is tatmini, artan isten ayrilma niyeti ve azalan
psikolojik iyi olma hali ile iligskili bulunmaktadir (Burke vd., 1980). Hem
erkekler hem de kadinlar igin is ve yasam stresi tiikkenmislik ile pozitif iligkili
bulunmustur (Hendrix vd., 1988). Stresin, tiikenmislik i¢in Onemli bir
belirleyici degisken oldugu net olarak gorilmektedir. Son donemlerdeki
arastirmalar, yiiksek diizeyde stres igeren is alanlarinda, ¢cok sayida tutum ve
davranigi izah etmek icin tiikkenmisligin 6nemli bir roliiniin oldugunu
gostermektedir (Low vd., 2001). Is hayatindaki ¢alisanlarm, duygusal temelli is
iligkisini giderek daha sik ve yogun bir sekilde kullaniliyor olmasi durumu,
insan iliskilerinin pek kullanilmadig1 daha 6nceki zamanlara gore, daha fazla is
stresi ve buna bagl tikenmislik sendromu yasanmasma yol agtigim

gostermektedir.
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1.1.3. Stresin Boyutlari

Stresle ilgili alanyaz1 incelemesi yapildiginda, kavramin agiklanmasina
ve boyutlarina yonelik farkli yaklasimlar bulundugu gozlemlenmektedir.
Stresin birka¢ bileseninin tanimlandigi 1970'lere kadar birtakim modeller
ortaya ¢ikmistir. Bugiinkii ¢alismalarin kavramsal temeli bu ilk ¢alismalarin
bilesenlerinden olusturulmustur. Baslangigtaki bu c¢alismalardan ozellikle
McGrath (1970), 6nemli bir yere sahiptir. ilk olarak McGrath'in (1970) modeli,
stresin alt1 boyutu oldugunu varsaymistir. Fakat ¢ok daha sonraki zamanlarda
yapilan is ile ilgili stres Ol¢iimlerinde, McGrath'dan daha az boyut tespit
edilmistir. Gmelch ve Swent (1984) tarafindan, stres oOlglimlerindeki bu
farkliliklar1 ortadan kaldirmak ve yonetimsel bir stres indeksi gelistirmek
amaciyla bir arastirma yapilmistir. Faktor analizi yoluyla McGrath'in (1970)
ortaya koydugu alt1 boyuta yakin olan dort stres kaynagi tespit edilmistir. Bu

stres kaynaklart;

1) Rol Temelli Stres: Calisanin kurum igindeki roliiniin net olmamasi
kaynakli ortaya ¢ikmaktadir. Calisganin Orgiitteki rolii  karsiligindaki
beklentilerin belirsiz olmasi ya da a¢ik olmamas: durumudur. Rol belirsizligi,
is talimatlarinin net olmamasi olarak da tanimlanmaktadir (Rizzo vd., 1970).
Carron ve Hausenblas (1998) ise rol belirsizligini, gérevin igeriginde bulunan
is hiyerarsisi, igyerinde bulunan gii¢ dengeleri ve bu giiciin orantisiz dagilimi
gibi unsurlarin bulunmasi veya caliganin faaliyetlerinin sonuglari ile ilgili bilgi
eksikligi ya da belirsizligin bulunmasi durumu seklinde tanimlamaktadir. Bu
belirsizlik, stres kaynagi olusturarak ¢alisanin agir hareket etmesine ve isini
gec tamamlamasina sebep olmaktadir. Rol belirsizligi ayn1 zamanda, bireyin
psikolojik bakimdan kendini gilivende hissetmesine de engel olarak bireyin
isine olan ilgisini azaltmakta ve motivasyonunu diisiirmektedir (Brown ve
Leigh, 1996).

2) Gorev Temelli Stres: Is yiikiiniin fazlaligi, fazla calisma saatlerinin

gerekliligi gibi ¢alisanin gorevi geregi maruz kaldigi streslerdir.

3) Sinir Kapsami Stresi: Yonetsel iligkilerden kaynaklanan streslerdir.
Bunlar 6rgiit boyutu, orgiitteki hiyerarsik yapi, orgiitteki belirsizlik ve orgiitsel

iletisim olarak siralanabilir.
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4) Catisma - Arabuluculuk Stresi: Isgorenin is yerinde birbirlerinin tam
tersi istikamette olan beklenti ve taleplerle karsilasmasi rol gatismasi olarak
tamimlanabilir. Birden fazla yonetici tarafindan yonlendirilen is talepleri
arasinda  uyumsuzluk  veya tutarsizhk  bulunmasi  seklinde de
tanimlanabilmektedir (Rizzo vd., 1970). Bir galisandan, birbiriyle uyumsuz
olan veya catisan birden fazla rolii yerine getirmesinin istenmesi durumunda
olusan bir olgu olarak da agiklanan rol ¢atismasi (Baltas ve Baltas, 2008; Jones
vd., 2007), rol igerikli zorunluluklarda asir1 bigimde bilgi yiikii olusturdugu
igin ig stresini artirmaktadir (Mohr ve Puck, 2007). Kahn vd. (1964), stres
kaynaklar1 baglaminda yaptiklari ¢alismalar neticesinde bireyler arasi
gerginlikleri fazlalastiran rol c¢atismalarinin, kisinin strese girmesi ile

sonuc¢landigini agiklamaktadir.

Bu incelemelerin disinda, Glowinkowski ve Cooper (1986), yonetimsel
stresin alt1 ana kaynagi oldugunu ileri siirmiislerdir. Bu kaynaklar asagidaki

sekilde belirlenmistir:

= Isin kendisi,

* Rol temelli stres,

= Astlar, is arkadaslar1 ve istlerle olan iliskiler ile kariyer gelistirme
faktorleri,

= Orgiit yapist ve iklimi,

= s ve aile dengesi.

Stresin, Pines ve Aronson (1988) ile Etzioni (1984), tarafindan

belirlenen stres 6l¢tim faktorleri ise asagidaki sekildedir;

= Asin yiik, rekabet yetenegi ve 6zdeger gerekleri,
= Karar verme, agir gorevler ve sorumluluk zorluklari,
= (Catisan talepler, zaman baskist ve zorunluluklarin yarattigi asiri

gerilme.

1.2. Duygusal Bulasicihk

Duygusal bulasicilik, digerlerinden gelen duygularin yakalanmasi olarak

tamimlanmaktadir (Robbins ve Judge, 2011). Insanlar, diger insanlarin

16



duygularini gozlemler ve veri toplama egilimindedirler (Hatfield, Cacioppo ve
Rapson, 1993). Algilanan duygular olumlu ya da olumsuz olabilir. Olumsuz
etkilenme durumunda, baskalarimin etkisinin kasitsiz olmas1 da muhtemeldir
(Aronson, 1999). Bu ger¢evede duygusal bulasicilik 6zelinde kasith ya da
kasitsiz sekilde baskalarinin etkilenmesi miimkiin olmaktadir. Ozellikle
kalabalik ekiplerin birbirleriyle etkilesimli bir yapida ¢alistiklar1 ortamlarda bu
durum kaginilmaz sekilde kurumun iizerinde durmasi gereken bir olgu

olacaktir.

1.2.1. Duygu Kavrami

Duygular psikoloji biliminin en karmasik konularindan biridir ve bu
sebeple tanimlanmasi oldukga gii¢ bir kavramdir (Plutchik, 2001). Geleneksel
bir goriise gore duygular; zihinsel aktivitede diizensiz bir bicimde meydana
gelen ve muhtemel yikici etkilerinden dolay: kontrol altinda tutulmasi gereken
kesintilerdir (Salovey ve Mayer, 1990). icsel veya ¢evresel kosullarin etkisinde
meydana gelen, bireyin olumlu veya olumsuz olarak degerlendirebilecegi bir
olaya tepki olarak duygular gelisebilmektedir (Salovey ve Mayer, 1990).
Duygusal tepkiler kisisel ve toplumsal diizeyde fizyolojik tepkilerin, davranisin
ve diisiincenin disa vurum bicimlerinde degisikliklere neden olabilmektedir
(Haselton ve Ketelaar, 2006). Bu bakis agisiyla duygular, bireylerin diger
bireylerle kuracagi iletisim bi¢imini ve kendilerinin verecekleri kararlar1 da

etkileyebilme kabiliyetindedirler.

Gegmisten giiniimiize, yaygin sekilde duygu ve aklin ¢atistigina, duygunun
insanm1 zayif biraktigina, insanin iyi bir yasam slirmesinin yolunun aklin ve
mantigin kullanilmasi ile miimkiin olabilecegine ve duygularin akilciliga engel
olduguna inanilmaktadir. Bununla birlikte duygularin 6zgiirce ifade
edilebilmesinin gectigimiz ylizyillin ikinci yarisindan itibaren giic kazandig

ifade edilmektedir (Cakar ve Arbak, 2004).

Cegen (2002), duygularin beraberinde ¢ok yiiksek enerji tasidiklarini ifade
ederek duygularin taninmasi ile bu enerjinin dogru sekilde yonetilebilecegini

ve boylelikle duygularin bireye hizmet edecek araglar haline gelebilecegini 6ne
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stirmektedir. Cegen (2002), ayrica literatiirde duygularin ¢esitli islevlerinin

ortaya kondugunu ifade ederek bu islevleri su sekilde siralamistir:
1- Duygular uyum yonelimlidir,

2- Duygular amaca uygun davraniglarin ortaya ¢ikmasinda Snemli ve

yasamsal motivasyon saglar,
3- Duygular davranis ile ilgili gerekli bilgiyi saglar,
4- Duygular giidiileyicidir,
5- Duygular oncelikleri orgiitler.

Cecen’in (2002) siraladigr bu islevler duygularin 6zelliklerini kavrama da

onemli ipuclar1 sunmaktadir.

1.2.2. Kavramsal Bir Bakis Acisi ile Duygusal Bulasicihik Tanim

Insanlar baskalar1 ile zaman gecirdiginde, duygular birbirlerini
etkileyecektir (Hamilton, 2011). En temel haliyle, ilkel empati olarak da
adlandirilan bu durum, otomatik senkronizasyon ve diger insanlarin eylem
ipuclarm taklit etmek ve onlarin duygusal yansimalarmi yakalamak olarak
yorumlanabilir. Bu ¢er¢evede duygusal bulasicilik mekanizmasinin isleyisi su

sekilde agiklanabilir:

= Ik olarak, etkilesimli olacak sekilde insanlarin otomatize olarak ve
diger insanlarin yiizlerinin, ifadelerinin, seslerinin, duruslarinin,
hareketlerinin senkronize bir sekilde taklit edilmesi durumudur
(Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1993). Bu durum, Noron Yansitma
Sistemi (MNS) ile gerceklesir. Insanlarin yiiz ifadeleri, beden dili,
g0z iletisimi, hareketleri ve ses tonlar1 gozlemlenir ve kaydedilir
(Hamilton, 2011). Bu durum c¢agrni merkezleri gibi duygusal
tepkilerin, kalabalik ortamda yasanmasini gerektiren ortamlarda
kisiden kisiye otomatik olarak geciskenlik gostereceginin bir

gostergesidir.
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= Ikincisi, 6znel duygusal deneyimdir. Bu durumda, her an1 gegmisten
gelen deneyim ile taklit edilir ve aktivasyon / geribildirim ile
tetiklenir.

» Ugiinciisii ve sonug¢ olarak, hem iyi hem de koti ruh halleri

bulasicidir (Carter, 2012; Kreitner ve Kinicki, 2004).

Duygusal bulasiciliga karst duyarlilik, insanlarin bagkalar1 tarafindan
etkilenmesi egilimidir ve diger insanlarin duygularini deneyimlemeye
yatkinliktir (Doherty, 1997; Manera, Grandi ve Colle, 2013). Duygusal
bulasicilik eksenli duyarlilik diizeyinin fazla olmasi durumu, ¢evresel olumsuz
duygusal etkenler ile ilgilidir. Duyarlilik diizeyi, duygusal bulasiciligin hem
amag hem de baglamsal etkenlerine baghdir (Carter, 2012; Doherty, 1997). Bu
cergevede bir iggdrenin olumsuz bir miisteri goriismesi yasamasi ve bundan
memnun olmamasi, mutlu ya da mutsuz olmasi, sinirlenmesi, sevinmesi,
aglamasi ya da giilmesi gibi duygusal davraniglar géstermesi ya da is yiikii
fazlalig1 kaynakli stresli olmasi diger ¢alisanlar iizerinde etkili olabilecektir. Bu
durum is ylikiinden titkenmiglige dogru yol olan duygu tepkimelerinin 6zellikle
cagr1 merkezleri gibi kalabalik ekiplerin ayni ofis ortaminda bir arada, i¢ ige
mesaide oldugu ¢alisma ortamlarinda dnem verilmesi gereken bir durumdur ve

kurumlarin bu hususa odaklanmalar1 gerekir.

1.3. Duygusal Baghihk (Kendisi, Ust Bileseni ve Paydaslar1 Acisindan)

Duygusal baglilik, calisanlarin orgiitsel 6zdeslesme ve aidiyet ile
orgiitlerine kars1 bir duygu bagi olusturmalaridir. Bagka bir deyisle calisanin
orgiitiine karst duydugu duygu bagimin derecesidir. Bu baglilik, calisanin
oOrgiitlin amaglarina ve degerlerine dair rolii veya Orgiitiin kendi yarar1 kaynakli

olabilir (Rashid vd., 2003).

Duygusal baglilik seviyesi yiiksek olan ¢alisanlar orgiit agisindan ¢ok
biiylik Onem tasimaktadir. Ciinkii Orgiit tarafindan istenilen baghlik tird
duygusal baghiliktir. Orgiitlerine duygusal baglilik gelistirmis olan calisanlar
orgiitiin basarisina katki saglayabilmek adina yiiksek diizeyde performans

sergileyeceklerdir (Ersoy ve Bayraktaroglu, 2010).
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1.3.1. Baghlik ve Orgiitsel Baghlik Kavramlari

Duygusal baglilik kavramini detaylandirmadan once baglilik ve yam
sira Orgiitsel baglilik kavramina biitiinsel agidan deginmek ve bu konunun
alanyazinin1 incelemek gerekecektir. Bu perspektif ile ilk etapta duygusal
baglilik kavraminin tist bileseni olan 6rgiitsel baglilik kavramina ve de baglilik

tanimina kavramsal agidan deginilecektir.

Baglilik, kosullar nasil olursa olsun bireyin kendisini bir kisiye veya
gruba bagli hissederek, siirekli birlikte ve beraber olmayi istemesi olarak
tammlanmaktadir (Kogel, 2015). Orgiitsel baglihk kavramimi agiklayan
faktorler incelendiginde, isgérenin ayni is yerinde tiim calisma hayatini
gecirmesinin sebebinin ve isgdérenin kurumuna bagli olmasini saglayan
fatorlerin ne oldugunun anlasilmasi ile bu tiir isgorenlerin ortak 6zelliklerinin
ne oldugu ve neden kurum degistirmekten yana olmadiklarinin belirlenmesi

onem teskil etmektedir.

Isgoren ile orgiit arasindaki uyum dengesinin bir belirtisi olan &rgiitsel
baglilik kavrami giinlimiiz is hayatinda biitlin 6rgiitler ag¢isindan biiyiik 6nem
tasimaktadir. Orgiitsel baglilik, calisanlarm orgiitlerine karst duyduklar
duragan ve diisiik siddetli bir sadakatten daha ¢ok bireylerin 6rgiitlerini basarili
kilmak amaciyla ve orgiit hedeflerine ulasilmas1 adina gerekli yardimlarda
bulunmak i¢in, katkida bulunma ¢abasini ortaya koyduklar1 daha giiglii ve aktif
bir iliskiyi ifade etmektedir (Ince ve Giil, 2005).

Orgiitsel baglilk calisamin galistign kuruma karsi besledigi bagm
giiciinii agiklamaktadir (Akdemir, 2018). Orgiitsel baglilik ile ilgili alanyazin
incelendiginde, arastirmacilarin  farkli  baghilik tanimlar1  yaptiklar
goriilmektedir. Wiener (1982) orgiitsel bagliligi, orgiitiin amaglarina ulagmasi
i¢in ¢alisanlar {izerinde olusan normatif baskilar olarak tanimlamistir. Saglam
ve Ar (2003) ise, kisinin galistig1 Orgiite dair biitiinlesme ve 6zdeslesme
durumunun orgiitsel baglilik oldugunu belirtmistir. Kogel (2015) orgiitsel
bagliligl, orgiitiin amaclarinin ¢alisan tarafindan benimsenerek, c¢alisanin
orgiitte kalmak istemesi ve kosullar degisse bile Orgiitin amaclarini
gerceklestirmek i¢in g¢alismayr siirdiirmesi olarak tanimlamigtir. Ersoy ve

Bayraktaroglu (2010), 6rgiitte ¢alisan isgorenlerin orgiitiin basarili olmasi igin
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ellerinden gelen katkiyr saglama yoniinde davranis sergileyecekleri
beklentisinin orgiitsel bagliligi tanimladigini belirtmektedir. Eren (2012),
bireyin amaclarina, degerlerine ve kisisel isteklerine katki saglayarak onlarin
gerceklesmesine destek olan, orgiitiin amaglari igin baglilik ve hatta sadakat ile
calisan, Orgiit lehine 6zveri gosteren, kendini Orgiite adama seklindeki duygu
ve tutumlarm orgiitsel baghilik olarak tanimlamistir. Orgiitsel baglihig,
isgorenin hizmet ettigi oOrgiit igin hissettigi sadakat ve baglilik seklinde de

tanimlayabiliriz.

Orgiitsel baglilik calisanlarin tecriibeleri sonucu érgiitlerine bagh kalma
pozisyonlaridir. Orgiite baghilik gelistirmis caliganlar, genel itibariyle
orgiitlerine uygun bir ¢alisan olduklarimi ve Orgiitin amaglarini biitiiniiyle
benimsediklerini  diisiinmektedirler. Bu  diisiinceyle beraber islerini
gerceklestirmek icin kararlilik gosterirler, verimliliklerini yiiksek tutarlar ve

orgiitlerine gerekli destegi verirken proaktif bir yaklasim ortaya koyarlar.

Salancik (1977) baghiligi, davranigsal bir bakis agisi ile tanimlamistir.
Buna gore baglilik, bireyin davranislari bakimindan kendini smirlandirma
durumu ve de bu davraniglar araciligiyla baghligini siirdiirme inancidir.
Salancik’e gore, bagliligin olugmasinda davraniglar baglaminda ii¢ 6zellik 6n

plana ¢ikmaktadir. Bu 6zellikler, davranisin;

»  Gorilebilir durumda olmasi,
= Degistirilemez bicimde olmasi ve

= Bireyin kisisel iradesine dayanmasi durumudur.

O’Reilly ve Chatman (1986) ise orgiitsel bagliligi, bireylerin 6rgiitlerine
gosterdikleri psikolojik baglilik olarak ifade etmektedirler. Buradaki bakis
acisina gore orgiitsel baglilik, bireylerin orgiitsel 6zellikleri i¢sellestirmeleri ve

kurumun orgiitsel bakis agisina uyum gostermelerinin derecesidir.

Isgoren ile orgiit arasindaki iliskinin, durumun dogasi geregi
degiskenlik gosterebilecegini belirten Allen ve Meyer (1990) ise, modellerini
duygusal baglilik, devam bagliligi ve normatif baglilik seklinde {i¢ degisik

orgilitsel baglilik bileseninden olusturmuslardir.
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Orgiite yonelik giiclii sekilde duygusal baglilik duyan isgdrenler
orgiitleri ile 6zdeslesmekte, orgiitiin amaglar1 ¢evresinde biitiinlesmekte, orgiite
giiclii destekler vermek amaciyla daha yiiksek seviyede motivasyona ve daha
fazla istege sahip bi¢cimde, kurum i¢inde kalmayi istedikleri igin Orgiit

tiyeliklerini siirdiirmektedirler.

Devam bagliligi ise daha c¢ok, bireylerin orgiitlerinden ayrilmalari
sonras1 katlanmak zorunda kalacaklarini diistindiikleri maddi kayiplar ile
ilgilidir. Isgorenler, orgiit iiyeligini sona erdirme durumunda, bu durumun
onlara oldukga yiiksek diizeyde maliyetleri olacagini diisiindiiklerinde orgiitle
devam etmeyi tercih etmektedirler. Bu bagliligin gelismesinde, bireylerin 6rgiit
biinyesinde yapmis olduklar1 gelecege yonelik yatirnmlar ve diger is

seceneklerinin olmadig: seklindeki algilar giiclii bir rol oynamaktadir.

Orgiitlerine yonelik normatif bagliligi bulunan isgdrenler ise, daha
ziyade zorunluluklar geregi ve sorumluluk duygular1 ile Orgiitlerine
baglanmakta ve de bu sekilde olmasi gerektigini diisiindiikleri yani sira boyle
davranmaya mecbur olduklarini hissettikleri i¢in orgiitte kalmaktadirlar (Allen
ve Meyer, 1990; Balay 2000; Meyer ve Allen, 1997).

Orgiitsel baghliga dair yapilan tanimlarin kesisme noktalari; baglilik
gosteren bireylerin Orgiit basaris1 i¢in ellerinden gelenin en iyisini yapma
konusunda ¢aba harcayacaklar1 tespitidir. Bu duruma ilave olarak baglilik
seviyesi yiiksek olan isgdrenlerin diisiik olan bireylere gore performanslarinin
daha yiiksek olacagi diisiincesi de oOrglitsel baglilik tanimlamalarinda

gozlemlenen ortak noktalardir (Ersoy ve Bayraktaroglu, 2010).

Orgiitsel baglilik bireyin &rgiitle farkli yonlerden biitiinlesmesidir. Bu
baglamda degerlendirildiginde orgiitsel baglilik kavrami igeriginde {ic 6nemli
unsuru barmdirir. Bunlar, Balay (2000):

= (Calisan, Orgiitiin amaglarimi kabul eder ve gii¢lii bir inang
duyar,

= (Calisan, orgiitii icin beklentilerin {izerinde ¢aba gostermeye
goniilliidiir,

= Calisan, orgiitteki tiyeligini devam ettirme konusunda giiglii
istek duyar.
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Orgiitsel baglilik orgiitlerin basar1 saglamasinda inkar edilemeyecek
sekilde énemlidir. Orgiite dair yiiksek bir baglhlik gelistiren ¢alisan, drgiit amag
ve degerlerini net olarak bilir, 6rgiit mensubu olarak yasamina devam etme
istegi giicliidiir, orgiitsel vatandashk davraniglart gostermede ve gerekli
gorevleri yerine getirmekte isteklidir (Nehmeh, 2009). ilave olarak orgiitte
kalmaya goniilliidiir ve orgiitiin amaglarina ulagmasi icin sevkle caligir. Bu
durum orgiitiin basarisinda ¢ok biiyiik bir etki olusturur. Orgiite kars1 giiclii bir
bag gelistirmis olan calisanlar rollerini daha yiiksek diizeyde gerceklestirmenin
yaninda ekstra roller de iistlenmektedirler. ise gecikmede veya devamsizlikta

diger ¢alisanlara gore daha az oranlar: vardir.

Orgiitsel baglilik alaninda her gecen giin daha fazla arastirma
gerceklestirilmektedir. Isgdrenlerin orgiitsel bagliliklarimin diizeyi, orgiitler
acisindan gerek olumlu gerekse olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarabilmektedir.
Daha net bir sekilde ifade etmek gerekirse, g¢alisanlarin orgiitlerine karsi
yiiksek baglilik duygular1 beslemeleri 6rgiitlerin orgiitsel degerleri ve hedefleri
ile ¢alisanlarin bireysel degerleri ve hedefleri arasinda uyumlulugun bulunmasi
hem kurum hem c¢alisan agisindan is performanslarinda artiglara, calisanlarin
ise devamsizlik tutumlarinda ve isgiicii devrinde azalmalara neden

olabilmektedir (Feather ve Rauter, 2004).

1.3.2. Kavramsal Bir Bakis Acisi ile Duygusal Baghlik Tanim

Yukaridaki orgiitsel baglilik boliimiinde aciklandigi {izere duygusal
baghlik, orgiitsel bagliligin alt kollarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu baghlik tiirii daha ¢ok kisilerin duygu kiimeleri lizerine yogunlagmaktadir.
Calisanin bireysel olarak orgiit ile duygusal bagi bulunmaktadir. Bu baglamda
birey, isveren ile yola devam etme konusunda goniilliidiir. Orgiitsel baglilik
incelenmek tizere degerlendirildiginde alanyazininda en fazla aragtirma yapilan
boyut duygusal baglhiliktir. Orgiite giiclii bir duygusal baghlik gelistirmis olan
calisanlar Orgiitiin iyesi olmaktan memnundurlar, kendilerini oraya ait

hissederler ve orgiitleri ile 6zdeslesirler (Allen ve Meyer, 1990).
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Duygusal baglilik bileseni, iggdrenlerin orgiitlerine hissi duygularla
bagli olmasi, Orgiitleriyle o6zdeslesmeleri ve Orgilit iginde katilim
gostermeleridir. Calisanin orgiitiin bir pargasi ya da orgiit tiyesi olmaktan gurur
duymasi bi¢iminde kendini gostermektedir. Duygusal orgiitsel baglilik, orgiit
amag ve degerlerine karsi duyulan saygi, kurum yoneticilerine karsi duyulan
sevgi, Orglit misyon ve vizyonunun igsellestirilmesi ile olusan bagliliktir
(Tutar, 2007). Bu bakis agisiyla, bireyin orgiite sadakat, sevgi ve aidiyet gibi
duygularla psikolojik olarak baglanmasidir. Yani sira ¢alisanin Orgiitiinii
ailesiymis gibi benimseyip, kendisini de bu ailenin bir iiyesi gibi gérmesinin

altinda duygusal baglilik yatmaktadir.

Allen ve Meyer (1990) duygusal bagliligi, ¢alisanin 6rgiit ile kendini
tanimlamasi, kendini Orgiitiin bir pargasi olarak hissetmesi ve orgiit liyesi
olmaktan memnun olmasi durumlarina neden olan hissi bir bag olarak
tanimlamaktadir. Jaros (2007) duygusal bagliligi, calisanin Orgiite pozitif
calisma deneyimlerinden kaynakli gelistirdigi hissi bir bag olarak tanimlarken,
Ersoy ve Bayraktaroglu (2010), bireylerin kimliklerini Orgiitle tanimlama
derecesi olarak ele almaktadir. Mowday vd. (1982), orgiitsel degerlerin kabul
edilmesi ve orgiitte kalmaya istekli olma durumlariyla karakterize edilen hissi
bagi duygusal bag olarak tanimlamistir. Balay (2000) tarafindan yapilan bir
bagka tanimlama da ise duygusal baglilik, isgérenin orgiit ile biitiinlesmesinin

yansimasi olarak degerlendirilmistir.

Duygusal baglilik, calisanlarin orgiitsel 6zdeslesme ve aidiyet ile
orgilitlerine kars1 bir duygu bagi olusturmalaridir. Bagka bir deyisle calisanin
orgilitline karst duydugu duygu baginin derecesidir. Bu baghlik ¢aliganin
Orgiitlin amaglarina ve degerlerine dair roliinden veya Orgiitiin kendi yarari
kaynakli olabilir (Rashid vd., 2003). Orgiit agisindan duygusal baglilik diizeyi
yiiksek olan galisanlar ¢ok fazla deger tasimaktadir. Cilinkii Orgiit tarafindan
olmast istenilen baglilik tiirii duygusal bagliliktir. Orgiitlerine duygusal baglilik
gelistirmis olan c¢alisanlar Orgiitiin basarisina katki saglayabilmek igin iist
seviyede performans sergileyeceklerdir (Ersoy ve Bayraktaroglu, 2010).
Orgiitte sirf kendisi istediginden dolay: kalan bireylerin duygusal bagliliginin,
cikarlart gerektirdiginden dolayr kalan kisilerin devam bagliliginin ve temel

degerleri sebebiyle kendilerini zorunlu hissettiklerinden dolayr kalan kisilerin
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ise normatif bagliliginin yiiksek durumda olacagi soylenebilecektir (Allen ve
Meyer, 1990).

Meyer ve Allen (1997) duygusal baglilig1 belirleyen farkli etkenler
icinde bireysel oOzelliklerin, yapisal Ozelliklerin ve igle ilgili &zelliklerin
bulundugunu fakat duygusal baglilik ile en giiglii iliskinin ise dair edindikleri
tecriibeleri oldugunu belirtmektedir. Buna gore calisanlarin ise dair tecriibeleri
ile beklentileri uyumlu ise Orgilite karsi duygusal bagliliklar1 artacaktir.
Duygusal baghlik isgorenlerin orgiitleri ile 6zdeslesmelerinin yani sira orgiite
gicli bir bi¢imde bagh olduklarin1 ve oOrgiit iiyesi olmaktan da mutlu
olduklarin1 gosteren duygusal, hissi bir etkilesimi agiklamaktadir. Duygusal
baglilik, bireysel kimligin orgiitle biitiinlesmesi ya da orgiitsel amaglar ile
bireysel amaclarin zaman iginde ayni dogrultuda birlesip 6zdeslesmesi

durumunda olusmaktadir (Varoglu, 1993).

Allen ve Meyer'a (1990) gore, duygusal bagliligi belirleyen etkenler
cogunlukla kisisel, ise dair, ¢alisma hayati siireci ve yapisal faktorler seklinde
siiflara ayrilabilir. Bu faktorlerden calisma hayati siireci, bireyin isteki
roliinde kendini rahat hissetmesine olanak taniyan, psikolojik ihtiyaglarina
yonelik yasantilardir. Mathieu ve Zajac'a (1990) gore duygusal baglhlik, is
gevresine dair olusan duygusal tepkilerle yakindan ilgili olup, daha fazla ise
sarilma, mesai arkadaslarina, meslegine ve orgiite bagllikla tanimlanan tatmin
duygusuyla ilgili bulunmaktadir. Meyer ve Allen (1997) tarafindan gelistirilmis
olan yukarida bahsi gegen her ti¢ baglilik tipinin de, ¢alisanlar tarafindan es
zamanlt olarak hissedilmesi miimkiindiir. Ancak genel olarak her bir baglilik
tipinin Onciilleri ve sonuclar1 ayr1 ayr1 incelenmistir. Calisanlarda gozlenen
baglilik tlirlerinin bir arada gdzlenebilmesi, herbir baglilik tiiriiniin de

beraberinde farkli sonuglar dogurmasina yol agmaktadir.

Duygusal baglilik, dissal etkenlere bagli sekilde olusan bir baglilik tiirii
degil, igsel etkenlere (giidii / diirtii) bagh ve kendiliginden meydana gelen bir
baghlik tiiridiir. Isgdrenler biinyesinde bulunduklari orgiitlerin deger ve
amaglarin1 benimsedikleri oranda baglilik duygusu hissederler (Huselid ve
Day, 1991. akt: Tutar, 2007). Duygusal baghligi yiiksek seviyede olan

calisanlar, finansal sebepleri arka planda tutarak yalnizca orgiitiin temsil ettigi
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degerleri onayladiklar1 ve Orgiitin misyonunu gergeklestirmesine katki
saglamak istediklerinden dolay1 orgiitte kalmak egilimindedirler. Bu baglamda
calisanin kisisel ¢ikarlari ikincil planda 6neme sahip olup 6rgiit performansi ise
birinci Onceliklidir. Birey oOrgiitiin basarisin1 veya basarisizligini kendisinin

basar1 ya da basarisizligi gibi hissetmektedir (Baysal ve Paksoy, 1999).

Mowday'e (1998) gore duygusal baglilik, ¢alisanin kendisini orgiitle
aciklamasini ve kendisini orgiitiin kendisine ve orgiit degerlerine adamasi
acisindan; Mowday, Porter ve Steers’in (1982) tutumsal yaklasimi1 ve O’Reilly
Chatman’in  (1986) igsellestirme boyutu ile biiyiikk o6lgiide paralellik
tasimaktadir (akt: Giirbiiz, 2006). Meyer vd. (2002), her baghlik diizeyini bir
yiiksek bir de diisiik olmak tizere iki farkli kategoride ele alarak toplamda sekiz
farkli profil ortaya koymuslardir. Ornegin, yiiksek diizeyde duygusal baglilik
gelistirmis olan bir c¢alisan diisiik diizeyde normatif ve devam baglilig
hissedebilir. Ancak en olumlu profil saf duygusal baglilik profili gelistirmis
olanlar iken onu sirasiyla saf normatif baglilik profili ve saf devam baglilig

profili izlemektedir.

Duygusal baglilik orgiite en fazla yarar saglayan baglilik tiiri olarak
degerlendirilebilir. Ciinkii is yerinde goriilmesi istenilen davraniglar duygusal
baghilik sonucunda gosterilen davramslardir. (Or.; amaglara ulasmak igin
goniillii bir sekilde ilave gaba sarf etmek gibi). Orgiitsel bagliligin her iig
boyutu da orgiit adina faydali olsa da her ii¢ bagliligin kaynag: farklidir.
Duygusal baghlik gelistirmis bir ¢alisan Orgiitte istedigi i¢cin kalirken, devam
baglihig gelistirmis bir calisan buna ihtiyaci oldugu i¢in, normatif baglilik
gelistirmis bir ¢alisan ise dyle olmasi gerektigini diisiindiigii icin kalir (Allen

ve Meyer, 1990).

Duygusal bagliligin calisanlar1 temsil eden en etkili orgiitsel baglilik
bileseni oldugu da iddia edilmistir (Wasti, 2002). Bu sebeple 6zellikle yogun
ve kalabalik ekiplerin var oldugu ¢agr1 merkezi sektorii 6zelinde yapilacak bu
caligma icin oOrgiitsel bagliligin alt kolu olan duygusal baglilik fonksiyonu
tizerinden ilerlenecektir. Amag, kalabalik ekiplerdeki duygusal baglilik
normunun hareketlilik frekansin1 tespit edebilme ihtiyacidir. Bu durum

calismanin ilerleyen kisimlarinda is ylikii ve iste tikenmislik duygusu ile
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detaylandirilip duygusal bulasicilik ile derinlestirilecektir. Ozellikle duygusal
bulasicilik ile birlikte calismaya verecegi katki, literatiire katki saglama

konusunda oldukg¢a dikkat ¢ekicidir.

1.4. iste Tiikenmislik

Iste tiikenmislik, ¢alisanlarin rol performanslari ve yerine getirmeleri
gereken hizmet kalitesi lizerinde 6nemli etkileri olan tutumlar, ruh hali ve
davraniglarda ilk bakista farkina varilamayan bir takim degisimler meydana

getiren bir stirectir (Deckard vd., 1994).

Tiikenmislik tamimlamalar1 iginde giintimiizde en fazla kabul goreni
Maslach (1981) tarafindan yapilmis olanidir. Maslach'a gore tiikenmislik,
bireylere hizmete yonelik olacak sekilde faaliyet gosteren mesleklerde galisan
kisilerde olusan duygusal tiikenme, diisiik kisisel basar1 hissi ve duyarsizlasma

sendromudur.

1.4.1. Tiikenmislik Kavram

Tikenmigligin  s6zlikk anlami, gliclinii yitirmis olma ve ¢aba
gdstermeme durumudur (TDK, 2020). insanlarla yakin ve yiiz yiize olacak
sekilde iletisim kurmay1 gerektiren meslek gruplarinin ¢alisanlar1 yogun strese
maruz kalmaktadir. Bu meslek gruplarinda calisan bireyler tlikenmislik
sendromu yasamaktadir (Maslach ve Jackson, 1981). Insanlar hayatlarmin
biiyiik bir kismini ¢alisma yasantisinda gegirmektedirler. Bu sebeple birey igin
calisma yasantisinin Kalitesi fazlasiyla onemlidir. Calisma yasantisindaki huzur
ve mutluluk durumu bireyin tiim hayatina etki etmektedir. Tiikenmislik
kavrami, is hayatindaki stres ile birlikte insan yasamini negatif bigimde
etkileyen bir olgudur.

Son yillarin en giincel kavramlarindan biri olan tilkenmislik ilk kez
1970’ler Amerika’sinda, hizmet sektoriinde calisan kisilerin mesleki agidan
bikkinliginin ifadesi olmustur (Siirgevil, 2006). Greene (1961) tarafindan
yayinlanmis olan ve yasadigi duygusal baski ve hayal kirikligi neticesinde isini
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birakarak Afrika'ya giden bir mimarin hikayesinin anlatildigi Bir Tiikenmislik
Vakasi adli kitabinda tiikenmislik; biiytik bir bikkinlik ve bireyin isine duydugu
baglilik ile idealizminin yok olmasi olarak tanimlanmistir (akt: Akkog ve Tung,
2015). Bu roman, Greene (1961), orgiitsel davranis alaninin bugiin en 6nemli

konularindan biri olan tiikkenmislik kavramini ilk kez giindeme getirmistir.

Tiikkenmislik {izerinde bilimsel sekilde ¢alisilmaya baslanmadan ¢ok
once de hem cgalisanlar hem de toplum bilimciler tarafindan sosyal bir sorun
olarak kabul gérmiistiir (Maslach vd., 2001). Alanyazinin da ilk kez Helbert J.
Freudenberger (1974) tarafindan goniillii olan saglik personeli iizerine yaptigi
caligmada ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismaya gore, meydana gelen enerji, giic ve
kaynaklar {izerindeki artan talepler sebebiyle basaramamak, yorularak,
yipranarak tiilkenmek seklinde tanimlanan tiikenmislik kavrami, bireylerle yiiz
yiize ya da bire bir iliski kurmay1 gerektiren isler de daha sik goriilmektedir. Bu
durum tam olarak arastirmamizin ana kiitlesini olusturan ¢agri merkezleri icin
gecerli bir durumdur. Zira ¢agr1 merkezleri miisteriler ile bire bir iliski kurmay1

gerektiren ve olduk¢a yogun olan operasyonlardir.

Freudenberger (1974) tiikenmisligi; basarisizlik, yipranma veya asiri
yiiklenme sonucu meydana gelen calisma ve enerji kaybi ile karsilanamayan
talepler sebebiyle bireydeki tiikkenme durumu olarak tanimlamistir. Bu duygu;
ofkelenme, huzursuzlanma durumu, hemen aglama davranisi, pek de nemli
olmayan basit baskilar1 katlanilabileceginin tizerinde algilama ve duygularini
konrol altinda tutmada problem yasamak olarak aciklanmistir.
Freudenberger’in ardindan tiikenmislik hakkindaki c¢alismalar1 ile taninan ve
ozellikle de tiikenmisligin 6l¢iilmesi igin gelistirdigi 6lgek sebebiyle en fazla
taninan ve bilinen akademisyen olan Maslach'a (2003) gore tiikenmislik;
isyerinde stres teskil eden etkenlere karsi bireyin uzun zaman iginde tepki
olarak olusturdugu psikolojik bir sendromdur (akt. Ar1 ve Bal, 2008).
Tiikenmislik, gelisim siireci ile 1974 yilinda yaymlanan ilk makalenin ardindan
1980’lerde bir hastalik olarak tamimlanmis olup, 1997'de ise Isve¢’de bir
hastalik olarak kabul edilmeye baglanmistir.
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1.4.2. Kavramsal Bir Bakis Acisi ile Iste Tiikenmislik Tanim

Van Yperen vd. (2003) gore; Farber, Freudenberger, Maslach, Jackson,
Pines, Aranson, Savicki ve Cooley gibi énemli arastirmacilarin galismalart
gbzden gecirildiginde literatiirde tiikenmislik olgusunun taniminin yami sira,
sebep ve sonuglari hakkinda ¢ok genis kapsamli gorislerin var oldugu
gorilmektedir. Kavram ilk kez psikiyatrist Freudenberger tarafindan 1974
yilinda, kisilerin ig¢sel degerleri nedeniyle kendilerini zorlamalar1 sebebiyle
enerji diizeylerinin, bas etme mekanizmalarinin ve igsel motivasyon
kaynaklarinin tilkenmesi olarak ele alinmistir. Daha sonrasinda kavram
Maslach, Jackson, Pines, Aranson, Schaufeli ve Shirom gibi pek ¢ok
arastirmaci tarafindan duygusal tiikenme ve enerji azalimi olarak biiyiik dl¢iide

kabul gormiistiir (Van Yperen vd., 2003).

Alanyazininda, tiikenmislik olgusunun taniminin yani sira Sebep ve
sonuglar1 hakkinda oldukea ¢esitli ve genis goriislerin bulundugu, fikir birligine
vartlmig bir tek tiikenmislik tanimi ve modeli iizerinde anlagilamadigi
goriilmektedir. Tikenmislik iizerine yapilan arastirmalarin 6nciisti olarak kabul
goren Freudenberger’in tanimina gore tiikenmislik, bireylerin igsel degerler
sebebiyle kendilerini zorlamalar1 ya da degerler sistemi ile is, aile ve toplum
gibi  faktorler kanaliyla zorlanmalari sebebiyle kisisel bas etme
mekanizmalarinin, igsel kaynaklariin ve enerjilerinin tiikenmesi durumudur
(Freudenberger, 1977). Pines ve Aronson (1988) ise tiikenmisligi, duygusal
yonden dikkat ve emek gerektiren durum ve kosullar baglaminda uzun siireler
boyunca kalmaktan dolay1 fiziksel, zihinsel ve duygusal agidan tiikenme
seklinde agiklamaktadir. Bu baglamda tiikenmislik; duygusal yonden dikkat ve
emek gerektiren durum ve kosullar altinda uzun siireler boyunca kalmaktan
dolay1 ozellikle insanlarla yakin iletisim gerektiren miisteri temsilciligi,
ogretmenlik, hemsirelik, sosyal hizmet uzmanhigi gibi meslek gruplarinda
karsilanilmak zorunda kalinan duygusal taleplerin yogun oldugu calisma
ortamlarinda, uzun zaman boyunca calisan idealist kisilerde ve bireylere hizmet
verme noktasinda yogun istege sahip meslek grubu ¢alisanlarinda siklikla
gortlebilmektedir (Bakker vd., 2001; Basim ve Sesen, 2009).
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Tiikenmiglik kavramiyla ilgili yerli ve yabanci arastirmacilar tarafindan
yapilmis olan bir¢ok tanim bulunmaktadir. Dalkili¢'a (2014) gore tiikenmislik,
tutum, beklenti, giidii ve duygu barindiran, bireysel seviyede olusan igsel bir
psikolojik deneyimdir. Cherniss'e (1988) gore is yasaminda tiikkenmislik, is
kaynakli sorunlara yonelik bir tepki sonucu olusan, ise dair tutum ve
davraniglarda olumsuz tavirlar takinmayi, hizmet sunulan kisilere yonelik ilgi
ve alakanin azalmasmi, genel bir bireysel olumsuzluk tavrini, arkadas
cevresine ve hizmet verdigi kisilere yonelik kizgmlhigi, degisiklige direnci,
meslegindeki basarisizlig1 rasyonalize etme diisiincesini, bireylere karsi kati
tutumun artmasin1 ve yaraticiligin Yyitirilmesini kapsayan bir olgudur (akt:
Tiimkaya, 2000). Cherniss (1988) tiikkenmisligi, stres ile baslayan, psikolojik
geri ¢ekilmeyle devam eden ve bas etme davranislari ile son bulan bir siire¢
olarak ele almistir. Cherniss'in (1988) taniminda tiilkenmislik, is gerginligine
bir cevap olarak mesleki tutum ve davranislardaki olumsuz degisimi ifade eden

bir sitiregtir. Daha spesifik olarak, titkenmisligin;

= [lk evresinde, kaynaklar ve talepler arasindaki dengesizlik soz
konusudur (stres).

= Ikinci evrede, kisa siireli duygusal gerilim, yorgunluk ve tiikenme
yer alir (gerginlik).

» Ugiincii evre, hizmet alan kisilere mekanik bir iislupla ve mesafeli
bir sekilde davranma egilimi ya da bir kisinin gereksinimlerine karsi
alayct bir tavir takinma gibi bir dizi tutum ve davranig

degisikliginden olusur (savunmaci basa ¢ikma).

Pines ve Aronson (1988) tiikenmisligi, duygusal taleplerin fazla oldugu
durumlarla uzun siire kars1 karsiya kalmaktan dogan zihinsel, duygusal ve

fiziksel bir tlikenme durumu seklinde tanimlanmiglardir.

» Fiziksel tiikenme; diisiik diizeyli enerji, kroniklesmis yorgunluk,
giigsiizliik ve cesitli fiziksel ve psikolojik sikayetlerle karakterize
edilir.

* Duygusal tiikkenme; acizlik ve umutsuzluk duygularini igerir.

= Son olarak, zihinsel tilkenme; bir bireyin kendine, isine ve hayatina

yonelik olumsuz tavirlar gelistirmesini ifade eder.
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Whitaker'e (1996) gore tikkenmislik, rollere 6zgii yabancilasmanin asiri
bir seklini, yiiksek seviyede duygusal tikkenme ve duyarsizlasma hissi ile diisiik
Kisisel basar1 hissini ve bas edebilme kapasitesini bastirabilen veya

zorlayabilen stres etkenlerinin mevcudiyetini ifade eder.

Tiikenmisligi asamali olarak gelisim gosteren bir siire¢ olarak ele alan
tamimlamalardan biri de Edelwich ve Broadsky'e (1984) aittir. Edelwich ve
Brodsky (1984) tiikenmisligi, yardim mesleklerinde artis gosteren hayal
kiriklig: siireci seklinde tanimlamislardir. Onlara gore, yardim mesleklerinde
calisan insanlarin ¢alisma sartlarmin bir sonucu olarak hedef yoksunlugunun
yani sira enerjinin ve idealizmin kaybolmasi bu siiregte artis gostermektedir.
Edelwich ve Brodsky (1984) tiikenmisligi, kisilerle i¢ ice ve yakin ¢alismay1
gerektiren meslek gruplarinda ¢alisanlarda; ¢alisma sartlarinin negatif bir
sonucu olarak ortaya ¢ikan enerji ve calisma istegindeki azalis seklinde

tanimlamislardir.

Grandey vd.'ne (2000) gore tikenmislik, ¢alisanlarin hizmet verdikleri
kisilerle gerceklestirdigi etkilesim iligkisinin duygusal ag¢idan asirilik
barindirmasi ve isgdrenlerin duygusal kaynaklarimi yenilemesini saglayacak
olanaklarin bulunmamasi durumlarinda ortaya ¢ikar. Bu durumda tiikkenmisligi,
bireyin bedensel ve zihinsel kaynaklarindaki yok olma olarak da

aciklayabiliriz.

Deginmis oldugumuz gibi tiikenmislik, isin bir geregi olarak insanlarla
daha ¢ok yiiz yiize veya bire bir etkilesim halinde olmayi gerektiren
mesleklerde, bireylerin karsilastiklar1 kisilere yonelik duyarsizlagsmalarini,
duygusal agidan kendilerini tiikkenmis hissetmelerini ve kisisel basari ile
yeterlilik duygularinda yasadiklar1 azalmayr anlatan bir olgudur (Kalkan,
1996). Tiikenmislik, isyerinde kisilerin aralarindaki kroniklesen stres etkilerine
karsilik olarak devamlilik gosteren bir tepkidir. Tiikenmislik olgusu ise dair
taleplerin isi yapan c¢alisanlarin ihtiyaglari ile uyumsuzluktan dogan ve asamali
bicimde ilerleyen bir siire¢ seklinde tanimlanabilir (Ardig¢ ve Polatci, 2009).
Diger yandan tiilkenmislik, kendisine biiyiik hedefler belirleyen, ancak mesleki

hayat1 siiresince bu hedeflerini gerceklestirme firsatin1 yakalayamayan ve

31



beklentilerine karsilik bulamayan, hayal kiriklig1 yasayan bir ¢alisanin yasadigi
yorgunluk ve enerji yoksunlugudur (Yenigeri vd., 2009).

Diinyada en fazla kabul gormiis tanim ise Maslach tarafindan
yapilmigtir. Maslach’a gore tiikenmislik; isgorenlerin duygusal bakimdan
tikenmiglik hissetmeleri, isleri geregi hizmet verdikleri kisilere karsi
duyarsizlasmalari, kisisel basar1 ve yeterlilik duygularinin azalmasi bi¢iminde

ortaya ¢ikan durumdur (Maslach, 2003).

Tikenmisligin ~ boyutlar1, tiikkenmisligi  etkileyen faktorler ve
tilkenmisligin sonuclari incelendiginde genis anlamiyla tiikenmislik; kisilerin
karsilastiklar1 rol catismasi ve rol belirsizliginin yani sira, karar verme
mekanizmasina katilim, 6zerklik ve sosyal destek eksikligi gibi nedenlerden
dolay1 kisilerin ise ve hayata karsi duygusal ¢okiintii yasamalari ve bunu
takiben kendilerini tiikenmis hissetmeleri, is ve mesleklerine karsi ilgisizlikleri

ve dolayisiyla basarisizliklar: seklinde tanimlanabilir.

Mesleki tiikkenmislik, isyerindeki stres faktorlerine karsilik uzun siireli
tepkileri  bilinyesinde bulunduran psikolojik bir sendromdur. Mesleki
tilkenmislikte, spesifik olarak kronik bir zorlama s6z konusudur. Bu zorlama, is
ile calisan arasindaki uyumsuzluktan ya da uyusmazliktan kaynaklanmaktadir.
Hem toplumsal sorunlart dile getiren hem de caliganlar tarafindan sosyal bir
sorun olarak tanimlanan tiikenmisligin etkileri dikkate degerdir ve c¢ok
gecmeden bu konu arastirmacilar tarafindan sistematik calismalarin odag:
haline gelmistir. Boylece tiikenmislik arastirmalarinin ana temasi, bilimsel
teorilerden elde edilen tiirevler olmaktan ¢ok, fiili sosyal sorunlarla
sekillenmeye baslamistir. Baska bir deyisle tiikenmiglik, yukaridan asagiya
dogru degil, asagidan yukariya dogru bir gelisim siireci gostermistir (Maslach,
2003).

Arastirmacilar, tlikenmisligi insanlar arasinda iletisim kurulmasini
gerektiren is kollarinda c¢alisan kisilerde ise karsi duyarsizlasma, basarisizlik
hissi ve duygusal agidan tiikenmis hissetme bigiminde ortaya ¢ikan bir sendrom
seklinde tanimlamiglardir (Maslach ve Jackson, 1981). Maslach ve Jackson
(1981) ilk aciklamalarinda tiikenmisligin, gorevleri geregi olarak insanlara

yardimcr olmak zorunlulugu bulunan profesyonel mesleklere (hemsirelik,
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doktorluk, dgretmenlik, sosyal hizmetler, miisteri temsilciligi vb.) 6zgi bir
durum oldugunu belirtmislerdir. Ardindan yine bu arastirmacilar tarafindan
tikenmislik kavrami genisletilmis, bu kavramin yalnizca bireylerle diyalog
kurmay1 gerektiren is kollarinda degil, isyerinde muhatap olunan her tiirlii

olumsuzlugun sonucu olarak olustugunu ifade etmislerdir.

Arastirmacilar tilkkenmisglik tanimini detayli bigimde agiklamiglardir. Bu
detaylar baglaminda arastirmacilar tarafindan, tilkkenmislik kavrami ti¢ boyut
ile agiklanmis ve degerlendirilmistir. Bu boyutlari, kisilerin duygusal agidan
tikenmiglik hissetmeleri (duygusal tiikenme boyutu), kisisel basar1 ve
kendilerini yeterli hissetme duygularinin azalmas: (disiik kisisel basar1 hissi
boyutu) ve islerinin geregi olarak iliski halinde olduklar1 kisilere yonelik

duyarsizlasmalar1 (duyarsizlagsma boyutu) seklinde kavramsallastirmistir.

Tiikenmisligin, bireysel stres faktorleri seklinde agiklanan boyutu olan
duygusal tiikenme, baska bireylerle iletisim ig¢indeki c¢alisanlarin hissettigi
duygusal yonden zorlanmis olma ve tilkenme durumudur. Duygusal tilkenme
igcindeki bireyler, sabah uyandiklar1 andan itibaren yorgunluk yasamakta, baska
kisilerle ve ise dair detaylarla ugrasamaya yonelik enerjilerinin bulunmadigini
hissetmekte ve genellikle bir sonraki ¢alisma giiniinde ise geri doniip ¢alismaya
devam etmek zorunda olmanin gergekliginin korkusunu yasamaktadirlar.
Duygusal tilkenme boyutu, isgorenin yiiriittiigii is sebebiyle duygusal agidan
kendini asir1 sekilde yipranmis hissetmesidir (Kagmaz, 2005). Ise geri
donmenin olusturdugu tedirginlik ve isteksizligin, duygusal tiikenmisligin
isaretleri oldugu disiiniilmektedir (Cordes ve Dougherty, 1993). Shirom'a
(1989) gore duygusal tikkenmislik, tiikenmisligin en 6nemli boyutudur.

Tiikenmigligin bir bagka boyutu olan disiik kisisel basar1 hissi, uzun
zaman olumsuz is kosullarinda c¢alisan bir bireyin yeterlilik seviyesinin
azaldigim1 diisiinmesi, insanlarla iletisiminde ve sorumlu oldugu alanlarda
basarisiz olduguna inanmasi bigiminde tanimlanabilir (Houkes, vd., 2008;
Maslach, vd., 2001). Diisiik kisisel basar1 hissi, bireylerin kendilerini olumsuz

sekilde degerlendirmesini agiklayan boyuttur.

Tiikenmisligin ~ iiclincii  boyutu ise duyarsizlasma boyutudur.

Duyarsizlasma, isgérenin hizmet verdigi bireylere yonelik olarak, bu bireylerin
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birer insan olduklarin1 dikkate almadan ve duygudan yoksun bir sekilde tavir
ve davranig sergilemesidir (Kagmaz, 2005). Duyarsizlasma, tiikenmisligin
kisiler arasi iliskiler boyutunu tamamlamakta ve hizmet sunulan kisilerle,
kurumda calisan diger bireylere yonelik olarak ciddiye almayan, duygusuz
tavirlarin  olmasint ve umursamaz yanitlar verilmesini tanimlamaktadir.
Duyarsizlasmanin, bireyin baska kisilerle arasina mesafe koyma girigimi
oldugu da paylasilabilir. Bu boyutlar farkli etkenlerle degisik tiikenmislik
profillerinin olusmasina sebep olabilmektedirler. Duygusal tiikenmeye ve
duyarsizlasmaya katki saglayan ¢alisma sartlarinin Kroniklesmis yiiklii talepler
tagimasi calisanlarin basarili olma duygularini yipratabilmekte ve yetersizlik
duygularini arttirabilmektedir (Cordes ve Dougherty, 1993; Leiter ve Maslach,
1988; Maslach, 2003; Maslach ve Jackson, 1981; Maslach, Schaufeli ve Leiter,
2001).

Icinde bulunulan tiikkenmislige bagl olarak bireysel ve drgiitsel anlamda
negatif sonuglarin olustugu goriilmektedir. Kronik saglik sorunlarmin olmast,
bitkin olma ve yorgunluk hissi, uyku diizensizlikleri, hizli bir sekilde kilo alip
verme, tiikenmislikle basa ¢ikabilme yontemi olarak fazla miktarda alkol,
sigara, kafein ve sakinlestirici kullanilmasi, kazalara karsi daha dikkatsiz
olunmasi, endise, nefret, diismanlik ve korku duygularmin siklikla
hissedilmesi, toplumsal ve sosyal iligkilerde yasanilan sorunlarda ki artislar
tikenmisligin bireysel sonuglar1 arasinda bulunmaktadir (Maslach ve Jackson,
1981; Maslach ve Leiter, 1997; Maslach vd., 2001).

Bunun yani sira, isgorenlerin ise dair performanslarin da dalgalanmalar
ve disiisler bulunmasi, bireylerin ise yonelik olarak devamsizlik yapma
davraniglarinda artis yasanmasi, is yerinde yasanilan gatismalarda artig olmast,
is kalitesinde diistisler bulunmasi, is doyumunun azalmasi ve isgiicli devrinde
siklikla karsilagilan olumsuz durumlar ise tiikenmisligin orgiitsel anlamda
olusturdugu olumsuz ancak 6nemli sonuglar arasindadir (lzgar, 2003; Maslach
ve Jackson, 1981; Maslach vd., 2001; Singh, Goolsby ve Rhoads, 1994).
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1.5. Kavramsal ve Sektorel Agidan Cagr1 Merkezi

Calismada sektorel olarak odaklanilacak alan ¢agri merkezi sektoriidiir.
Bu sebeple ¢agri merkezinin ne oldugu, ne tiir iglevleri yerine getirdigi yani
sira c¢agrt merkezi c¢alisanin gorevlerinin ne oldugu konulari 6nem
kazanacaktir. Bu ¢ercevede ¢agri merkezi odakli detayli bir alanyazin ¢alismasi

da yapilmistir.

1.5.1. Cagr1 Merkezi Tanim

Ortak bir tanimi olugsmamasia karsin, cagri merkezi; bir kurumun
etkilesim halinde bulundugu biitiin paydaslarin (personel, miisteri, bayi kanali,
tedarik¢iler vb.) en basta telefon iizerinden olmak {izere giiniimiiz
teknolojisinin getirdigi biitiin iletisim kanallari (Ornegin, elektronik posta
gibi) kullanarak kurum ile iletisim halinde olunmasini saglayan kontak
merkezlerine verilen isimdir (Kohen, 2002). En giincel tanim olarak ise ¢agri
merkezi; kurumlarin iletisimde olduklari birey veya kurumlarla olan iliskilerini
ve tiim iletisim kanallar1 {izerinden gerceklesen etkilesimlerini yonettikleri,
insan, teknoloji, is siiregleri ve stratejinin  koordineli bir bigimde
biitiinlestirildigi iletisim yonetim sistemlerini ifade etmektedir (Cagr
Merkezleri Dernegi, 2019).

Incoming Call Management Institute (ICMI) ¢agri merkezini, miisteriye
ve kuruma deger yaratmak amaci ile kurumun kaynaklariin ve degisik iletisim
kanallarinin etkin bir bigimde biitiinlestirildigi; calisanlardan, siireglerden,
teknolojilerden ve stratejilerden olusan koordineli bir sistem olarak

tanimlamaktadir (akt: Bulut ve Ataay, 2017).

Giliniimlizde kontak merkezi kavrami isleyis agisindan c¢agri merkezi
kavraminin yerini almaya baslamis ve kavramsal olarak daha fazla
kullanilmaya baslanmistir. Geleneksel bakis acisiyla ¢agri  merkezini,
bilgisayar vb. tiim bilisim teknolojileri araciligiyla tele-satis ve tele-
pazarlamadan, iirin ve hizmetlerin genel satis ve pazarlamasina, tanitma ve
tutundurma faaliyetlerinden, bilgilendirme ve bilgi toplamaya, rezervasyon vb.

sistemlerin yonetiminden, sirket i¢i ve dis1 teknik destege kadar oldukca genis
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kapsamli hizmet destegini verme, gelen ve giden cagrilart etkin bir sekilde
karsilayarak, siniflandirarak, dagitarak, cevaplayarak, yonetme faaliyetini

yerine getirmeyi saglama seklinde tanimlayabiliriz (Bulut ve Ataay, 2017).

Bulut ve Ataay'in (2017) aktardigina gore, ¢agri merkezlerinin en temel
yapi tast ve ozelligi; miisteri problemlerini ¢ozerek, aktarilan sikayetleri hizli
bi¢cimde cevaplayarak, haftanin 7 giinii ve giiniin 24 saati ulasilabilen, miisteri
ile direkt olarak iletisim kurulmasini gergeklestiren, bilgi ve iletisim
teknolojileri ile gii¢clendirilmis ve yeterli seviyede hizmet sunabilecek ¢alisani
biinyesinde bulunduran yapilar olmalaridir (Zikmund, McLeod ve Gilbert,
2003). Cagri merkezleri hem tiikketici hem de kurum agisindan pek ¢ok
avantajlar saglarken bu iki yap1 arasinda koprii gorevi géormektedir. Giiniimiiz
iirtin ve hizmet arzinda sinirlarin 6neminin yok oldugu ve rekabetin gittikge
arttigr diistiniildiigiinde, misteriler her tiirlii taleplerini aktarmak i¢in en hizli
ve kolay yol lizerinden kurumlara ulasmay1 arzu etmektedirler. Bu noktada
cagrt merkezleri oldukca Onemli bir islevi yerine getirmektedir. Cagri
merkezleri bu anlamda, miisteriler tarafindan kolay ulasilabilen, olusan talepler
karsisinda kurumlarin kendilerini gelistirmelerine firsatlar taniyan, kurum ve
miisteri arasindaki iliski, iletisim ve etkilesimi ger¢eklestirmede dnemli bir role

sahip olan birimlerdir (Ozkan 2013).

Cagri merkezlerinin tarihi gelisimine bakildiginda ise, ilk olarak
1960'larin sonlarinda talep ve sikayet iletim vasitas1 seklinde ortaya ciktiklari
goriilmektedir. Cagr1 merkezleri, ABD'de ticretsiz hatlar seklinde pek g¢ok
kurum tarafindan kullanilarak bir hizmet statiisii bi¢giminde sunulmustur.
Continental Havayollart 1970'lerin baginda ACD (Automatic Call Distributor)
Otomatik Cagri Dagiticisim1 ilk kez kullanmigtir. Miisteriler ile iletisim
kurmak, onlart hissetmek ve miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla en ideal
platformu sunan c¢agr1 merkezleri giinlimiizde kurumsal miisterilerin markalar1

i¢in fazlasiyla Kkritik rol tistlenmektedir (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2019).

Gelisen ve degisen iletisim kanallarindan ¢agri merkezi dinamikleri de
etkilenmektedir. Sektor baslangic yillar1 sonrasinda gegen siireler iginde sadece
telefon yolu ile hizmet sunmanin yani sira elektronik posta, sosyal medya

iletisim kanallari, kisa mesaj servisi (sms), ¢evrim i¢i sohbet (chat, web chat,
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online chat vb.) seklinde ilave iletisim kanallari1 da miisterilerine sunar

duruma gelmistir. Bu sebeple ¢agri merkezlerinin hizmet igerigi oldukga

biiylimiistiir. Cagri merkezlerininin giintimiizdeki kapsamini agiklamakta ve

simiflamakta g¢ekilen gii¢liigiin sebebi, ¢agr1 merkezlerinin degisik yonetimsel

modeller kullanmasi ve uzmanlastiklar1 alanlardaki hizmetlerinde fazlasiyla

farklilasabiliyor olabilmesidir. Bu baglamda cagri merkezlerinin isleyislerine

dair farklarin ortaya konulmasinda fayda bulunmaktadir (akt: Bulut ve Ataay,

2017):

Ilki, ¢agri merkezleri baz1 kurumlarm dis kaynaklara yonlendirdigi
(Ornegin, taseron kullanimi gibi) bir bilesen olabiliyorken, bazi
kurumlarda ise kurum i¢i birim seklinde oOrgiitlenmesi ve
yonetilmesi ger¢eklesebilmektedir (Dormann ve Zijlstra, 2003; Zapf
vd., 2003).

Ikincisi, ¢agri merkezleri gelen ve / veya giden cagriy1 ydnetenler
biciminde yonettikleri cagrilara gore de siniflandirilabilir. Gelen
cagrt yonetiminde, santrale ulagan ve sesli yanit sistemindeki
adimlardan ilerleyerek miisteri temsilcileri ile goériismek igin
kuyruga giren miisteri ¢agrilar1 yanitlanarak miisteri soru ve
sorunlarina, talep ve sikayetlerine cevap verilmektedir. Giden ¢agri
yonetiminde ise, ¢agr1 merkezi yonetimlerinin olusturdugu siiregler
ile misteri temsilcileri tarafindan baglatilan bilgilendirme, satis,
mevcut miisterilerin bilgi ve veri giincellemesi, bor¢ takip ve
tahsilati gibi bazi igler icin yapilan aramalar s6z konusudur
(Dormann ve Zijlstra, 2003; Zapf vd., 2003). Bu iki islev baz1 ¢agri
merkezlerinde birlikte de yerine getirilebilmektedir.

Ucgiinciisii, ¢agr1 merkezleri amaclari, is modelleri ve drgiitlenmeleri
bakimindan da farkliliklar gosterebilmektedir (Batt ve Moynihan,
2002; Frenkel vd.,1998; Holman, 2003). Amaglar1 ve 6rgiitlenmeleri
bakimindan c¢ok genis kapsamda aciklanabilecek farkli cagri
merkezleri bulunmaktadir. Ornegin kitle iiretimi biciminde hizmet
saglayicisi olarak faaliyet gosteren cagri merkezleri bulundugu gibi
kapsamin en tepe noktasinda Ozellesmis ve fazlasiyla

profesyonellesmis bir sekilde hizmet veren c¢agri merkezleri de
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mevcuttur. Kitle iiretimi modelinde sinirli diizeyde katma deger
yaratmak ancak kalabalik gruplara ve pazarlara doniik hizmet
vermek miimkiin olabilmektedir. Bu c¢agr1 merkezlerinin ana
hedefleri, maliyetlerini diisiik seviyede tutmak, sunulan hizmeti
basitlestirerek standardize etmek (tanimlanmis diyaloglar seklinde)
ve hizmeti veren miisteri temsilcilerini yogun bigimde gozlem
altinda tutmak dolayisiyla denetlemektir. Bu modelde miisteri
temsilcilerinin yetkinliklerine dair gereklilikler en az seviyededir
(Batt ve Moynihan, 2002). Diger yandan profesyonellesmis ve
uzmanlagmis bir bi¢imde hizmet veren c¢agri merkezlerinde ise
belirlenmis bir gruba veya pazara katma degeri oldukga yiiksek
hizmetler sunulmasi hedeflenmektedir (Holman, 2003). Bu yapida
gorev tanimlar1 karmasiktir ve gesitlilik gostermektedir. Bu sebeple
de gorevlerin daha kalifiye ve uzman miisteri temsilcilerince
gerceklestirilmesi zorunluluktur. Bu baglamda, daha yiiksek bir
ticret politikasinin belirlenmesinin yani sira egitim siireglerine dnem
verilerek caligan devamliligi ve siirekliligi saglayan insan kaynaklari

politikalarinin uygulanmasi gerekmektedir (Batt, 2002).

BTK (Bilgi Teknolojileri Kurumu) tarafindan {ilkemizde, gelen
cagrilarin %80'ninin 20 saniye i¢inde cevaplanmasi kurali yasal bir diizenleme
ile cagri merkezlerine hedef olarak verilmistir. Kurumlar bu hedefin geregi
olarak, ihtiya¢ duyduklart miisteri temsilcisi adeti ve yam sira {iretim igin
gerekecek is yiiklerini hesaplarken %75-%80 seviyelerinde operasyonel
verimliligi gergeklestirmek hedefiyle is planlarini olusturmaktadirlar. %80'in
tizerindeki bir operasyonel verimlilik ¢iktisi, liretimin daha az sayida miisteri
temsilcisi ile yapilmasina ve kurum maliyetlerinin diismesine imkan tanisa da
hizmet kalitesi hedefine ulagmay1 riske etmekte ve Bilgi Teknolojileri
Kurumu’na karst olan yasal sorumlulugun gerceklesmemesi riskini
olusturmaktadir. %75’in altindaki operasyonel verimlilik ise gerektiginden
daha fazla miisteri temsilcisi ile ¢calismak anlamina gelmektedir. Bu durumda
hedeflenen hizmet kalitesi seviyesine ulasma noktasinda bir risk mevcut
olmasa da kurum maliyetlerinin artis gostermesi s6z konusu olmaktadir (Bulut
ve Ataay, 2017).
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Operasyonel Verimlilik Tanimi: Miisteri temsilcilerinin normal mesai
stirelerinde gosterdikleri performansin toplamidir (Cagr1 Merkezleri Dernegi,

2019).

Operasyonel Verimlilik Formiilii: Uretim / Normal Mesai (Cagn
Merkezleri Dernegi, 2019).

Bu durum c¢agri merkezlerinin ne kadar iiretim ve verimlilik odakl
calistiklarinin gostergesidir. Verimliligi, elde edilen sonuglarin, faydalarin bu
sonu¢ ve faydalar elde etmek i¢in katlanilan cabalara, yapilan ozverilere,
harcamalara oran1 seklinde tanimlayabilece§imiz gibi, kisaca ¢iktilarin

girdilere oran1 bi¢iminde de tanimlayabiliriz (Akdemir, 2014).

Verimlilik odakli bu ¢alisma yapisi ¢alisanlar 6zelinde is yiikii, stres ve
iste tiilkenmislik yaratabilmektedir. Ozellikle kalabalik ekipler olarak ¢alisilan
cagrt merkezleri is yiikii ve iste tiikenmislik kavramlarini yogun sekilde
yasarken bu kavramlarin diger ¢iktilart olan duygusal baglilik ve duygusal
bulasicilik kavramlar1 ¢alisganin kurum ve kariyer 6zelinde ne yone dogru
ilerleyebilecegi konusunda belirleyici olmakta hatta bu baglamda destek ya da

direng noktalar1 olabilmektedirler.

Cagr1 merkezi tanim ve islevlerinin yani sira bu asamada ¢agri merkezi
calisanlarmin goérev tanimlarinin ne oldugunu kavramsal olarak belirtmek de
dogru olacaktir. Bu baglamda sektor dinamikleri 6zelinde isleyisin lokomotifi

olan miisteri temsilcileri lizerinden ilerlemekte fayda vardir.

Cagr1 merkezi miisteri temsilcisi; is sagligi ve giivenligi, ¢evre koruma,
kalite kural ve yontemleri ¢ergevesinde, yetkisi iginde ve tanimlanmis olan
gorev tanimlarma gore; calismaya baslamadan once hazirlik yapan, g¢agri
yanitlayan, ¢agri aramasi yapan, c¢agri sonrasi operasyonel ofis (back office)
islemlerini gerceklestiren, i organizasyonu yapan, c¢agri merkezi bilgisayar
uygulamalarin1 kullanan, mesleki gelisim faaliyetlerini devamli bir sekilde
yuriiten nitelikli meslek elemani konumundadir (Cagr1 Merkezleri Dernegi,

2019).

MYK (Mesleki Yeterlilik Kurumu) tarafindan belirlenen Mesleki

Yeterlilik Kurumu Ulusal Meslek Standartlar1 ¢ergevesinde, cagri merkezi
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calisanlarinda bulunmasi gereken bilgi, beceri, tutum ve davranislar
belirlenmistir. Buna gore, ¢agr1 merkezi miisteri temsilcisi miisterilerin bilgi,
islem, talep, sikayet, satis, Oneri vb. konularda gelen c¢agrilarini
cevaplamaktadir, giden ¢agri aramasi yapmaktadir, telefon dis1 diger iletisim
kanallarindan gelen c¢agrilart cevaplamaktadir (fax, kisa mesaj servisi,
elektronik posta, anlik mesaj programi, sosyal medya vb.) ve cagri sonrasi
operasyonel ofis (back office) islemlerini yapmaktadir (Cagr1 Merkezleri
Dernegi, 2019).

21. yiizyilin gelisen teknolojileri bazi is kollarimi yavaslatip hatta yok
ederken, bazi is kollarinda 6zellikle de hizmet sektoriinde yeni ¢alisma sahalar
yaratmistir. Teknolojik gelismelerin ortaya ¢ikartti§i yeni is alanlart iginde,
faaliyetleri interaktif ortamlara tasiyan ve bu sekilde kurum ve miisteri
arasindaki sinirlart yok eden g¢agri merkezleri 6n siralarda kendilerine yer
bulmustur (Ozkan, 2013). Gegmis donemlerde kurumlarm miisterileri ile olan
iliskileri daha kisisel ve geleneksel yontemlerle yiiritiilirken, bilisim ve
iletisim teknolojilerindeki yiiksek hiza sahip degisim ve gelismeler
cercevesinde arttk kurumlarin miisteri hizmetlerini biiyilkk oranda ¢agri

merkezleri vasitasiyla yonettikleri goriilmektedir (Batt ve Moynihan, 2002).

Bakker, Demerouti, ve Schaufeli (2003) miisteriler ile yiiriitiilen
iligkilerin ticte iki oraninda ¢agr1 merkezleri araciligiyla yiiriitiildiiglintin altin
cizmektedir. Sektoriin kiiresel diizeyde her yil %3,2 seviyesinde biiylime
devamlilig1 saglamasi ongoriilmektedir (akt: Bulut ve Ataay, 2017). Faaliyette
bulunan ¢agri merkezi adetinde artis olmasmin ve bu sekilde devam eden
egilim bulunmasinin ana etkenleri olarak teknolojik gelismeleri belirtmek ve
cagri merkezi dinamiklerinin miisteri memnuniyet oranini yiikseltmenin en
etkili yollarindan biri oldugunu paylasmak miimkiindiir (Dormann vd., 2003).
Diger yandan ¢agri merkezleri, kurumlara rekabet istlinliigii saglamak icin
miisteri hizmetlerini daha etkin yonetme ve maliyetlerini diisiirme imkanina
kavugmalarina olanak saglamaktadir (Cannon, 1996. akt: Bulut ve Ataay,
2017).

Bu gelismeler cagri merkezi sektoriindeki istthdam potansiyeline de

yansimis ve is giicii anlaminda nitelikli sayilara ulagilmistir. Tiirkiye'deki ¢agri
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merkezi sektoriiniin %90'nin1 temsil eden CMD (Cagri Merkezleri Dernegi)
2018 yili verilerine gore tiyelerinin istihdam kapasitesi 108 bin kisidir (Cagr1
Merkezleri Dernegi, 2019).

Tiirkiye'deki cagri merkezi sektdriiniin  biiyiikliigiinii ve Onemini
rasyonel olarak da gorebilmek i¢in sektore dair sayisal verileri agiklamak ve
degerlendirmek oldukc¢a degerli ve 6nemlidir. 52 {ye ile sektoriin %90"nin1
temsil eden Cagr1i Merkezleri Dernegi'nin yapmis oldugu Tiirkiye Cagri
Merkezi Pazar1 2018 verileri ¢alismasi sonuglar su sekildedir;

Pazar blytikligi bir onceki yila gore %21,5 artarak 6,2 milyar TL
olmustur. Istihdam bir 6nceki yila gore %5,5 artarak 96 bin adet miisteri
temsilcisi olmustur. 96 bin adet miisteri temsilcisinin %65'i dis kaynak miisteri
temsilcileridir. Destek kadrolar ve yoneticiler ile birlikte sektor toplam
istthdami1 108 bin adettir.

Toplam miisteri temas adeti %28 artarak 3,2 milyar adet olmustur.
Cagr1 merkezlerinde 2017'de 2,5 milyar adet olan gelen / giden c¢agri adeti,
2018’de 3,2 milyar adete yiikselmistir. Gelen ¢agrilarin biiylik bir bolimiinii
trtin bilgisine ve hizmet detayina ulasmay1 hedefleyen ¢agrilar olustururken,
giden c¢agrilarin ise satis Ve pazarlama igerigiyle gerceklestirildigi
goriilmektedir. Gelen ¢agrilarin %38’i {iriin ve / veya hizmet konusunda bilgi
almak amaciyla gergeklesirken, %14°l teknik destek, %12’si siparis ve satin

alma, %16’s1 islem, %11°1 de sikayet amaciyla yapilmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin sunduklar1 hizmetler arasinda geleneksel miisteri
hizmetleri kanali olan telefon ve kisa mesaj servisi'ne (sms) ilave olarak, sosyal
medya uygulamalari, e-posta, ¢evrim i¢i sohbet (online chat), ve sohbet robotu
(chatbot) gibi yeni dijital kanallarin kullaniminda da her gegen sene artis
gozlenmektedir. Teknoloji hizli bir sekilde gelisim gosterirken miisterilerin
bilgiye erisim ihtiyact da degismektedir. Bu baglamda ¢agri merkezleri de
kurumlar agisindan ¢ok hassas rollerden birini tstlenir hale gelmistir.
Calisanlarin; %66's1 kadin, yas ortalamalar1 27, {iniversite mezuniyet oranlari
%62 ve asgari licret ile ¢alisanlarin toplami %26'dir. Calisanlarin %54 0-2 yil

bandinda islerinden ayrilmaktadir.
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Tiirkiye'de 67 il'de en az 1 adet ¢agr1 merkezi kurumu mevcuttur. Ug
biiytik ilin disindaki Anadolu sehirlerinde yapilan ¢agri merkezi yatirmrmi %44
iken, 2018 yilinda %56’ya yiikselmis durumdadir. Bir onceki yil sektoriin
%39’unu olusturan Istanbul’'un 2018 yilindaki istihdam oram1 %26
seviyelerindedir. Ankara ve Izmir ise siralamada yer degistirmistir. Ankara’nin

istihdami %7, Izmir’in ise %11 oranindadir (Cagr1 Merkezleri Dernegi, 2019).

Olusan bu tablo, ¢agr1 merkezi sektoriine ait istihdam dagiliminin,
Istanbul'dan baslayarak diger sehirlere yayildigini gdstermektedir. Yillara gore
degisiklik gostermekle birlikte sektoriin halihazirda en oncii ve giiclii istihdam
kaynaklar1 Istanbul basta olmak iizere ii¢ biiyiik ilimizdir. Ancak Anadolu
illerimizde de ciddi oranlarda istihdam mevcuttur. Bu sebeple arastirmamizda
Istanbul ili cagr1 merkezleri basta olmak iizere Izmir, Ankara ve diger belli

basli Anadolu illeri de baz alinarak ilerlenmistir.

1.5.2. Cagr1 Merkezi ve Taylorizm

Frederick Winslow Taylor (1911) Bilimsel Yontemin Ilkeleri adli
yazisinda, iretim siirecinin hizlanmasi ve verimliligin artmast icin belirli
bilimsel yontemleri agiklamaktadir. Obsesif derecede verimlilik ve hiz tutkunu
olan Taylor, iscilerin kaytarmalarindan, isi asmalarindan ve kasten yavas

calismalarindan hosnut degildir (Taylor, H.B. Akin (¢ev.), 2007).

Isciler ve isverenler, baris halinde yasayacaklarma durmadan
didismektedirler ve Taylor, hem isverenin hem de is¢inin maksimum refaha
kavugmasi i¢in smif iligkilerinde bir degisiklik yapmadan bu olay1 ¢ozmeye

calismaktadir (Taylor, H.B. Akin (gev.), 2007).

Taylor, fabrikalarda yaptigi analizlerde, iscilerin gereginden fazla giicii
ve bagimsizlig1 oldugunu belirler. Biitiin iiretim siireci is¢ilerin ellerindedir ve
isciler istedikleri zaman bu siireci yavaglatip iretimin verimliligini
azaltabilmektedirler. Isciler ellerindeki bu gii¢ ile &rgiitlenmelerini

kolaylastirarak iiretim siirecini kesintiye ugratabilmektedirler.
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Taylor, verimliligin arttirilmasinda rasyonellik kavramina deginmis,
calisanlarin secim siire¢lerinde ehliyet, kabiliyet ve kapasitenin Onemli

oldugunu vurgulamistir (akt: Akdemir, 2018).

Taylor, iscilerin verimsizliklerine karsi iiretim siirecini mekansal ve
zamansal olarak parcgalara ayirmis ve siirecin kontroliinii kolaylastirmistir. Bu
sayede, iscilerin vasifli olmas1 gerekmeyecek, liretim siirecindeki gorevini kisa
bir egitimden sonra gergeklestirebilecektir. Parca basi isler yapan is¢i, iiretim
stirecinin bilgisinden haberdar olamayacak, sadece ona verilen kisith ve
temposu yiiksek gorevi tamamlayacaktir. Boylece iiretim alaninda is¢i ve onu

kontrol eden yonetim seklinde iki sinif yaratilmis olmaktadir.

Azmliktaki yonetim elemanlari, iiretim siirecinin bilgisine sahiptir ve
isgilerin daha verimli ¢alisabilmesi i¢in bilimsel planlar yapmalari
gerekmektedir. Planlama boliimiinde bilimsel yonetim sistemi iginde gorevi
ileriye doniik planlama yapmak olan ¢alisan; isin, boliimlere ayrilmasiyla daha
iyi ve daha ekonomik olarak yapilabilecegini fark edecektir. Mekanik planlarin
temposu altinda makine ritmine uygun bir sekilde ¢alisan is¢inin tatmin olmasi

i¢in ise ticret artig1 yapilmaktadir.

Taylor, ancak yiiksek iicretli biri kendine syleneni yapar, itiraz etmez,
demektedir. Ona gore bu artis, isgilerin memnuniyeti igin yeterlidir (Taylor,
H.B. Akin (gev.), 2007). Bu bilimsel yontemi uygulayan sirketlerde, makine
basina ve de kisi basina diisen tiretim miktari iki katina ulasmaktadir. Biitiin bu
donem siiresince, belirtilen sistemle ¢aligsan ig¢i gruplariin tek bir grevine dahi

rastlanilmamustir.

Taylorist sisteminin islevi, o giine kadar iiretim siirecinde is¢ilerin
ellerinde bulundurduklar1 pratik bilgiyi almak ve yOnetime devretmektir.
Taylor'un bilimsel dedigi metod aslinda bir bilgi iiretimi degil; onun yerine,
bilgiye el konulmasi ve onun siiflandirilmasidir. Bunun sonucunda, isgilere
direktif veren ve onlari kontrol eden bir yonetici sinif ortaya ¢ikmis ve iiretim

slireci biirokratiklesmistir (Linhart, 2010).

Taylor'un doktrini Avrupa is¢i sinifinin elestirilerine hedef olmustur
ama bazi yazarlar tarafindan da desteklenmistir. Antonio Gramsci (1999),

Amerikanizm ve Fordizm adli yazisinda Taylor'un getirdigi diizenlemenin
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Ozgiirlestirici potansiyellerinden bahsetmektedir. O donemde Amerika'da
giindelik hayat iizerinde ¢alismalar yapilabilmektedir. (Cilinkii Amerika,
Avrupa'nin tersine, gelenekten yoksun bir iilke idi.) Ornegin, demiryollarinin
yayillmas1 Avrupa'da kiiltiirel sok etkisi yaratirken, Amerika benzeri bir soku

gorece hafif bir sekilde yasamigtir (Gramsci, 1999).

Amerikan ideolojisi, Avrupanin toplumsal yapisindan farkli bir
diizenleme i¢inde gelismisti ve her ne kadar kapitalist {iretim bi¢iminin direktifi
altinda olsa da yeni tip insan ve yeni tip is¢i yaratmak istiyordu. Taylorizm,
tiretimde is¢ilerin hareketi ile hareketin bilgisini birbirinden ayirmisti. Bu
sayede is¢iler hi¢ diisiinmeden, mekanik bir sekilde iiretebiliyor ve Taylor'un
deyimiyle egitimli gorilden bir farklari kalmiyordu. Isci, egitimli gorilin bile
yapabildigi bu isi yaparken, insan olarak kalmaya devam etmekte ve bu nokta
Gramsci (1999) icin bir giiglii bir potansiyel vaat etmektedir. Soyle Ki; tiretim
sirasinda liretimi diisiinmesine gerek kalmayan ve sikilan is¢i, kendi kosullar
hakkinda diisiinmeye baglar ve bu da isgilerin konformist dis1 hareket
etmelerine davet ¢ikarir (Gramsci, 1999).

Taylorizm'in  Cagri merkezlerine baglantisina gelindiginde; ¢agr1
merkezlerinde, i¢ isleyis kapsaminda sirket yOnetimleri tiim iletisimi ve is
akisint belirlemektedir. Bu durum acilis ve kapanis climleleri gibi sabit
metinlerin  belirlenmesini de gerektirmektedir. Miisteri temsilcilerinin
belirlenmis bu ifadeleri kullanilmasi neredeyse zorunluluktur (Turan, 2007).
Cagri merkezi isgoreni sireklilik gerektiren bu iletisim siirecini tiim
aramalarda tekrar etmek ve Onceden belirtilmis senaryoya bagli kalmak
mecburiyetindedir (Klemann ve Matuschek, 2002). Bu yap1 isgérenin yaptigi
ise kendi biinyesinden bir seyler katmasini ve de yaraticiligini ¢ogunlukla
engellemektedir. Bu bakis agisindan degerlendirildiginde ¢agri merkezleri
sadece calisma siirecinin yoneticiler tarafindan planlanmasiyla kalmayan diger
yandan da duygusal disa vurum ve hislerinde en detayli ayrintisina kadar kural
setlerine baglandigi, Taylorizm'in sadece ¢alisma siirecini degil, ayn1 zamanda
duygu bigimlerini de kontrol altinda tuttugu istihdam sahalarindan biridir
(Ozkan, 2013).

Cagr1 merkezlerinde gelen ve giden tiim goriismeler siirekli ve diizenli

olarak kayit altinda tutulmakta, bu sekilde is taniminda bulunan isin yapiligi ve
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bu siireci destekleyen duygunun boyutsal uygunlugu yani rasyonel ve duygusal
ifadeler kontrol altinda tutulabilmektedir (Ozkan, 2013). Cagr1 merkezlerinde
calisan isgorenler, hem ¢alisma sekillerinin hem de duygu disa vurumlarimin
her an izleniyor oldugunun farkindalig1 ve tedirginligi ile her zaman yiiksek
verimlilikle ¢alismak zorundadirlar ve de istenilen duyguyu karsi tarafa siirekli
olarak hissettirme baskisi ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Pek ¢ok yazara gore
cagri merkezinde yapilan isler Taylorizm'in gelismis bir boyutu bi¢iminde
tanimlanabilmektedir. Bu baglamda ¢agri merkezlerinin iiretimi arttirmaya
yonelik olarak yogun, baskici ve hedefli bir sekilde c¢aligmasinin, ileri
Taylorizm seklinde nitelendirilmesi yapilabilmektedir (Knights ve Mc Cabe,
1998; Taylor ve Bain, 1999. akt: Bulut ve Ataay, 2017).

Taylorizm ile paralellik gosterecek sekilde verimliligi arttirma hedefiyle
miisteriler ile kisa stireli yapilacak olan iletisimin otomatik ¢agri dagiticisi bir
elektronik sistem araciligiyla organize edilmesi ve kontroli, misteri
temsilcisinin  hangi miisteri ile goriiseceginin kullanilan bilisim sistemi
tarafindan belirlenmesi ve bu teknolojinin miisteri temsilcisine tercih hakki
tanimamasi ¢agr1 merkezlerinin hizi ve etkinliklerini yiikseltme yontemleridir

(Zapf, vd., 2003. akt: Bulut ve Ataay, 2017).

Diger yandan ¢agri merkezlerinde yapilan islerin asir1 i bolimi
gerektirmesi, yiiksek yetkinlik ve nitelik gerektirmemesi seklindeki 6zellikleri
Taylorizm'i  destekleyen  faktorlerdir  (Grebner, 2003). Bazi diger
arastirmacilara gore de, ¢agr1 merkezi islerinin ¢ogunlukla elektronik sistemler
tizerinden gozetlenmesi ve denetim altinda tutulmasi Taylorizm iddialarini
desteklemektedir (Bain vd., 2002. akt: Bulut ve Ataay, 2017; Frenkel vd.,
1998). Cogu c¢agri merkezinde miisteri temsilcilerinin gorebilecegi sekilde
elektronik panolar araciligiyla her ¢alisanin ¢agri cevaplama siireleri, ¢agr
cevaplayacak hazir durumda bekleyen calisan sayisi gibi bilgiler siirekli
giincellenmekte ve gosterilmektedir. Dogal olarak bu ve benzeri sekildeki
gorsel bilgi akiglart ¢alisanlar tizerindeki baskiyr artirarak hareketlerini
disipline etmektedir. Izleme ve gozetleme ydnetiminin bu bigimleri beyaz
yakali ¢alismanin Taylorizasyon'u olarak rahatlikla nitelendirilebilecektir
(Taylor ve Bain, 1999).
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2. BOLUM

IS YOKU

Bu c¢alismada is yiikiiniin iste tiikenmislik duygusu lizerindeki etkisi
incelenerek farkli bir bakis acist sunulmaya calisilmistir. Bu sebeple bu
boyutun is ile alakali stres faktorlerinden ne sekilde etkilendiginin

belirlenmesinde fayda bulunmaktadir.

Is yiikii; genel olarak is yerindeki gorev yiikii ve taleplerin, elde
bulunan mevcut kaynaklara oranmi olarak tanimlansa da farkli bilesenlerin
etkilesimiyle de ortaya ¢ikabilmektedir. Giin igerisinde yapilacak genel is
miktar1, islerin zorluk derecesi, ihtiya¢ duyulan dikkat ve konsantrasyon
miktari, gérevleri tamamlamak i¢in tahsis edilen zaman, dinlenme molalari,
teknolojik kaynaklar, uzman galisan durumu ve g¢oklu gbérev miktar1 bunlara
ornektir (Holden vd., 2011). Calisan basma diisen gorev ve sorumlulugun
artmasi, iggorenlerin kapasitesinin {istlinde ve goérev tanimlarinin Gtesinde is
yapma zorunlulugu agir is yiikiine zemin hazirlayabilmektedir (Balanuye,
2014; Karasek Jr, 1979).

Bireyler tarafindan fiili olarak gerceklestirilen ve algilanan is miktari
olarak da tamimlanan is yiikii, ¢alisma ve dinlenme siireleri ile dogrudan
alakalidir (Britt ve Dawson, 2005). Gorevlerin tamamlanmasi i¢in gereken
siireye sahip olunmadiginda ve bu kisith aralikta bir¢ok isin sonlandirilmasi
zorunlulugu hissedildiginde ya da giic gerektiren faaliyetler agirlhik

kazandiginda yogun is yiikii baskisindan s6z edilebilir (Demiral vd., 2007).

Is yiikii, insanlarin zamanini ve kaynaklarini asan kurumsal taleplere isaret
eder. Calisanlarin ¢ok az kaynakla ¢ok az zaman harcayarak tiretim yapmalari
beklenmektedir. Tiirkiye'deki cagri merkezleri calisanlar1 iizerindeki bu

arastirma icin is yiikii bagimsiz degisken olarak kullanilmstir.

2.1. 1Is Yiikii

Is yiikii, insanlarin zamanim ve kaynaklarim asan kurumsal taleplere

isaret eder. Calisanlarin ¢ok az kaynakla ¢ok az zaman harcayarak iiretim
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yapmalar1 beklenmektedir (Allard, Haas ve Hwang, 2011; French ve Caplan,
1972; lppolito vd., 2010). s yiikii literatiirde, fiziksel ve duygusal olarak ana
stres kaynaklarindan biridir (Le Blanc vd., 2001). Bu durum tiikkenmislik gibi
cesitli sonuglar dogurabilmektedir (Demerouti vd., 2001; Lee vd., 2010).

Icerige dayali bir talep olarak Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli
cercevesinde is yiikiiniin birgok organizasyonda etkili bir stres olusturdugu
iddia edilmektedir. Bu durum c¢agri merkezi gibi hizmet sektorlerinde

tiikenmislik vb. ¢iktilar ile de pozitif iligkilidir.

Kurumsal bagliligin ve isgorenlerin aidiyet duygusunun Onem
kazandig1 giiniimiiz kosullarinda, is yikiiniin kritik bir role sahip oldugu
sOylenebilir. Nitekim agir is yiikiiniin Orgiitsel bagliligi anlamli sekilde
etkiledigi goriilmektedir (Jones vd., 2007). Yapilan arastirmalar; yogun is
talepleri, yetersiz bagimsizlik ve duygusal taleplerin baskisiyla birlikte artan is
yiikiinlin, calisanlar1 duygusal tiikenmislige ittigini ve ise karst takinilan
tutumlarda da duyarsizlagsmanin meydana geldigini ortaya koymaktadir (Lee

vd., 2010).

Ayrica asirt i yiikii, endiistriyel yorgunluk gibi arzu edilmeyen
sonuglar ortaya c¢ikarabilmektedir (Bisen ve Priya, 2010). Bu dogrultuda
yoneticiler; agir is yiikiine sebep olan etkenleri siirekli olarak gdzlemleyerek,
bu etkileri uygun bicimde ortaya koyarak isgorenlerin stres seviyesinin
azaltilmasmma ve onlarm baghiligint arttirilmasma katki  saglayabilir.
Calisanlarin maruz kaldiklar1 yogun taleplerin yaninda birbiriyle bagdagmayan

gorevler de is yiikiine neden olabilmektedir (Greenglass vd., 2003).

Baska bir ifadeyle, birbiriyle Ortiismeyen hatta catisan talepler,
isgorenleri ikileme diisiirmekte ve gorevlerin basariyla tamamlanmasini
zorlagtirmaktadir (Duxbury ve Higgins, 1991). Yonetimin degisen politika ve
talepleri de, isgdrenler icin yeni bir beklenti alani olusturmakta ve gerekli
hazirliklarin yapilmasi i¢in zaman daraldigindan, agir is yiikii sorunuyla

karsilagilmaktadir (Easthope ve Easthope, 2000).

Is yiikii agiklanirken zihinsel ve fiziksel is yiikiinden bahsedilebilir.
Hem fiziksel is ylikiiniin hem de zihinsel is yiikiiniin kirmiz1 ¢izgileri / sinirlar

vardir. Fiziksel is yiikiinde performans ve yaralanma problemlerinin Oniine
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geemek icin faydalanilan ergonomiden zihinsel is yiikii sorunlarinda da
faydalanilabilir (Grier vd., 2008). Teknolojik gelismeler sonrasi fiziksel ¢aba
gerektiren isler ve hata oranlar azalsa da, yeni sistemleri takip etmesi gereken
insanlarin sorumlulugu artar ve is yiikii zihinsel sekilde kendini gosterir. Ilave
olarak zihinsel is yiikii; zaman baskisi, is belirsizligi, tirtin belirsizligi, gérev
zorlugu, kusursuz is yapma beklentisi, karmasik talepler vb. baskilarin sonucu
ortaya ¢ikmaktadir. Basit gorevleri birlestirmenin yaninda isgérene kontrol ve
sorumluluk olanag saglamak seklinde gerceklestirilen is zenginlestirme stireci
de zihinsel is yiikii algisinin artmasina sebep olmaktadir. Ozetle is yiiki, is
ortamindaki talep ve beklentilerin yogunlagsmasiyla birlikte artmaktadir

(Wicker ve August, 1995).

Bunun yaninda iiretim i¢in yapilan baski ve talepler arttik¢a da is ytiki
agirlasmaktadir (Harris vd., 2015; Szalma ve Teo, 2012). Bu durumda sinirh
kapasiteye sahip bireylerden talep edilen gorevlerin miktar ve gesitliligi is ylki
derecesini belirlemektedir. Gorevleri yerine getirme esnasinda kaynaklarin
yetersizligi ve bireylerden kapasitelerinin iizerinde performans gostermesinin
beklenmesi de agir is yiikii ortamina yol agmaktadir (Iverson ve Deery, 1997).
Diger taraftan taleplerde ki diistigler ise i yiikii yogunlugunu azaltmakta ve
sonucta ig performansinin lehine bir durum gelismektedir (Huffenberger,
2012). Ayrica uygun kaynaklara ragmen ¢ok fazla talebin olmasi durumunda
fazla is yiiki algist olusurken; kaynaklarin taleplerden daha fazla tahsis
edilmesi durumunda ise diisiik is yiikii algis1 olusmaktadir (Chui vd., 2014).

2.1.1. Is Yiikiiniin Etkileri ve Sonuclari

Isgorenlere tahsis edilen gorevler ayni olsa bile, gdrevin igerigi ve
olusan is sonuclar1 ¢alisan diizeyinde is yiikii algisin1 degistirebilmektedir. Bu
yiizden is ylikiinlin 6nemine vurgu yapilirken ¢alisanlarda basar1 ya da yiiksek
performans gdsterme arzusunun 6nem kazandigi dikkate alinmalidir (Miyake,
2001). Bireylerin kariyer beklentileri, kar1 arttirma ve rekabette Ustiinlik
saglama gibi amaglar1 s6z konusu oldugunda uzun c¢alisma siirelerine ragmen is
yiikiine ve sosyal yasantilarmin etkilendigine yonelik algilari olumsuz yonde

degismeyebilir (Wallace, 1997). Ayrica alisilagelmis bazi faaliyetler ilave
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zaman kaybi ve is yiikiine neden olsa da calisanlarin gorevinin bir parcasi

olarak goriilerek kabullenilebilir (Griep vd., 2009).

Yine de ¢ogu durumda algilanan is yiikiiniin fazla olmasi halinde,
calisma ortamindaki birtakim olumsuzluklardan bahsedilebilir. Nitekim Ilies
vd. (2010) tarafindan yapilan bir arastirmada; is yiikiiniin hem fiziksel, hem de
psikolojik yansimalarinin oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda, is yiikiiyle
birlikte kan basincinin ve stres diizeyinin yiikseldigi, buna karsin iyi / mutlu
olma halinin ise diisiis gosterdigi ifade edilmistir. Bu baglamda is yiikii agir
olan calisanlarda; ise ve ¢aligma ortamina karst daha da olumsuz yaklagimlar
sergilendigi sOylenebilir. Bu olumsuz yaklasimla birlikte kendine saygi
azalirken stres belirtilerin de artis gozlenebilmektedir (Wicker ve August,
1995). Bu bilgiler ile, basta is yiikii olmak tizere is hayatinda ve kosullarinda
karsilasilan olumsuzluklarin  yol actigi stresin  kronik rahatsizliklarin

olugmasina zemin hazirlayacagi somut bir gercekliktir.

Calisma siiresinin ve is yogunlugunun artmasi durumunda, yerlesik
calisma dilizeni ile bos zaman olusumu bozulmakta, bdylece duygusal
titkenmislik kapsami genislemektedir (Sweeney ve Summers, 2002). Asiri is
yiikii iggdrenlerin tatmin diizeyini azaltirken, isyerinde tiikenmislik olasiligini
arttirmaktadir (Swartz, 1999). Bu ylizden isgorenlerin tiikenmislik seviyesini
azaltmak i¢in oncelikle odaklanmasi gereken unsur is yiikidir (Shirom vd.,
2010). Bu cercevede agir is yiikii algist sonucu ertelemecilik egiliminin de

artmasi s6z konusu olabilecektir (Comert, 2009).

Ote yandan is yiikii fiziksel bitkinlik ve tiikenmeye de yol agmaktadir.
Is yiikiiniin fazla oldugu ortamlarda; sayet is kontrolii de diisiikse, bitkinlik ve
tikenmeye daha fazla maruz kalinmaktadir (Portoghese vd., 2014). Is
kontroliiniin diisiik oldugu durumda, is yiikiiniin tiikenmislik gibi olumsuz
etkileri artmaktadir. Bu kapsamda is ylikiine ragmen tiikenmislik seviyesinin
azaltilmas1 ya da belli seviyelerde tutulabilmesi amaciyla is kontroliiniin
arttirllmasi  &nerilebilir. s kontroliiniin diisiik olmasi durumunda is yiikii
depresif belirtilere de neden olmaktadir. Is kontrolii yiiksek tutuldugunda ise
yiiksek is yiikii miktarina ragmen depresif belirtiler azalmaktadir (Sargent ve
Terry, 1998).
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Is yiikii miktar1 artikca hissedilen stres seviyesi de yiikselmektedir
(Akyildiz ve Turung, 2013; Roberts vd., 1997). Is yogunlugunun artis1 kisa
donemli olsa bile psikolojik olarak stresli bir ortama yol acabilmektedir
(Sweeney ve Summers, 2002). Artan is yiikii algisi sonucunda 6fke ve
duygusal tiikenmislik hali de yayginlasmaktadir (Greenglass vd., 2003). Ayrica
ise yonelik olumsuz baska duygular da koriiklenmektedir. Bagka bir ifadeyle
agir i yiiki, bireylerin kendini 6fkeli hissetmesine, rahatsizlik ya da hayal
kirikligina kapilmasina ve diger bireylere de huzursuzluk yaratmasina yol

agmaktadir (Geurts vd., 2003).

Is yiikii duyarsizhi@g ya calisanin iiretim / hizmet kalitesini gdz ardi
ederek performansini diisiirmesi ya da is yiikiine karsi duyarsizlagmasi
biciminde kendini gosterir. Goreve yonelik beceriler gelistirildiginde ise, artik
calisan i¢in iki alternatif ortaya c¢ikar. Bu durumda isgoren ya performans
duyarsizligini tercih edip asir1 kaynak kullanimindan vazgecer ya da is yiiki
duyarsizligin1 tercih edip gorev i¢in kaynaklarini tiiketir (Szalma ve Teo,

2012).

Is yiikiindeki ani degisimler, 6zellikle duygusal dalgalanma derecesi
yiiksek olan bireyleri daha fazla etkilemektedir. Is yiikiiniin bir anda artmasi
veya azalmasi durumunda, bu tip bireylerin ruhsal durumu bozulabilmekte,
konsantrasyon ve dikkat kayb1 yasayarak performanslari diisebilmektedir (Cox-
Fuenzalida vd., 2004). Ani degisim kapsaminda, 6zellikle yiiksek is ylikiinden
diisiik is ytikiine gecisin performansi bozucu etkisi daha olasidir (Hauck vd.,
2008). Isgorenlerin performansindaki bu diisiisiin sebebinin; stresi tetikleyen
bir uyarict olarak goriilen aniden diisen ya da yiikselen is yikii degisimi
olabilecegi ileri siiriilmektedir (Cox-Fuenzalida vd., 2004). Bu durumda keskin
is yiikii degisimlerinin yol agtig1 strese karsi miicadelede sosyal destekten de

faydalanilabilir (Hauck vd., 2008).

Is yiikii yogunlugu, ¢aligma ortamindaki kargasayr da arttirmaktadir
(Easthope ve Easthope, 2000). Bircok vazifenin ayn1 anda yapilmasinin
beklendigi durumlarda, gérevlerin biiyiik bir cogunlugu stirekli olarak sekteye
ugramaktadir (Pruett, 2001). Bunun yaninda yogun is yiik algisi, rol belirsizligi

ile hata yapma endisesini arttirmaktadir (Tayfur, 2011). Endiselenmenin
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Otesinde is yilkiinlin yogunlasmasi, fiziksel =zararlart1 da giindeme
getirebilmektedir. Bu zararlar kapsaminda hem kas-iskelet sistemi hastaliklari,
hem de is kazasi risklerinden s6z edilebilir (Denton vd., 2003). Uzun ¢alisma
saatlerinin de isgiicii kaybinin 6nemli sebeplerinden biri oldugu soylenebilir
(Lee vd., 2010). Is yiikiine bagli olarak kendini caresiz hisseden ve duygusal
olarak tlikenen iggorenler, iglerine yonelik olumsuz tutumlar sergilemektedir
(Tayfur, 2011). Agrr is yiikii algis1 s6z konusu oldugunda ise is devamsizliklari
¢ogalmaktadir (Dwyer ve Ganster, 1991).

2.1.2. Is Yiikii ve Cagr1 Merkezi

Cagr1 merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin miisteriler ile
yaptig1 goriismeler diizenli olarak izlenmekte, giinde kac¢ miisteri ile goriisme
yapilacagi, bir miisteriye ortalama ne kadar siire ayrilabilecegi gibi detaylar
isgorenlere bildirilmekte ve bu bildirimlerin kontrolii i¢in is siiregleri
denetlenmekte diger bir ifadeyle miisteri temsilcisi kesintisiz bir sekilde
gozetim fonksiyonuna tabi tulmakta ve bunun sonucu olarak da verimlilik ve
yani sira hizin artmasi hedeflenmektedir (Keser, 2006. akt: Bulut ve Ataay,
2017).

Rekabetin artmasi, maliyetleri diisiirme zorunlulugunu beraberinde
getirmis, bu da ¢agri merkezleri icin caligma saatlerinin ve is ylkiiniin
artmasina sebep olarak karliligin belli seviyelerde korunmasi zorunlulugunu
dogurmustur. Is yiikii hem hem isveren hem de isgdren agisindan performans
ciktilarint etkileyen belirleyici bir unsurdur. Sistemin biitiini miimkiin
olabildigince is hacmini ve verimliligi arttirmak icin Kurgulanmustir. Is
yiikiiniin sik1 bir bi¢imde planlanmasi, takibi ve kontrol altinda tutulmasi
verimliligi arttirabilecegi gibi ayni sekilde etkin bir yonetim anlayisiyla
denetim altinda tutulmadiginda da calisanlarin performansi tlizerinde olumsuz

etkilere sebep olabilecektir (Bulut ve Ataay, 2017).

Cagr1 merkezlerinde is c¢iktilarinin takibi i¢in {iretim asamasinin
planlanmasi evresinde, miisteri temsilcilerinin ka¢ adet miisteri goriismesi
yapacaklart ve calisan basma diisecek 1s yiikkii ile mesai yogunlugu

hesaplanabilmekte, bu durum isgoérenler lizerinde baski olusmasina sebep
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olabilmektedir. Diger yandan isverenin hedef bazli is yiikii paylasimlar
isgorenler tarafindan ¢cogu zaman yiiksek bulunmaktadir. Bu durum calisanin,
is yiiki ile ¢alisma saatlerinden sikayetci olmasina sebep olmakta ve ¢alisanin
is tatmini, performansi ve motivasyon diizeyi diismektedir (Keser, 2006), ve de
sonucunda orta ve uzun donemde stres ile tiikenmislik gibi tepkiler de
giindeme gelebilmektedir (D’Cruz ve Noronha, 2013; Holman, 2003; Schaufeli
ve Bakker, 2010). Sirketlerin kendi aralarinda artan rekabet yarisi, kontrolii
fazlasiyla zorlasan is baskist ve is yiikii yogunlugu olusturmakta bu da
isgorenlerin tiikenmislik diizeylerine olumsuz yansimaktadir (Bulut ve Ataay,

2017).

Cagr1 Merkezleri, asir1 is yiikiinlin fazla mesailer vb. kullanimlar ile
siklikla kullanildigir is kolu olduklarindan bu durum iste tiikenmislik

duygularina da olumsuz yonde katki saglamaktadir.

2.1.3. Is Yiikii Fazlahg

Kurumlar arasindaki rekabet anlayisi gegcen zaman siiresince artis
gostermekte, bu durumun sonucu olarak kurumlar da is siirelerinin etkili
yonetimi kanaliyla verimlilik olusturulmasi ve kar artisi gergeklestirilmesi
konular1 daha da onemli hususlar haline gelmektedir. Personelin belirlenmis
calisma siiresini bitirmesinin ardindan daha c¢ok efor sarfederek ve yorularak
tamamlamak zorunda oldugu fazla mesailer personelin sagliginin korunmasi
icin simirlandirilmast gereken bir sahadir. Fazla ¢alisma olgusu iilkelerin

ekonomileri ve de istihdam yatirim politikalari ile yakindan ilgilidir.

Vasifli calisanlar giiniimiizde bilginin deger kazanimi ile fazlasiyla
onemli hale gelmislerdir. Diger yandan fazla ¢aligma yapilmastyla, birden fazla
calisanin yapabilecegi isin bir kisi tarafindan yapilmasi yeni istihdam
alanlarmin yaratilmasin1 da engellemektedir. Yeni istihdam alanlarinin
engellenmesi issizlik artisina sebep olmaktadir. Bu sebeplerden otiirii fazla
calisma, gerek isgoren gerek isveren gerekse iilke ekonomisi bakimindan

hassasiyetle iizerinde yogunlasilmasi gereken bir durumdur (Karacan, 2015).
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Teknolojik gelismelerin, gelismis toplumlardaki sosyal ve ekonomik
alanlarda yasanan degisimlere yansimasi ile is yasaminda ¢alisma siirelerinin
esnek olacak sekilde uygulanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Bu gereklilik
karsisinda s6z konusu lilke, sektor ve kurumlarda calisilmayan zaman diliminin
telafisi i¢cin yogunlastirilmis is haftasi, fazla ¢alismanin karsiliginda ilave
dinlenme giinii verilmesi, kisa siireli c¢alisma uygulamalar seklinde

uygulamalar olusturulmus ve kullanilmaya baslanmistir.

Gelismis ekonomilerde ¢alisma siireleri daha esnek hale getirilmis ve
azaltilmistir. Gelismekte olan ya da az gelismis ekonomilerde ise ¢alisma
siireleri gelismis ekonomilere gore daha fazladir. Bu toplumlarin is
hayatlarinda ¢alisma siireleri ile ilgili olarak geleneksel yontemler yaygin
olarak kullanilmaktadir. Bunun yan sira belirtilen toplumlarda is giivencesinin
yeteri kadar mevcut olmamasi ve uygulanan diisiik ticret politikalar1 sebebiyle
isgorenler fazla calisma uygulamasimmi ilave kazang kaynagi seklinde

kullanmaktadirlar (Y1ildiz, 1991).

Is yiikii fazlaligi, kisinin normal calisma siiresinde ve 6z yetenekleri
vasitasiyla iiretebileceginden daha fazla iretimi gergeklestirmesinin meydana
cikardign zorunluluktur (Yiiksel, 2003). Isgdrenlerin is yiikii fazlahig: iginde
olmast durumu iste tilkenmislik duygusu yasamalarina neden olmaktadir.
Ayrica is yiikii fazlaligi isgorenin yeteneklerini ve kontroliinii olumsuz agidan
etkilemekte, kisi de cesitli kaygilara neden olmakta ve tiikkenmislik duygusu

olusmasi i¢in zemin hazirlamaktadir.

2.1.4. Az Is Yiikii

Az is yiikii; isin yapilmasi i¢in gerekenden daha fazla zaman elde
bulundugunda veya belirlenmis bir zaman diliminde tamamlanmasi gereken is
¢ok daha kisa bir siirede tamamlanabilecek bir igerige sahip oldugunda ortaya
¢ikmaktadir. Bu durumda, isgdrenin is siiresindeki zamaninin ¢ogu bos bir
sekilde gegecek, cani sikilacagt ve elinde bulundurdugu becerilerini
degerlendiremedigi i¢in is doyumsuzlugu kagimilmaz olacaktir (Karacaoglu ve

Cetin, 2015).
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Az is yiikiinde, kendini tekrar eden, bilgi birikimlerini ve mevcut
yeteneklerini yeteri kadar kullanamadiklari i¢in sadece rutin sayilacak islerden
sorumlu olan isgorenler yer almaktadir. Monotonlasmaya sebep olan bu gorevi
stirdiirmek, c¢alisanda devamli tek tip is yapmaktan dolay1 can sikilmasina yol

acacak Ve beraberinde fiziksel rahatsizliklar1 getirecektir.

Sonug olarak iggdrenlerin tamamlamaya gayret ettikleri is yiikii, olmasi
gereken ideal durumlardan fazla ya da eksik bir bigimde olustugunda is yiikii
tabanli bir problem s6z konusu olacaktir. Leiter ve Maslach'a (2004) gore,
isgoren ile is arasinda is yiikii agisindan uyumsuzluk oldugunda, ¢ogunlukla
tilkenmislik olgusunun altinda yatan bitkinlik durumu olusmaktadir. Ozetle is
yikii uyumsuzlugu veya is yiikiiniin fazla ya da az olmasi durumu kisileri
tiikkenmislige itebilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2013).

Karwowski vd.ne (1986) gore; is yiikii, isgoren sagligini, tiretimini,
verimini, performansin1 ve sosyal yasantisin1 fiziksel ve zihinsel yonden
negatif bicimde etkilemektedir. Bununla beraber is yiikiiniin, isgérenlerin
motivasyon seviyelerini azalttigi, devamsizlik oranlarini arttirdigi, hata yapma
potansiyellerini yiikselttigi, kazaya sebep olma ve doyumsuzluk gibi olumsuz
durumlart  olusturmak seklinde yikict etkileri oldugu belirtilebilir

(Schermerhorn, 1989).

Daha da fazlasi olarak is yiikiiniin, isgérenlerin depresyona girmesine
sebep olacak bi¢imde kaygi verici diizeylere ulastigi da belirlenmistir (Arroba
ve James, 1990).

2.1.5. Asin Is Yiikii

Isgorenlerin tamamlamas:1 gereken is miktar1 olmasi gereken ideal
oranin tzerinde ise bu durum asir1 is yiikii seklinde tanimlanmaktadir.
Yiritilen igin ya da yerine getirilen gorevin agirligi veya fazlaligi, objetif
olmayan bir durum olabilir. Kurumlarda yapilmasi gereken is siirecleri
olusturulurken,  kisilerin  yetenekleri  dogrultusunda en ideal isler
belirlenmektedir. Bu baglamda asir1 is yiikiiniin ana belirtileri sunlardir (Gryna,
2004):
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» (Caligmalarin olmasi gerekenden daha uzun siire devam etmesi,
= Verilen temel hedeflere ulagilamamasi,

» [zinlerin sinirlanmis olmast,

» [ siireglerinden kaynaklanan yorgunluk ve bitkinlik durumu,

= [se odaklanilamamasi.

“Asir1 is yiki, niceliksel ve niteliksel is yilikii olarak iki grupta
incelenebilir’ (Ozkalp ve Kirel, 2013: 437).

Niceliksel Is Yiikii: Belirlenmis bir is tanimi igin isgdrenin zamaninin
yeterli olmamasi, siirlar1 belirlenmis bir zaman i¢inde tamamlanmasi gereken
islerin ¢oklugu ve bu islere ait kosullarmin zorlayict ve yorucu olmasi
durumlarinda niceliksel is yiikiinden bahsedilmektedir. Calisan {izerinde
negatif bir etki olusturan zaman baskisi, isgoren isi gerceklestirmek igin
gereken bilgi, beceri ve kabiliyete sahip olsa bile isin yapilis bigimine olumsuz

yonde katki saglayacaktir.

Niteliksel Is Yiikii: Bu grup is yiikiinde, ise dair gereklilikler ile kisinin
tasidigi bireysel oOzellikler arasinda isgdreni negatif bigimde etkileyen bir
dengesizlik durumu mevcuttur. Bu baglamda kisi bilgi, beceri ve bireysel
nitelikler gibi isin yiiritiilmesi i¢in biitin gerekliliklere sahip olmadiginda,
yapilan is kendisine zor gelecektir (Eroglu, 2007). Asiri is yiikiiniin olusmasina

sebep olan etkenler ise sunlardir (Koyuncu, 2001):

= Hiyerarsik, kat1 ve otoriter bir kurum yapisinin bulunmas,

= Islerin yerine getirilmesi i¢in gereken kaynaklarin yeterli olmamasi,
» Gorev dagilimlarinin orantisiz bir bigimde olusturulmasi,

= Grup bilincinin tam olarak olusmamasi,

= Mesleki egitimin yetersiz bir seviyede olmast,

= [ yeri organizasyonunun diizensiz olmast.

2.1.6. Asiri Is Yiikiine Yonelik Alinabilecek Tedbirler

Glinlimiiz ¢alisma ortaminda fazla sayida ve ¢esitli bilgi aym1 anda
islenmektedir. Acil koduyla alarm {iretilen sorunlar1 etkin ve hizli sekilde

cozmek ve teknolojik gelismelere uyum saglayabilmek ic¢in artan bilgi
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karmasasi ve zihinsel is yiikii etkin bigimde yonetilmelidir. Bu baglamda gorev
taleplerinin ve zihinsel is yiikiiniin dogru bigimde Ol¢iilerek analiz edilmesi,
egitim planlarinin yapilmasi, personel se¢cimi ve is tasarimi silireglerinin
olusturulmas: siirece 6nemli faydalar saglayabilir. Boylece stres diizeyi ve hata
oranlar1 diisiiriilebilir ve is kazasi, hatas riskleri azaltilabilir. Bagka bir ifadeyle
is yiki miktarinin dogru bigimde saptanmasi, is yiikiinlin tiretim ve hizmet
kalitesine etkisinin yaninda, ayn1 zamanda personelin ¢alisma kalitesine nasil

etki ettiginin belirlenmesine de fayda saglayabilir (Carayon ve Giirses, 2005).

Diger taraftan rekabetcilik, kazanma istegi ve igkolik kiiltiirlin yol agtig
baskilar is yiikii seviyesinin diisiiriilmesini zorlastirabilir. Uretimi arttirma
hirsinin performansin gelisimine katki sagladigi diistiniilse de beraberinde
getirdigi is ylkiiniin uzun donemdeki yikict etkileri gbz ardi edilmemelidir
(Harris vd., 2015). Son zamanlarda bu tehlikenin farkina varan bazi yoneticiler
duygusal tilkenmiglige neden olan is yiikiinlii azaltmak i¢in olumlu adimlar

atabilmektedirler (Sweeney ve Summers, 2002).

Is tasarimini daha iyi tasarlayabilen kurumlar, is yiikiinii ve insan giicii
israfin1 azaltirken, iiretkenligi arttirabilmektedir (Grier vd., 2008). Is yiikii
yogunlugunun azaltilmasi durumunda, is goérenlerin ¢aligma yasam kalitesi
arttirilarak olumlu ve verimli sonuclar elde edilebilmektedir. Bu bakis agisiyla
calisanlarin saglik ve giivenligini destekleyen orgiitsel politika ve uygulamalar
olusturulmasi, fiziksel yiikiin yaninda psikolojik yiikiin de azalmasina destek
olacaktir. Bu kapsamda esnek calisma diizenlemeleri ve yar1 zamanli

calisanlarin istthdam edilmesi s6z konusu olabilir (Sweeney ve Summers,

2002).

Ekonomik kisitlamalardan otiiri ilave isglicii istihdam edilemedigi
durumlarda, calisanlar icin esnek programlar ya da rotasyon planlar
uygulanabilir (Portoghese, 2014; Tayfur, 2011), isler daha uygun tahsis
edilebilir, iletisim kanallar1 ve takim calismasi 6n plana ¢ikartilabilir (Holden
vd., 2011). Ayrica is boliimii yapmak suretiyle, birbiriyle alakasi olmayan gok
cesitli islere odaklanma zorunlulugu da ortadan kaldirilabilir. Boylece
calisanlar, belirli alanlarda uzmanlasarak zaman kazanir ve is yiikleri

hafifleyebilir (Pruett, 2001). Diger taraftan is zenginlestirmesi 6n plana
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cikarilarak c¢alisanlarin motivasyonu arttirilabilir. Boylece personelin iginden
tatmin olmasi saglanarak, is yiikii algisinin olast olumsuz sonuglar1 azaltilabilir

(Kuijer vd., 1999).

Yonetimindeki ¢alisanlar1 duygusal ve fiziksel olarak destekleyen,
onlar1 ¢esitli olumsuzluklara kars1 savunan yoneticiler, ig ylikiinlin yaratacagi
bikkinlik ve tiikenmisligi engelleyebilirler (Tayfur, 2011). Agir is yiikiine
maruz kalan iggorenlerin yasadiklart olumsuzluklarin etkisini hafifletmek
lizere; yoneticilere empati kurma ve astlarmin sorunlarinda destek olmaya
yonelik egitimler verilebilir (Yildirim ve Aycan, 2008). Isgiicii kaybinin 6niine
gecmeyi amaglayan orgiitler; kazan kazan yaklagimini benimsemeli ve is yiikii
seviyesini kabul edilebilir diizeyde tutmalidir (Qureshi vd., 2013). Bu
baglamda orgiitsel etkinligi hedefleyen isletmeler igin rasyonel ve kabul

edilebilir seviyede is yiikiiniin uygun oldugu sdylenebilir.

Is yiikiiniin azaltilmasi miimkiin olmadiginda, isgdrenlerin fiziksel
bitkinlik ve tiikenme noktasina gelmelerinin Online ge¢mek igin isin
diizenlenmesini saglayacak adimlar1 yiiksek seviyede tutmaya yonelik
politikalara basvurulabilir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanlara kendi isleriyle ilgili
karar verme serbestligi ne derece taninirsa, is yiikiinin olumsuz etkisi de o
derecede hafifletilmektedir (Portoghese vd., 2014). Insani faktorler géz 6niine
aliarak yapilacak is diizenlemelerinde; istihdam, kadrolama ve gorevlendirme
is yukii miktarlar1 dikkate alinarak yapilmali, uygulamalar esnasindaki araya
girme, es zamanli talep ve zaman baskis1 azaltilmali, teknolojik donanimlardan
destek alinmalidir. Diger taraftan bir is yiikii ¢esidi azaltilirken, bagka bir is
yiikiine de sebebiyet verilmemelidir (Holden vd., 2011).

2.2. Stres Teorisi

Is yiikii miktar1 artikca hissedilen stres seviyesi de yiikselmektedir
(Akyildiz ve Turung, 2013; Roberts vd., 1997). Is yogunlugunun artis1 kisa
donemli olsa bile psikolojik olarak stresli bir ortama yol acabilmektedir
(Sweeney ve Summers, 2002). Is yiikii agir olan calisanlarda; ise ve ¢alisma
ortamina karsi daha da olumsuz yaklagimlar sergilendigi sOylenebilir. Bu

olumsuz yaklagimla birlikte stres belirtilerinde artis gozlenebilmektedir
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(Wicker ve August, 1995). Basta is yiikii olmak iizere calisma kosullarinda
karsilagilan olumsuzluklarin yol agtigi stres, kronik rahatsizliklarin da
olusmasimna zemin hazirlamaktadir. Bu durum duygusal boyutta calisanlarin

tilkkenmislik potasina dogru ilerlemesine yol agmaktadir.

2.2.1. Stres Modelleri

Kisilerin davranislar ¢ok boyutlu oldugundan dolayi stres i¢inde her bir
davranigin belli 6zelliklerine odaklanilan farkli modeller gelistirilmistir. Bu
boliimde gelistirilen stres modellerinden, Cannon-Miicadele Etme veya Kagma
Modeli, Selye-Genel Adaptasyon Sendromu (GAS), Lazarus ve Folkman-
Biligsel Stres ve Basa Cikma Modeli detaylandirilacaktir.

2.2.1.1. Cannon-Miicadele Etme veya Kagma Modeli

Stres anlatimlarmnin en eski modellerinden biri olan bu model, Cannon
(1932) tarafindan olusturulmustur. Disaridan gelen tehditleri, fazlalastirilmis
aktivite diizeyi ve yiikseltilmis uyarilmalari iceren ve de miicadele et veya kag
tepkisini olusturdugunu belirten model; miicadele et veya kag modeli adiyla
kavramsallastirilmigtir.  Modelde, fizyolojik degisimlerin  bireyin stres
kaynaklarindan ya da kavga ortamlarinda kagmmmasina Sebep oldugu

paylasilmaktadir.

Cannon modeline gore stres, baskict bir sekilde fizyolojik olarak
goriilen dissal stres faktorlerine olan tepki bigiminde tanimlanmigtir. Cannon,
kisilerin stres i¢eren bir durum ya da sorunu yonetebilmeyi basardiklarindan
dolay1 stresin uyarlanabilir bir tepki oldugu goriisiindedir. Stresin, kalp
artisinin  hizlanmasina yol acarak kan basinct artigina, derin soluk alip
verilmesine, terleme artigina, géz bebeklerinin biiyiimesine vb. birtakim saglik
sorunlarina sebep olabilecegi de belirtilmistir. Bu baglamda uzun dénemli
stresin saglik sorunlari ile sonuglanabilecegi de paylasiimaktadir (Cannon,
1932).
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2.2.1.2. Selye-Genel Adaptasyon Sendromu

Selye (1952), Genel Adaptasyon Sendromu adiyla stres reaksiyonu
teorisini gelistirmistir. Genel Adaptasyon Sendromunun (GAS), viicuttaki

belirtileri {i¢ asamada paylasilmaktadir. Bunlar;

= Alarm reaksiyonu olan; akut belirtilerin olusmast,
» Direng asamasi olan; bu bulgularin sonradan kaybolmasi,
* Yorulma asamasi olan; biitiinsel diren¢ kaybi ve organizmada

bozulmalarin olusmasidir (Selye, 1952).

2.2.1.3. Lazarus ve Folkman-Bilissel Stres ve Basa Cikma Modeli

Onemli stres modellerinden bir digeri de Lazarus’un biligsel modelidir
(Lazarus, 1966; Lazarus ve Folkman, 1984). Lazarus ve Folkman (1984),
psikolojik agidan stresi, bireyin cevresi ile arasinda olan etkilesim seklinde
tanimlar ve bu durum, bireyin kisisel kaynaklarini zorlamasi, agsmasi veya
bireysel konforunu risk etmesi olarak agiklanabilir. Bir diger ifadeyle biligsel
stres, kisinin g¢evresi ile arasinda olan iliski neticesinde olusmaktadir
(Sonnentag ve Frese, 2003). Lazaurus ve Folkman (1984), bilissel
degerlendirmenin ii¢ tiiriini birincil, ikincil ve yeniden degerlendirme seklinde

tanimlamastir.

» Birincil degerlendirme; karsilasmanin ilgisiz, olumlu veya stresli
oldugunu belirten bir yarg: ifadesinden meydana gelmektedir,

= Ikincil degerlendirme; neyin yapilabilecegini aktaran yargiya
yoneliktir,

»  Ugiinciil degerlendirme olan yeniden degerlendirme;
degerlendirmenin kisilerden ve / veya ¢evreden ulasan yeni bir bilgi

tizerine degistirilmesidir.

Bu degelendirmeler sonucu stres, tesvik edilmeyen fakat kisi ve ¢evre
arasinda tehditin ve basa ¢ikmanin gesitli roller istlendigi bir siire¢ olarak

degerlendirilir.
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2.2.2. Orgiitsel Stres

Stres giiniimiizde, kisilerin hem 0zel hayatlarinda hem de is
yasantilarinda onemli bir olgu seklinde yer almakta ve yogun olarak da
orgiitsel stres bigiminde ortaya ¢ikmaktadir. Farrell ve Geist-Martin'e (2005)
gore orgiitsel stres, kisilerin yaptiklar: islerden kaynaklanmis olan bireysel bir
strestir. Orgiitsel stres isgorenler i¢in, hem psikolojik hem de fiziksel acidan

bireysel sonuglar olusturmaktadir.

Orgiitsel stres farkli sekillerde adlandirilmistir. Bunlar; mesleki stres,
orgiitsel rol stresi, endiistriyel stres, is stresi, igyeri stresi, i baskist, is ile ilgili
gerginlik olarak siralanabilir. Diger yandan literatiirde, Orgiitsel stresin
cogunlukla O6znel olarak degerlendirilen stresten kaynaklanan bireysel bir
deneyim seklinde algilandig1 belirlenmistir (Aslan ve Cengiz, 2015). Belirli bir
kurumda is faaliyetini devam ettiren kisi giiniimiizde, zamaninin biiyiik bir
kismini is ortaminda gegirerek belirlenmis amag ve hedefleri gergeklestirmek
i¢in kendisine atanan rol ve gorevleri yerine getirmek zorundadir. Bu durum,

oOrgiitsel stres kavramini ortaya ¢ikarmistir.

Orgiitsel stres, is yerinde olusan stres sebebiyle olusmaktadir. Ross
(1995), orgiitsel stresi ¢alisanlarin  deneyimledigi bir durum oldugunu
belirterek; miisteriler ya da diger isgorenler igin tehditkar bir durumun
olustugunu ve catismaya maruz kalindigimi ve de fizyolojik ve duygusal
anlamda bir uyarilma formu oldugunu paylasmistir. Trenberth (2004), stresin
degisken yapis1 geregi ve algilanis1 kaynakli olarak orgiit i¢cindeki Orgiitsel
selamet ve orgiitsel verimlilik {izerindeki etkisini belirlemek igin bir tek tanim

yapmanin fazlasiyla zor oldugunu belirtmistir.

Orgiitsel stres; kisinin becerilerinin, yapilan isin gereklilikleri,
kaynaklar1 ve ihtiyaglar ile eslesmediginde olusan olumsuz fiziksel ve duygusal
tepkiler olarak tanimlanabilir (Niosh, 1999). Nwadiani (2006) orgiitsel stresi;
kisiliginde ve davranislarinda diizensizlikler bulunan bireyin duygusal agidan
dengesinin bozulmasi olarak tanimlamistir. Baska bir bakis acisiyla orgiitsel
stres, ¢evresel talepler ile bu talepleri yerine getirecek bireysel yetenekler
arasinda olusan bir tutarsizlik algisidir (Topper, 2007). Babatunde (2013) ise

orgiitsel stresi, bir is i¢in talep edilen fiziksel gerekliliklerin aralarinda
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uyumsuzluk bulunmasi ve genellikle bu kosullar1 yerine getirme konusunda

bireylerin yeteneginin yetersiz olmasi seklinde tanimlamaktadir.

Orgiitsel stres, nesnel olmayan bir olaydir. igeriginde ¢cogunlukla 6znel
unsurlar bulunmakta olup bireylerin ¢evrelerindeki aktif dinamiklerden
meydana gelmektedir. Stresi potansiyel agidan etkileyen olaylar, yapilari geregi
her zaman olumsuz degildir. Bilissel degerlendirme ve basa ¢ikma bigimindeki
kisisel farkliliklardan dolay1 strese dair etki, bazi kisler i¢in meydan okuma
baz1 kisiler iginse engellenme seklinde tecriibe edilebilir (Hendel ve Horn,
2008).

Orgiitsel stres, profesyonel is talepleri ile bireyin o talepleri
gerceklestirme becerisi arasindaki farkin algilanmasidir. Tsai vd. (2009)
orgiitsel stresi, bireyin isyerinde teneffiis ettigi olumsuz fiziksel ve duygusal
ortamlar seklinde tanimlamuslardir. Is yiikii kesinlikle stresin en yaygin olan
kaynaklarindan biridir. Isgdrenler, her is ortaminda isle ilgili stresi
deneyimleyebilirler (Heponiemi vd., 2013). Diinya Saglik Orgiiti (WHO,
2012) orgiitsel stresin, bilgi ve yetenekleri yeterli seviyede olmayan

isgorenlerden beklenen taleplerden dolay1 olusabilecegini belirtmistir.

2.2.3. Orgiitsel Stresin Etkileri

Orgiitsel stres, bireylerde pek ¢ok olumsuz etkiler biraktigi gibi birgok
sorunlara da sebep olmaktadir (Goodwin vd., 2013). Orgiitsel stres tecriibesi,
olagan olmayan ya da islevi olmayan davranislara neden olarak hem fiziksel
hem de zihinsel agidan saglik sorunlarina sebep olabilmektedir. Kurum igi
travmatik olaylar veya sira disi durumlarda olusan uzun donemli Stres,
psikolojik sorunlara ve is devamsizligina kaynak olabilecegi gibi kisinin
sonraki ¢aligma doneminin engellenmesine sebep olacak bicimde psikiyatrik
bozukluklarin olusmasina da yol agabilir (WHO, 2004).

Ayrica oOrglitsel stres; ozellikle bireyin kabiliyetleri 6l¢iisiinde olusan
calisma kosullar1 ve is sartlar1 arasinda diistik seviyeli bir uyumluluk olmasi
sebebiyle isyerindeki baskilar ile basa g¢ikamama durumudur (Holmlund-

Rytkonen ve Strandvik, 2005). Bu durumun sonucu olarak orgiitsel stres, moral
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ve motivasyon azalmasina, performans diistikliigiine, isten ayrilma davranisina,
hastalik izni kullanma durumunda artislara, kaza istatistiklerinde artislara, iste
tikenmisilige, kalite diisikligiine, i¢ iletisim zayifligina ve c¢atismalarin

artigina sebep olabilir (Ongori ve Agolla, 2008).

Stresin, kisilerde iki zit etkisinin bulundugu kabul edilmektedir. Bunlar
olumlu ve olumsuz etkilerdir. Yiiksek seviyede stres kisinin performansinin
diismesine sebep olabilirken, kabul edilebilir seviyedeki stres ise kisinin
performansinin yiikselmesine destek olmaktadir (Stevenson ve Harper, 2006).
Ancak, biitiin stres tiirlerinin olumsuz sonuglar dogurabileceginin de farkinda
olmak onemlidir. Stresin olusturdugu olumsuz durumlarin belirlenmesi ve bu
konuda tedbir alinmasi1 hem bireysel hem de orgiitsel bakimdan Gnemlidir.

Palmer ve Cooper'in (2007), is stresi modeline gore orgiitsel stres belirtileri;

» Hastaliklarla ilgili olan is devamsizliklar1 durumunun artmast,

» ¢ calisma kiiltiiriinden kaynaklanan uzun siireli mesai siirelerinin
olmasi,

= Personel devrinde artiglar olmast,

» (Calisan performansinda diisiisler yasanmasi,

= (Calisan sadakatin azalmasi ve

= (Calisanlar aras1 diismanliklarin ¢ogalmasidir.

Bu belirtiler finansal kayiplara sebep olacak olumsuz sonuglar da
dogurmaktadir. Bu olumsuz sonuglar; hem ise alim hem de egitim gelisim
maliyetlerinin artmasi, karliligin diismesi, is kazalarinda artis olmasi ve
tazminat davalarinda artis olmasi bigiminde 6zetlenebilir (Palmer ve Cooper,

2007).

Yukaridaki stres belirtilerinden de hareketle asir1 isylikii ve stres
kaynakli olusan is ortami, tiikkenmislik belirtileri olan devamsizlik, rapor
kullanimi, ise gec¢ gelme, performansi diisiirme, moralsizlik gibi ciktilar
beraberinde getirecektir. Bu c¢alismanin iddiasi olan is yiikiiniin iste
tikenmislik duygusu ftzerindeki belirleyici etkisi aragtirma sonucunda

kanitlanmustir.
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2.2.4. Orgiitsel Stresin Sonuclari

Performans distkligi, tikenmislik, devamsizlik ve personel devri, is
kazalar1 ve ekonomik maliyetler orgiitsel stres sonuglart basligi altinda ele

alinmustir.

2.2.4.1. Performans Diisiikliigii

Performans disiikliigii, asirilagsmis stresin  Orgiitsel sonuglarindan
biridir. Calisanlar agisindan performans diisiikliigii, kalitesiz is liretimine ve
catismaya doOniisebilir veya {iretkenligi tamamen disiirebilir. Calisanlarin
kizgin ve gegimsiz olmasi, is iligskilerinde hatali Kkararlar vermelerine, is
arkadaglar1 ve yoneticileri ile iligkilerinin bozulmasma sebep olabilir (Kaila,
2005). Mofoluwake ve Abimbola (2013), bireylerin orgiitsel stres diizeylerinin
artis gostermesiyle performanslarinin diismesi arasinda anlamli iliski oldugunu
ve de orgiitsel stres ile performans arasinda negatif yonlii bir iliski oldugunu

belirtmislerdir.

2.2.4.2. Tiikenmislik

Tiikkenmislik, ¢alisanin es zamanli olarak asir1 baski altinda oldugunda
ve ¢ok az diizeyde tatmin kaynagi tecriibe ettiginde olusan yorgunluk hissidir
(Kaila, 2005). Tikenmislik, ¢ogunlukla fazla is talepleriyle karsilasan yiiksek
motivasyonlu isgorenlerde tecriibe edilen, stresten bogulma halidir.
Tiikenmiglik ile ilgili yapilan ilk caligmalar incelendiginde, tiikenmisligi
tecriibe edecek en olast kisilerin, saglik sektorii isgorenleri oldugu

gortilmektedir.

Arastirmacilar daha sonra yaptiklari ¢alismalar ile, is faaliyetlerine dair
olumlu etki yaratamadiklarin1 diistinen, iirettikleri islerden negatif etkilenen,
duygusal yonden bitkin duruma gelen farkli sektorlerdeki kisilerin de
tikenmiglige maruz kaldigini belirten ilave sonuglar ortaya koymuslardir
(Dyrbye vd., 2011; Lee ve Ashforth, 1996).
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2.2.4.3. Devamsizlik ve Personel Devri

Calisanlarin ise gelmemeleri durumu kurumlarda devamsizlik olarak
tanimlanmaktadir. Personel devri ise farkli sebeplerden kaynakli olarak
isgorenlerin ¢alistiklar1 kurumlarindan ayrilmasi seklinde tanimlanmaktadir.
Ivancevich ve Matteson (1980), orgiitlerde devamsizlik ve personel devri
olmasinda stresin etkili bir kavram oldugunu belirtmektedirler. Devamsizlik,
verimliligin diismesine ve karliligin azalmasina sebep olan etkenlerden biridir.
Isgorenler, fiziksel ve duygusal sorunlarla basa ¢ikmaya ugrasirken

tilkenmiglik ve stres siiregleri de en yiiksek seviyelerine ulagsmaktadir.

Calisanin, devamli sekilde stres yiikli bir is ortaminda g¢alismasi,
bagliligin1 da azaltabilmektedir. Bu tir durumlarin devam etmesinde ise
bireyler bagli olduklar1 orgiitlerinden, is ortamlarindan kagma duygusu

hisseder ve sonug itibariyle ise devamsizlik olusmaya baslar (Tastan, 2004).

Ingiltere’de dgretmenler ile yapilan bir anket calismasinda stres, kaygi
ve depresyon neticesinde her yil 213 bin 300 giinliik is kayb1 olustugu ve bu
durumun maliyetinin de 19 milyon Sterlin oldugu belirlenmistir (EU-OSHA,
2014).

Calisan devamsizligl, is kaynakli yasanilan stresten kagmak icin
bagvurulan bireysel davraniglardandir. Stresin daha yogun sekilde yasaniyor
olmasi ise kurumda personel devrine, yiiksek personel devri ise kurumlarda

maliyetlerin artmasina ve verimliligin diismesine sebep olabilmektedir.

2.2.4.4. Is Kazalan

Bir orgiitte isgorenlerin  fiziksel sagliklart en Onemli Orgiit
unsurlarindandir. Is giivenligi yeterli diizeyde olusmus kurumlarda isyeri
kazalar1 ve yaralanmalar azalmakta ve de isgorenlerin daha verimli ¢alismasi

saglanmaktadir.

Bu durumun tersine eger kurum calisanlarinin bireysel giivenlikleri
adma gerekli onlemler alinmaz ise ve de bu oOnlemlerin alinmadigi da

bireylerce bilindiginde, c¢alisanlar yaptiklari isten tedirgin olmakta ve stres
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diizeyleri artmaktadir. Is ortaminda yasanilan stres, calisanin kaza yapma

ihtimalini de yiikseltmektedir.

Dembe vd.nin (2005), Amerika Birlesik Devletleri’nde yaptiklar
detayli arastirmada, uzun siiren calisma saatlerinden etkilenen bireylerin,
yorgunluktan veya stresten kaynakli olarak isyerinde kaza yapma
olasiliklarinin arttig1 belirlenmistir. Arastirmada, uzun siireli ¢alisilan islerde
mevcut olan kaza riski oranmnin, daha az siire ile galisilan islere gore %61
seviyesinde daha yiiksek oldugu belirtilmistir. ilave olarak, giinde en az 12 saat
calisan kisilerde kaza riskinin %37, haftada en az 60 saat ¢alisan kisilerde kaza
riskinin ise %23 oraninda daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu durum,
isgorenlerin stres seviyeleri ile is kazalar1 arasinda pozitif bir iligki

bulundugunu gostermektedir.

2.2.4.5. Ekonomik Maliyetler

Isyerinde yasanilan stresin, ekonomik bakimdan da degerlendirilmesi
onemlidir. Uzerinde durulan ancak diizeltilemeyen is yerindeki stres, calisan
devamsizliginda artig ve is yerinden ayrilma, yaraticilikta azalma, saglik raporu
kullaniminda artig gibi kayiplar ile iliskilendirilebilir. Avrupa Komisyonu
2002'de AB iilkelerinde is kaynakli olusan stresin ekonomik maliyetinin yilda
20 milyar Euro oldugunu belirlemistir. (EU-OSHA, 1999) tarafindan yapilan
anket calismasinda, AB iilkelerinde isten kaynaklanan hastaliklarin toplam
maliyetinin yilda 185 ile 289 milyar euro arasinda oldugu paylasilmistir. AB
tarafindan 2013'de yapilan proje kapsaminda, isten kaynaklanan depresyonun
Avrupa tilkelerine maliyetinin yilda 617 milyar euro oldugu tahmin edilmistir.
Bu maliyetin detaylar1 incelendiginde, isverenlerin toplam maliyetlerinin
devamsizlik igin 272 milyar euro, verimlilik kayiplar i¢in 242 milyar euro,
saglik giderleri igin 64 milyar euro ve sosyal yardim giderleri igin ise 39 milyar

euro oldugu goriilmiistiir.
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2.3. Is Yiikii Agisindan Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli

Is yiikii miktarmi belirleyen baslica faktorlerden biri talep-kaynak
yaklagimidir. S6z konusu yaklasima gore; is yerindeki mevcut kaynak ve
olanaklarin, mevcut beklenti ve taleplerden yiiksek oldugu durumda,
isgorenlerin gorev performansi icin halen elverisli olanaklar siiregelmektedir.
Bu tip ideal durumlarda, c¢alisanlarin beklenmeyen sorunlara ¢ozim
getirebilme olanagi bulunmaktadir. Ancak taleplerin eldeki kaynaklari astigi
durumda ise is yikii smir1 asilmis olur. Eldeki kaynaklar talepleri
karsilayamadigindan, mevcut performans diiser ve faaliyetler ¢cokiintiiye ugrar

(Grier, 2008).

Performansin istikrarli bir sekilde gelismesi i¢in ya goreve yonelik
yetenekler gelistirilmeli ya da kaynaklarin biiyiik bir cogunlugu tiiketilmelidir.
Kaynaklarin tiiketilmesi siirecinde is yiikiiniin artis1 kaginilmazdir (Szalma ve
Teo, 2012). Calisanlarin kendi is sistemlerinde; beklenmedik bigimde gereksiz
ve ilave is yiikiine yol agan stresi arttirip performansi diisliren bir takim
performans engelleyicileri bulunmaktadir (Gurses ve Carayon, 2009).
Performansi sekteye ugratan bu engeller; ilave gorevler, fiziki yeterliligi diisiik
calisma ortami, yanhs Orgiitlenme, teknoloji ve araglarin diizensiz

kullanilmastyla is yiikiine sebep olmaktadir (Gurses vd., 2009).

Diger taraftan c¢alisanlara islerini yapmalarina destek saglayan
performans kolaylastiricilar da s6z konusu olabilmektedir. Bu kolaylastirict ve
engelleyiciler, calisma  ortamindaki is yiikii —miktarm1  dogrudan
degistirebilmektedir. Ornegin engelleyiciler, gereksiz is yiikiinii arttirirken,
kolaylastiricilar gereksiz is yiikiinii azaltmaktadir. Is yiikii miktarmi degisteren
bu iki unsurun dogru bi¢imde tanimlanmasi ve yeniden is tasarimi yapilmasi

sonucu ¢alisma yasam kalitesi de gelistirilebilir (Carayon ve Giirses, 2005).

Ote yandan durumsal farkindalik konusundaki eksiklikler de hatalar1 ve
1s yikiini koriiklemektedir. Cevresinde olup bitenleri bilmeyen isgorenler,
beklenmedik durumlarla karsilastiklarinda;  dikkat kaybi  yasamakta,
konsantrasyonlarini yitirmekte ve bdylece performanslari da diismektedir. Bu

yiizden Ozellikle karmasik sistemlere sahip c¢alisma ortamlarinda, ihtiyag

66



duyulacak ilave bilgiye erisim saglanabilecek olanaklarin saglanmasi tavsiye
edilmektedir (Chui vd., 2014).

Ozetlemek gerekirse, Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli gergevesinde is
yiikiiniin etkili bir tilkkenmislik kaynagi olusturdugu iddia edilmektedir. Bu
durum c¢agr1 merkezi gibi kalabalik ekipler ile is siireglerini yoneten kurumlar

icin tiikenmislik gibi ¢iktilar ile pozitif iliskilidir.
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3. BOLUM

DUYGUSAL BULASICILIK

Duygusal bulasiciliga duyarhilik, aragtirmanin amag¢ ve analizleri
perspektifinde ¢alismada araci degisken olarak kullanilmistir. Arastirma, ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin duygusal bulasiciliga daha duyarli olmasi, etkilenmeye
daha yatkin olmalarindan ilerlemektedir. SOyle ki; ¢agr1 merkezi operasyonlari
genelde kalabalik ve geng ekiplerden olusmaktadir. Sosyallesme oran1 oldukca
yilksek olan bu genc¢ ekip Ozellikle olumluluklari ya da olumsuzluklari

kopyalama ve tekrarlama konusunda oldukc¢a goniilliidiir.

Duygu tabanli olumlu ve olumsuz duygular bu kitle i¢in birbirlerini
etkilemeleri noktasinda fazlasiyla belirleyicidir. Mutluluk ya da ofke gibi
duygular birka¢ kisiden hizlica kalabaliga niifuz etme noktasinda cagri
merkezlerinde oldukca yaygindir. Hal bdyleyken bu durum iiretim artigina ya
da iiretim disiikliigiine, verimlilik artisina ya da verimlilik kayiplarina, olumlu

ya da olumsuz dedikodulara ve etkilenmelere yol agmaktadir.

Cagri Merkezleri gibi ¢oklu lokasyonlarda, coklu operasyonlar ve
kalabalik ekipler olarak faaliyet gdsteren organizasyonlarda duygusal
bulagiciligin birincil bulasiciligi, mutluluk ve mutsuzluklar ile kisiler arasinda
her platformda yapilmaya yatkin olan dedikodulardir. Servis araglar ile
yolculuklar, yemek ve ihtiya¢c molalari, mesai 6ncesi ve sonrasi kisa bosluklar
kigilerin var olan olumluluklari ya da olumsuzluklart birbirlerine gegirmeleri
icin sonsuz firsatlar sunmaktadir. Bu durumu dogru yonetebilmek ¢agri
merkezi yoneticilerinin birincil konularindan biri haline gelmistir. Dinamik bir
sekilde var olan olumluluklar1 ve olumsuzluklar ¢evreye yayma goniilliigiinde
olan caliganlarin tespiti ve olumlu yonde motive edilmeleri ¢agri merkezleri

i¢in konunun dogru ivmelenmesi noktasinda temel argiimanlardan biridir.

Bu calismada is yiiki, iste tikenmislik ve duygusal bulasicilik
degiskeninin olusturdugu model test edildiginde is yiikii ile duygusal
bulasicilik ve duygusal bulasicilik ile iste tiikenmislik arasinda kurulan
iligkilerin  bireysel olarak 0Ozelden genele yayilma noktasinda cagr

merkezlerinde belirli oranda mevcut oldugu iddia edilmektedir. Bu baglamda,
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Tiirkiye'deki ¢agrt merkezleri ¢alisanlart iizerindeki bu arastirma igin duygusal

bulasicilik araci degisken olarak kullanilmstir.

3.1. Duygusal Bulasiciik

Orgiitsel strese neden olan etkenlerin fizyolojik ve psikolojik sonuglar
is yuki ve iste tiikenmislik duygularidir. Bunun nedeni, c¢agri merkezi
calisanlarinin yaptiklar1 isin dogasi geregi duygusal duyarlilifa sahip
olmalarnidir. Baska bir deyisle, ¢cagr1 merkezi calisanlar1 yaptiklari isin stres
faktorleri ve yogunlugu geregi baskalarinin duygularindan ve etraflarindaki

duygusal olaylardan etkilenmeye daha fazla egilimlidirler.

Cagr1 Merkezi calisanlarinin yogun is yiikiinlin zararli sonuglarini
hissetme olasiliklar1 da daha yiiksektir. Bu durumda da kisiler arasi algisal
hatta fiziksel etkilesimler daha fazla ortaya ¢ikacaktir ve cagri merkezi
calisanlarinin hem isyiikii hem de iste tiikenmislik duygular tetiklenecektir. Bu
baglamda bu g¢alismada, duygusal bulasiciliga hassasiyeti yiiksek olan ¢agri
merkezi c¢aliganlarmin, fazla is yiikleri {izerinden hareketle; duygusal
bulasiciligin  c¢alisanlarin  duyarliliklart  lizerinde etkili rol oynadig

diistiniilmektedir.

Mlgili literatiir ¢aligmalarinda is yiikiiniin empatik kaygilarin dnciilleri
arasindaki iliski tizerine etkisi oldugu goriilmistir (Omdahl ve O’Donnell,
1999). Tirkiye'de ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarla yapilan bu calismanin
amaglar1 dogrultusunda, duygusal bulasicilik ile is yiikii ve iste tiikenmislik
duygular1 arasinda negatif iligki olmasi beklenmektedir. Bu, ¢agri merkezi
calisanlarinin is yiiki arttik¢a, duygusal bulasicilik etkilerinin devreye girip bu
durumu distirecegi, duygusal bulasiciligin arttiginda ise iste tiikkenmislik
duygusunu azaltacagi anlamima gelmektedir (Bakker vd., 2001; Bakker vd.,
2005; Le Blanc vd., 2001; Lee vd., 2010).

Insanlar binlerce yil hep akilla ugrasmuslardir. Akl, zekayla
eslestirdikleri icin de duygular fazla dnemsenmemis ve duygular insanlarin
zaylf tarafi olarak kabul edilmislerdir (Akdemir, 2014). Oysa ki duygular

kisiler arasi iletisimde anahtar degiskenlerden biridir. Kisinin tasidigi duygular
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baska kisilerle iletisim kurma yontemini belirleyebilecegi gibi, iletisim iginde
olan kisiler birbirlerinin duygularindan etkilenebilir ve duygusal bulagma
yasayabilirler (Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1994). Duygularin bulasici
olabilecegi ve bireylerin birbirlerinin duygularindan etkilenebilecekleri
aragtirmacilar tarafindan uzun siiredir tizerinde durulan bir konudur (Doherthy,
1997). Birey baska bir bireyin duygusal disa vurumlarini algiladiginda, 6rnegin
gilen mutlu bir kisi gordiigiinde farkinda olmadan kendini de giilerken
bulabilir.

Duygusal bulasma ¢ok hizli bir sekilde gelisir. Dolayisiyla birey bu
sirecin nadiren farkinda olur. Wispe'ye (1991) gore duygusal bulagma,
duygunun ilk nerede basladigina iliskin bilingli bir farkindalik olmadan
duygularin istemsiz bir sekilde yayilmasii i¢cermektedir. Duygusal bulasma,
kisiler arasi etkilesim yasandiginda, meydana gelen bu etkilesimin sonucu
olarak ortaya cikan ve gizlice gelisen bir siirectir. Bir bireyin sergiledigi
duygular, yiiz ifadesi, ses tonu, hareketleri ve diger sozsiiz mesajlar1 ya da
duygularini agiga cikaran diger gostergeler bilingsiz bir sekilde karsisindaki
birey tarafindan taklit edilir. Bu taklit sonucu birey karsisindakinin ruh halini
kendi icinde yasar. Bu duygusal aligveris, neredeyse birey tarafindan
algilanamaz bir diizeyde yiiriitiiliir. Duygu bulagsmas1 genellikle duygularini
daha giiclii ifade edebilen kisiden daha edilgen bireye dogru olmaktadir. Yani
duygularini daha giiglii bir sekilde ifade edebilen kisiler baskalarin1 daha kolay
etki altina alabilirler (Goleman, 2002, akt. Tekin, 2006).

Duygusal bulasicilik eksenli caligmalar oldukga sinirli olmasina ragmen
kurumlarin icindeki dinamiklere etkileri fazlasiyla yiiksektir. Ozellikle cagri
merkezi gibi kalabalik ve daha gen¢ yas gruplar ile ilerleyen kurumlarda
bireylerin duygu yonetimi oldukc¢a fazla onem teskil etmektedir. Bu yapi
icindeki dogru iletisim fazlasiyla degerlidir. Soyle ki; is yiikii gibi ¢iktilari
oldukg¢a onemli sonuglar verebilen bir olgunun artigi, duygusal bulasicilik ile
etkisini disiirebilmektedir. Yam1 sira duygusal bulasicilik arttikca iste
tikenmiglik azalmaktadir. Bu sebeple bu caligmada duygu temali anlatim

derinlestirilmistir.
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3.2. Duygu Teorileri

Bu boéliimde duygularin geciskenligi 6zelindeki teoriler agiklanacaktir.

Bu durum kisiler arast duygu gecislerinin anlasilmasi noktasinda 6nemlidir.

3.2.1. Bilissel ve Duygusal Degerlendirme Yaklasimlari

Duygu c¢alismalarinda yer alan ve cogunlukla biligssel psikolojiye
dayanan yaklagimlardir. Fakat 6grenme teorisi katkilartyla fizyolojik psikoloji,
klinik psikoloji ve felsefi alanlar1 igeren diger disiplinlere de dayanir. Duygu
teorilerinin temel problemi, genis 6l¢iide lizerinde galisilan diger siireglerle
duygunun nasil etkilestigidir. Bunlar igerisinde en basta gelen ise bilistir. Diger
alanlarda oldugu gibi duygu teorileri de bilis, algilama, dikkat, deger bi¢cme,
karar verme, hafiza ve buna benzer unsurlar1 igerir. Fakat bu unsurlar, ayni
zamanda degerlendirme terimleri altinda bir araya toplanir. Bu durum ise

degerlendirme olarak tanimlanr.

3.2.1.1. Degerlendirme Teorileri

Bilis-duygu iligkisi yaklagimlarinin birgogu duygu teorisyenlerince

kullanilir, bunlardan alt alan olarak birkag tanesi 6n plana ¢ikar.

Ilk ve en kolay anlagilam, degerlendirme teorisidir. Daha onceden
belirtildigi gibi bir degerlendirme, bir kisinin kendisini 6zellikle de hedefleri ve
mutlulugu i¢in iligkileri agisindan degerlendirmesidir ve bu degerlendirme
diinyay1 kavramak ve olaylardan anlam ¢ikarmak i¢in yapilir. Degerlendirme
yaklagimlart belirli algilari, degerlendirmeleri, yorumlamalari belirleme
girisimidir. Bu girisimler Oncelikle duygusal durumlarin nedenini ortaya
koymak i¢in gereklidir. Teorisyenler, degerlendirme boyutlarinin igerigi ve tam
sayis1 konusunda goriis birligine sahip degillerdir fakat yenilik, basa ¢ikma
potansiyeli, norm uyumlulugu birgok teoride dikkate alinmaktadir (Lewis,
2005).

Diger bir yaklasim ise, kisilik 6zellikleri ve klinik hastaliklar tarafindan

etkilenen bilis-duygu iligkisini incelemeyi hedefler. Duygularin dikkat
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tizerindeki etkileri genellikle kisilik 6zellikleri ve belirli 6n yargilar agisindan
tammlanmir. Ornegin can sikici konular olumsuz sézciikleri kendiliginden
beraberinde getirir ve olumsuz deneyimlerin animsanmasina neden olur. (Or.;
fazla mesaiye kalma zorunlulugu mesai ticreti 6dense dahi genel anlamda
olumsuzlugu c¢agristirmaktadir.) Bu degerlendirmeler ayn1 zamanda benzer
duygularin ortaya ¢ikma egilimine de vurgu yapar. Burada bahsedilen bilis-
duygu iliskisi yaklasimlart 6zel bir nedensellik goriisiine sahiptir (Lewis,
2005).

Bilis-duygu iliskisi yaklagimi, duygularin biligsel fonksiyonu ile
ilgilidir. Bu bakis acisina gére, duygusal durumlar (Or.; iiziintii, 6fke, mutluluk,
sevgi ve korku gibi) tarafindan dikkat daima harekete gegirilir ve bilis, bu
duygusal durum tipleri tarafindan harekete gegmeye mecbur edilir. Dikkat ve
diger bilissel siirecler tizerinde duygusal durumlarin etkilerinin 6nemi agiktir.
Uziintiilii olmaya kars1 mutlu olma duygusu dikkat bigimini ve igerigini farkl
acilardan etkiler. Bu yaklasima gore duygu kaynagi, sonrasinda duygulari takip
eden biligsel olaylar iizerindeki etkileri kadar 6nemli degildir. Duygularin insan
organizmasinda yarattigi davranigsal sonuclar bu duygularin nedenlerinden

daha 6nemlidir (Lewis, 2005).

3.2.1.2. Duygusal Olaylar Teorisi

Ayrik duygu yaklasimi modellerinden biri de Weiss ve Cropanzano'nun
(1996) Duygusal Olaylar Teorisi'dir. Duygusal Olaylar Teorisi, isyerinde
duygularin ve anlik ruh halinin hem nedenlerine hem de sonuclarina vurgu
yapar. Ruh hali ve duygular; davraniglarin, is tutumlarinin etkisi, is dizayni1 gibi
1 c¢evresinin sabit Ozelliklerince bir bagdastirict mekanizma olarak dikkate
alimmistir. Duygusal Olaylar Teorisi, ruh halinin ve duygularin ayrik duygusal
olaylardan ya da vakalardan siiziilip geldigini iddia etmektedir. Duragan is
cevresi Ozellikleri, birbirinden farkli ve belirli duygulara neden olan olaylarin
daha ¢ok ya da daha az miktarda olusacagina dair sartlar1 daha 6nceden hazirlar
ve belli eder. Ornegin faaliyet alani1 icindeki yiiksek statiilii isler, keyif, gurur
ve mutluluk gibi anlik olumlu duygulara yol acan olaylar1 (olumlu geri bildirim

gibi) tiretmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996).
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Weiss ve Cropanzano (1996), duygusal deneyimlerin iyi ya da koti
vatandaslik gibi kendiliginden gelisen duygu odakli davraniglara yol
acabilecegini ileri siirmiiglerdir. Bir biitiin olarak duygusal deneyimler, iste
tiikenmislik gibi tutumlarin duygusal bilesenlerinin olusumuna katkida bulunur
ve yargl odakli davranislara da neden olabilir. Duygusal Olaylar Teorisi'nin
isyerinde duygunun roliinii anlamak i¢in ¢ok faydali bir ¢ergeve sundugu

goriilmektedir (akt: Fisher ve Ashkanasy, 2000).

Duygusal Olaylar Teorisi, isyerindeki duygusal deneyimleri ve
duygulanimlari agiklamak i¢in genis ve kapsamli bir ¢aligma yapist olusturma
girisimlerinin ilklerinden biridir. Ayni zamanda bu teorinin, isyerindeki
duygular {lizerinde yapilan arastirmalara yol gosterme konusunda da oldukga
faydali ve etkili oldugu bilinmektedir (Korkmaz, 2010). Duygusal Olaylar
Teorisi araciligiyla Weiss ve Craponzano (1996), isyerinde duygusal
deneyimlerin yapisina, nedenlerine ve sonuglarina odaklanarak c¢alisma
yasamindaki duygu arastirmalari i¢in teorik, yol gdsterici bir calisma ¢ercevesi
saglamistir. Duygusal Olaylar Teorisi, isyerinde yasanan olaylarin ¢alisanlarin
duygusal durumlarinin temelinde bulunan sebeplerden kaynaklandigini ve
duygusal deneyimlerin ¢alisanlarin davranislar1 ve tutumlari {izerinde dogrudan

bir etkiye sahip oldugunu ileri siirmektedir (Korkmaz, 2010).
Duygusal Olaylar Teorisi, birkag iliskiyi 6ngoriir.

= [lki, duygulamim egiliminin isyerindeki duygusal tepkilerle iliskili
olmasidir.
= Ikincisi, Duygusal Olaylar Teorisi'nin is tutumlariyla iliskili olan

duygusal tepkileri ongérmesidir.

Weiss ve Craponzano'ya (1996) gore, duygusal olaylar hem olumlu hem
de olumsuz olaylari icerir. Grandey ve Brotheridge'e (2002) gore, duygusal is
olaylarinin bir ¢alisanin duygular {izerinde dogrudan bir etkiye sahip olmasi
sebebiyle duygusal bir olay daha fazla duygu diizenlemeye neden olabilir.
Duygusal Olaylar Teorisi'nde isyerinde olumlu duygularin yaganma sikliginin
yiiksek diizeyde is tatmini, diisiik diizeyde tiikenmislik ve isten ayrilma gibi
olumlu ¢iktilarla sonuglanacagi beklenir (akt: Yal¢in, 2010).
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Genel olarak bu teori, aracilik modeli ileri siirmektedir. Bu sebeple de is
tutumlarina ait duygulanim iliskisi igyerindeki duygulardan kaynaklanmaktadir
(Grandey ve Brotheridge, 2002). Bu ¢alismada duygusal bulasicilik degiskeni

araci degisiken olarak kullanilmistir.

Calismada calisanlarda olusan olumlu ya da olumsuz duygularin
duygusal bulasicilik etkisiyle diger calisanlara da yansiyabilecegi diisiincesi
kanitlanmaya c¢alistlmistir. Ornegin, c¢ok calistigi vurgusuyla isyan eden,
sOylenen bir ¢alisan ekip icindeki diger tiyelerin hizlica dikkatini ¢cekecek ve bu
durumdan hig¢ sikayeti olmayan kisiler i¢inde farkindalik olusacaktir. Ya da
telefonda kotii bir deneyim yasayan ve dfkelenen ve / veya tiziilen bir ¢alisanin
ses tonu ve hareketleri ekibin kalani tarafindan hizlica tespit edilecek ve
olumsuzluk kisa siirede yayilabilecektir. Diger yandan mutlu ve baglh sekilde
islerini yiirliten bir c¢alisan, diger calisanlar tarafindan takip edilebilecek ve
kopyalanabilecektir. Ayni sekilde neseli ve verimli bir sekilde ilerleyen bir

calisan diger calisanlari pozitif yonde etkileyebilecektir.

3.3. Boyutsal Duygu Yaklasim

Boyutsal duygu yaklasiminda duygular, farkli siniflandirmalar
yapilarak izah edilmeye ¢alisilmaktadir. Bu siniflandirmalar i¢inde en ¢ok
bilinenler; temel duygular, birincil-ikincil duygular, kendini degerlendirme ile
ilgili duygular, baska insanlarla alakali duygular, duygusal uyarilma ile ilgili
duygular, olumlu, olumsuz duygular olarak yapilan siniflandirmalardir. Bu
siniflamalar arasindan 6ne ¢ikan ve en bilineni olumlu ve olumsuz duygulardir

(Uysal, 2007).

Alanyazininda duygu arastirmalari, kendilerine kapsamli bir ¢alisma
alan1 bulmus olsa da, is yerinde duygular ile ilgili kisith sayida ve kapsamda
calisma s6z konusudur (Uysal, 2007). Duygu ile ilgili giincel kavramlar, akil
lehine hisleri baski altina alan bati kiiltiiriiniin giigli gelenegini yansitir.
Duygularla ilgili bu batili goriis, isyerindeki duygu calismalarinda daha
belirgin sekilde gorilir. Bu ise dair psikolojik calismalar, ¢alisanlarin is
hayatindaki duygularinin, tutum ve davranislarinin rasyonel ve bireysel olmasi

gerektigi seklindeki temel varsayima uygun bigimde sekillenmistir. Ayrica bu
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calismalar, duygular1 kontrol altinda tutmak i¢in duygulardan uzak durmak
yoluyla is ve igyerini rasyonel sekilde tasarlamistir (Sandelands ve Boudens,
2000).

Duygu konusunun insan hayatindaki énemine ragmen orgiitsel yasam
s6z konusu oldugunda bu olgunun uzun zaman gérmezden gelindigi ve klasik
yonetim yaklasimi diisiincesin de ise tamamen reddedildigi goriilmektedir. Bu
cercevede oOrgiitsel yasamda duygu konusu, bir olgu olarak uzun siire bir kenara
birakilmis, 6zellikle klasik orgiit yaklasiminin s6z konusu oldugu donemde,

belirtildigi gibi hemen hemen tizerinde hi¢ durulmamustir.

Orgiitii tam akilcilik ile yapilandirmaya ¢alisan Tayloristik diisiince,
calisgan1 da isyerinde Orgiitiin diger paydaslart gibi verimli kullanmanin
detaylarin1 paylasirken, kisinin duygusal bir unsur oldugu gercegini goz ardi
etmistir (Oral ve Kose, 2011). Bu durum Tayloristik diisiincenin verimlilik
kaynakli bakis agisinin bir sonucudur. Cagr1 merkezi gibi verimlilik odakli ve
ne yapilacaginin dnceden planlandigi, soylendigi yapilarda dogal olarak insani
duygusallik yerini rasyonellige birakmaktadir. Bu tiir rasyonel bakis agisi
duygusallik detayini disarida birakmakta ve kalabalik ekiplerin yer aldig1 cagri
merkezlerinde oOzellikle is yiikiiniin bir ¢iktis1 olan iste tiikkenmislik gibi
duygularin duygusal bulasicilik araciligiyla engellenebilecegi reel bir durum

tespiti seklinde karsimiza ¢ikmaktadir.

Geleneksel olarak, yonetim bilimlerindeki arastirmalar, rasyonel
kurallar1 izlemek i¢in insan davraniglarii ¢oziimleyebilen Tayloristik
varsayima su veya bu sekilde dayandirilir (Ashkanasy vd., 2000). Max Weber,
Rasyonel-Yasal biirokrasinin ilkelerini net bir bicimde belirtirken, biirokrasinin
gelismesini ifade etmistir. Bu ilkeler ne kadar fazla insan tabanli bir sekilde
tiretilmis olursa; kisisel, akil disi, irrasyonel bigcimde sevgi ve nefret gibi
duygular resmi islerden uzaklastirilmig olacaktir. Goriildiigii gibi duygusallik,
cogunlukla iistii kapali bir bigimde rasyonalitenin bulunmamas1 ya da antitezi
seklinde incelenmis ve bu da duygularin olumsuz bi¢imde algilanmasina sebep

olmustur (Ashforth ve Humphrey, 1995).

Gegmiste Orgiitsel davranis calismalarinda duygular 6nemsenmemistir.

Isyerleri, duygularm akla uygun hiikiimler sekline geldigi rasyonel bir cevre
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olarak incelenmistir. Boylece duygular, isyeri olgusu i¢in bir izah tarzi olarak
dikkate alinmamistir (Grandey vd., 2000). Bunun yaninda, duygusallik 6rgiit
iiyelerince de genellikle rasyonalitenin antitezi olarak diisiinlilmiistiir. Bu
yiizden ¢alisanlarin ¢ogunlugu, isyerindeki duygular1 kiiglimseyici bir tavir

icinde bulunmaktadir.

Calisanlar, duygular1 6znel ve c¢ogunlukla anlik duygu durumlar
seklinde, goriinliste tarafsizliktan ve Orgiitsel sonuglara akla uygun bigimde
katk1 yapabilecek diizenli yontemlerden sapma olarak gérmektedirler (Ashforth
ve Kreinge, 2002). Bu durum o&zellikle ¢agri merkezi yoneticileri i¢in dikkat
etmeleri gereken bilimsel bir gercekliktir. Rasyoneliteye siki siki bagl
kalinmas1 zorunlulugunun yanisira duygular cagri merkezi yoneticilerinin
hakim olmak ya da en azindan anlamak zorunda olduklar1 bir gergekliktir. Bu
sebeple sayilar ve raporlar ile ¢ok net is ¢iktilarinin belirlenmesi hi¢ bir ¢agri
merkezi yoneticisi i¢in rasyonelitenin yeterli olacagi seklinde bir yanilgiya
diismelerine sebep olmamalidir. Duygu gegisleri kaynakli dinamiklere de en az

rasyonel is ¢iktilart kadar dikkat etmelidirler.

Bu yap1, Hawthorne ¢alismalar1 sonrasi gelisen davranisg1 yaklasim ile
birlikte degismeye baslamis ve kisinin isyerindeki mevcudiyeti duygular ile
beraber incelenmeye baslamistir (Oral ve Kose, 2011). Herbert Simon,
rasyonelligin insan davranigini yeterince temsil etmediginin dnemini anlayan
sinirli rasyonellik fikrini tanitan ilk modern bilim adamlarindan biridir. Bu
dogru yonde bir adim olmasia ragmen Herbert Simon (1987), yine de bu
konuyu irrasyonel davramis olarak isimlendirmekten kaginmistir. Yakin
gegmiste Mumby ve Putnam (1992), duygusal bir boyut agisindan agiklamalar
One siirmiislerdir ve Orgiitsel davranisin sinirli rasyonalite yerine sinirl
duygusallik seklinde daha iyi karakterize edildigini ifade etmislerdir (akt:
Ashkanasy vd., 2000).

Sinirh rasyonellik orgiit teorilerinde 6nemli bir kavram haline gelmistir.
Rasyonellik genellikle tasarlanmis, makul, amaca yonelik davraniglar olarak
tanimlanir. Saf rasyonellik gelecekteki tercihlerin kazanci maksimize etmeye
yonelik olmasini gerektirir. Simon (1987), orgiit aktorleri ve onlarin kurumsal

uygulamalar1 tarafindan smirlandirilan ya da kisitlanan optimal tercihleri
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anlatmak i¢in rasyonalite kavramini doniistiiren siirlandirilmis nitelemesini
kullanmistir (akt: Mumby ve Putnam, 1992). Seger (2010) ise, smurh
rasyonellik kavrami igerisinde duygularin mantig1 zayif ve oOziirlii bir eklenti
olarak degerlendirildigini ve duygularin degersiz, sagma ya da is ortamina
uygun olmadigmin savunuldugunu ileri siirmiistiir. Isyerinde duygularin
yayginligma ragmen bu konuda arastirmalar genellikle smirli diizeyde

kalmustir. Ozellikle:

1- Cogunlukla tatmin, stres, ruh hali ve bagliligin belirli yonleri seklinde
siralanabilecek, oldukga genellestirilmis ve duragan duygusal durumlarin sinirh

grubu ele alinmistir.

2- Orgiitsel degisim, rol gecisleri ve gruplar arasi catisma gibi 6nemli

duygularin rolii lizerinde derinlemesine arastirmalar yapilmamistir.

Siradan orgiit yasaminda her giin hissedilen duygularin roliiniin oldukca
ihmal edilmis olmasi sasirticidir. Aslinda, informal orgiitsel siiregleri, grup
dinamikleri, liderlik ve buna benzer konulara ilk ilginin olusmasina hemen
hemen her giin hissettigimiz duygularm yardimer oldugu sdylenebilir. Orgiitsel
davranigin en biiyiik paradoksu, gorevleri basari ile tamamlamak i¢in gerekli
olan rasyonel yaklasim ya da fiili caligma hayatinda rasyonellige dayali tutum
ve davraniglar ile bunlarin yonetimi sirasinda bir sekilde karsilagilan duygusal

engeller arasindaki catismadir (Ashforth ve Humphrey, 1995).

Insanlarin, diisiinceleri, duygulari ve eylemleri onlarm calistiklari
orgiitleri hem olumlu hem de olumsuz yonlerden etkileyebilir. Benzer sekilde
icinde insanlarin calistig1 orgiitlerde, bu calisanlarin igyerindeki diislinceleri,
duygular1 ve faaliyetleri etkilenir (Brief ve Weiss, 2002). Belirli bir iste
caligma faaliyetinin insanlarin sosyallesme olgusunun 6nemli bir belirleyicisi
oldugu diisiiniiliirse sevme, seving, sugluluk, kiskanglik, acima, kusku, nefret
etme, kizginlik, kaygi, korku, hiisran gibi ¢esitli duygularin 6rgiitsel ortamlarda
yasanmasinin kagmilmaz oldugu gorillecek ve duygu olgusunun &nemi
anlasilacaktir (Aytag, 2011). Bu anlamda genel olarak g¢alisanin duygulari ile
orgiitler karsilikli bir etkilesim i¢indedir denilebilir. Duygu deneyimleri
bireysel, kiiltiirel veya politik bir olgu olarak oOrgiitlerde incelenmektedir

(Waldran, 2006).
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Orgiitsel baglamda, Basch ve Fisher (2000), sadece bir kag istisna
disinda calisanlarin igyerindeki duygu tiirlerinin hemen hemen tamamini
hissettiklerini; bununla birlikte is ¢evresinde bu duygulara ilaveten daha
spesifik duygular da yasadiklarin1 gostermislerdir. Bu yazarlar yaptiklar
arastirmalarinda, meydana gelme sikliginin azalan siralamasina gore
calisanlarin memnuniyet, mutluluk, gurur, sevk, ferahlik, iyimserlik, samimiyet
ve giic olarak belirlenen olumlu duygular1 hissettiklerini sdylediklerinden
bahsetmislerdir. S6z konusu arastirmada belirtilen olumsuz duygular, azalan
siralamaya gore, engellenme, endise, hayal kirikligi, kizginlik, ofke,
mutsuzluk, rahatsizlik, iiziintii, igrenme, incinme, korku ve karamsarlik olarak

belirlenmistir (akt: Ashkanasy, 2003).

Ayrica daha yakin zamanlarda Lazarus ve Cohen-Charash (2001) 6tke,
kaygi, su¢luluk ve utanma, imrenme ve kiskanma, umut etme, mutluluk, gurur,
sefkat ve sevgi gibi isyeri ortaminda bulunan ayrik duygularin bir listesini
yapmuslardir (akt: Ashkanasy, 2003).

Literatiirde yasanilan duygularin degerlendirilmesi genellikle iki grup

arasinda nasil boliinecegi tizerinedir. Bunlar (Ashforth ve Humphrey, 1995):
1- Sosyal Yorumlayici ve Sembolik Etkilesimciler ile

2- Naturalistik ve Pozitivist Perspektifler'dir.

3.3.1. Sosyal Yorumlayici ve Sembolik Etkilesimciler

Bu grup oncelikle verilen bir durumun nasil tanimlandigina dayanarak
deneyimleri diizenler. Sosyal ve sembolik etkilesim yoluyla bireyler, durumu
yorumlar ve duygusal deneyimin belirli bir tiirii olarak bu durumu tanimlar.
Sosyal yorumlayicilar ve sembolik etkilesimciler aymi fikirde olmamakla
beraber, duygularin hangi Ol¢lide sosyal olarak insa edilecegi konusunda

benzer yaklasimlara sahiptirler (Ashforth ve Humphrey, 1995).

Sosyal yorumlayict ve sembolik etkilesimciler grubu, verilen
uyaricilarin nasil yorumlandigina bagli olarak c¢esitli duygularin meydana

cikarilabilecegi goriisiine dayanmaktadir. Degisiklik ve fizyolojik uyarilmanin
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yorumu kiiltiirel normlara ve bireysel farkliliklara baghdir (Ashforth ve
Humphrey, 1995).

3.3.2. Naturalist ve Pozitivist Perspektif

Naturalist ve pozitivist grubu, verilen uyaricilarin ayni duygular
otomatik ve biyolojik olarak daha ¢cok ya da daha az belirlenmis bigimde
meydana ¢ikardig1 goriisiine ve spesifik duygulari ortaya ¢ikaran 6zel durumsal
uyaranlara dayanir. Biitiin duygular (Or.; korku, haz ve dfke gibi) birkag temel
evrensel duyguya indirgenebilir. Bu duygular fiziksel baglantilidir, ¢linki

bunlarim her biri fizyolojik olarak belirlenen mekanizmaya sahiptir.

Duygunun igyerindeki rolii, drgiitsel davranig literatiiriinde siklikla tistii
kapali bir konu olmasmna ragmen daima var olmustur. Is baglamindaki
etkilesimin etkileri i¢in igerigi, bireylerin duygusal durumlari, ruh hali, stres,
i¢csel motivasyon, tatmin gibi fiziksel ¢evre, kiiltiir ve iklim, liderlik, inovasyon
ve karar verme, ig dizayn1 gibi basliklar altinda incelenir. Son donemlerdeki
teorik ve ampirik ¢alismalar duygularin nasil yasandiginin yanisira isyerinde

nasil ifade edildigi iizerine odaklanmislardir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

3.4. Duygulanim

Duygulanim kurami, bireylerin i¢inde bulunduklart bir ruhsal durumun

tanimlanmasi ile ilgilidir.

“Bir bagka anlatimla duygulanim, bireylerin genel olarak tiim nesnelere
ve insanlara belirli bir duygusal egilimle yaklagsmalar1 seklinde tanimlanabilir”

(Koksel, 2009: 19).

Duygulanim, &6zel bir ruh haline sahip olma egilimi ya da belirli
duygulara 6zel davranis bigimleri gosterilen tepki egilimi olarak da tanimlanir.
Duygulanimin, bilgiyi degerlendirme siirecindeki subjektiflik ile kisiler arasi
gorev dagilimi ve karar siireglerindeki uygulamalarla, davraniglarin meydana
gelisinde yardimci bir faktdor olmasi bakimindan ampirik olarak baglantili

oldugu goriilmiistiir (Morris ve Feldman, 1996).
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Psikologlar ve duygu arastirmacilari, farkli duygular arasindaki iligkileri
incelemiglerdir. Bu arastirmacilar, yiiz ifadeleri, sozciikk kullanimi ve kendini
degerlendirme anketleri gibi ¢esitli yontemler uygulayarak 6l¢iilen duygularla
ilgili 6nemli sonuglara ulagsmislardir. Bu sonuglardan en dikkat c¢ekeni, bazi
duygularin birbiriyle yakin iliski icerisinde olmasidir. Bu dogrultuda, mutlu
insanlarin ayn1 zamanda hevesli ve coskulu oldugu, tedirgin insanlarin ise
izglin olmaya daha yatkin olduklar1 tespit edilmistir (Burger, 2006; Koksel,
2009; Morris ve Feldman, 1996).

Yapilan arastirmalardan elde edilen sonug ise, duygulanimin genel
olarak iki boyut lizerinde sekillenebilecegidir (Burger, 2006, ¢cev. Sarioglu). Bu
boyutlardan biri olumlu duygulanim digeri ise olumsuz duygulanimdir. Olumlu
duygulanimin yer aldig1 u¢ta memnuniyet ve tatmin edilmis duygular vardir.
Diger ugta ise, hiiziin ve uyusukluk bulunur. Olumsuz duygulanimin asirt
ucunda, sinirlilik, 6fke ve stres yer alirken, diger asir1 ucta ise sakinlik, huzur

ve dinginlik yer almaktadir.

3.4.1. Olumlu Duygulanim

Olumlu duygulanim nese, seving, zevk, cosku ve sevk gibi memnuniyet
verici duygularla karakterize edilir. Ayrica olumlu duygulanim, karsilagilan
durumlar ve olaylar karsisinda yiiksek enerji, kararlilik, hirs, atilganlik
sergileme ve zihinsel uyaniklik gibi kavramlarla tanimlanmasinin yaninda,
sosyal baskinlik ve toplum i¢inde yasayabilme yonlerini de iginde

barindirmaktadir (Striimpfer, Gouws ve Viviers, 1998).

Yiiksek diizeyde olumlu duygulanim bir kisinin sevkini, enerji
seviyesini, zihinsel uyamikligini, ilgisini, nesesini ve azmini yansitan
kosullardan olusur. Buna ragmen diisiik diizeyde olumlu duygulanim en
belirgin bigimde yorgunlugu ve bezginligi yansitan sozciikler tarafindan
tanimlanir. Olumlu duygulanim boyutu, olumlu duygusal deneyimlere yol agan
bir egilimdir; olumlu duygulanim esenligin ve yetinin genellestirilmis bir

duygusunu ve Kisiler arasi etkili bagliligi yansitir (Watson vd., 1988).
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Arastirmacilar s6z konusu durumlara ilaveten, olumlu duygulanimin
sosyal etkinlik ile iliskili oldugunu ileri siirmektedirler (Burger, 2006, cev.
Sarioglu). Olumlu duygulanim 6zelligi yiiksek olan bireyler, sosyal etkinliklere
daha ¢ok katilir ve olumsuz duygulanim 6zelligi yiiksek olan bireylere oranla
bu etkinliklerden daha fazla tatmin duyarlar. Bu anlamda olumlu duygulanim
ozelligi yiiksek olan bireylerin, diger insanlarla daha kolay iliski kurdugu ve
duygularini daha rahat ifade edebildigi de sdylenebilir. Duygularini daha rahat
ifade edebilen ve kolayca disa vurabilen bireyler i¢in psikolojik sagligin
korunmasi, diger ucta yer alan bireylere gore ¢ok daha miimkiin gibi
goriinmektedir. Bu konuyla ilgili olarak yapilan aragtirmalar, duygularini
kolayca disa vurabilen bireylerin mutluluk hissini daha ¢ok, kaygi ve sucluluk
duygularini ise daha az yasadiklarini ortaya koymaktadir. Benzer arastirmalar,
disa vurumcu bireylerin depresyona daha az yatkin olduklarimi géstermistir

(Burger, 2006, ¢ev. Sarioglu).

3.4.2. Olumsuz Duygulanim

Olumsuz duygulanim, ¢esitli olumsuz ruh hali durumlarin1 yasama
egilimini ya da yatkinligim ifade eder. Yiiksek diizeyde olumsuz duygulanim
icindeki bireyler, ozellikle kiiglik hayal kirikliklarma ve kizgmliklara duyarl
olma seklinde karakterize edilebilir ve yiiksek bir ihtimalle boyle bireyler
kayg1, sucluluk, ofke, reddedilme diisiincesi, {iziintii ve 1stirap duyma gibi

olumsuz duygular yasarlar (Penny ve Spector, 2005).

Olumsuz duygulanim, genel olarak siibjektif bir sikint1 faktoridiir ve
korku, kaygi, diismanlik, kiicimseme ve bikkinlik duygularini kapsayan
olumsuz ruh hali durumlarinin genis yelpazesini igerir. Bu 6zellik kapsaminda
olumsuz duygulanim, diinyaya bakis agisi, kendini algilama ve idrak iizerinde
oldukca fazla etkiye sahip olan olumsuz duygular1 yasama siirecinde genis ve
her yone niifuz eden bir egilimdir. Bunun aksine olumlu duygulanim, bir
Kisinin ¢evreye bagli olarak memnun olma seviyesini yansitan bir boyuttur
(Watson vd., 1988). Siirekli olarak korku ve kizginlik yagsamanin saglik
sorunlarina neden olacagi diisiincesine Onciiliikk eden Cannon (1932) ve Selye

(1952) tarafindan da olumsuz duygusallik iizerine odaklanilmistir.
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Sonu¢ olarak, olumsuz duygularin yarattigt sorunlar, olumsuz
duygulanim i¢inde bulunmanin bireylerin hayati i¢in onemini agik¢a ortaya
koymaktadir. Bununla beraber olumsuz duygular (Or.; korku ve 6fke) bazen
organizmayl olast tehdit ve tehlikelerden kacinmak icin giidiler, zararh
maddelerden uzaklagsmaya yardimci olur (Watson, 2002). Morris ve Feldman
(1996) ¢alismalarinda, olumlu ve olumsuz duygulanimin duygusal celiski
tizerinde belirli etkilere sahip olup olmayacagini arastirmislardir. Bireylerin
orgiitleri tarafindan islerinde kendilerinden beklenen davranis ve ifadeler ile
bireylerin sahip olduklar1 kendi bazi duygu tiplerini yasama yatkinlig1 arasinda
bir Ortligme oldugu zaman, bireyler bulunduklari durumlara daha iyi uyum
saglayabilirler. Bu nedenle, olumlu duygulari olumsuz duygulara gére daha sik
yasayan bireyler, olumlu duygular sergilemeyi gerektiren davranislarini daha
kolay sergileyeceklerdir. Ciinkii onlarin gercekte hissettikleri duygular ile

sergilemek zorunda olduklar1 duygular arasinda daha az geligki olacaktir.
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4. BOLUM

DUYGUSAL BAGLILIK

Calisan, duygusal baghilikta Orgiitsel amag ve hedeflere ulagsmak igin
aktif bigimde goniillii bir katilim saglar ve bu durumun devamli bir sekilde
stirmesini istemektedir. Bu arastirmada duygusal baglilik kavraminin is yiiki
ve / veya stres faktorleri bulunan yapilar icerisinde dengeleyici bir rol
alabilecegi ve is yiikii kaynakli iste tiikenmislik duygusu ile aralarinda negatif
iliski bulunacagi iddia edilmektedir. Cagri Merkezleri kariyer haritalari
geciskendir ve de ozellikle Tiirkiye'de lokasyon anlaminda Istanbul'dan
baslayarak Anadolu sehirlerine dagilan bir politika izlemislerdir. Kariyer
yollar, firsatlar1 ve Anadolu illeri yayginligi 6zelligi ¢agri merkezlerinde
duygusal baghligi arttiran faktorlerdir. Calismada is yiikii tabanl iste
tilkenmislik duygusunda, duygusal bagliligin dengeleyici bir rol iistlenecegi
savunulmaktadir. Tiirkiye'deki cagri merkezleri ¢alisanlar1 {izerindeki bu

arastirma i¢in duygusal baglilik diizenleyici degisken olarak kullanilmstir.

Porter vd. (1974) duygusal baglilig: ii¢ madde ile kategorize eder ve bu
maddeler asagida belirtilmektedir:

= Orgiitiin iiyesi olarak kalmaya devam etme istegi,

= Orgiitsel amag ve hedefleri ve de ahlaki standartlar1 biliyor olmanin
Ozgliveni ve rahathigi,

=  Orgiitiin hedeflerine ulasmasi igin tiim bireysel destegini oldukga

istekli bir sekilde sunma durumu.

Calisanlar bir orgiite duygusal baghlik gelistirirlerse, degerleri ve
hedefleri daha iyi tanimlayarak, roliinii gerg¢eklestirmeye daha yatkin olurlar ve
orgiit admna faydali davranislar sergilerler. Orgiit igerisinde degisim
gerceklestiriliyor ve bu degisim degerli organizasyonel Ozelliklerin
dontistiiriilmesini veya kaldirilmasii igeriyor olsa bile orgiite daha fazla
duygusal baglilik besleyen bireyler, olumlu davranislarina devam ederler ve
onerilen bir degisime karsi olumsuz tepkilerini daha az dile getirirler (McKay
vd., 2012).
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Caliganlara oOrgiitten ayrildigimizda ne hissedersiniz gibi bir soru
soruldugunda iiziiliirim diye bir cevap veriyorsa o kisinin orgiite duygusal
baghlik gelistirdiginden soz edilebilir. Ayn1 zamanda yoneticiler tarafindan
calisan i¢in sdylenen orgiitiine bagl bir ¢calisandir veya sadik bir ¢alisandir gibi
climlelerde yine calisanin Orgiitine duygusal bag gelistirmis oldugunun
gostergeleridir. Duygusal baglilik gelistirmis olan c¢alisanlar kendileri
istedikleri i¢in orgiitlerinde kalirlar ve orgiitlerinin ¢ikarlarini korumaya devam

ederler.

Yonetsel uygulamalara dair bir¢ok caligma baglilik tiirlerinden yalnizca
duygusal baglilik tizerine yogunlasmaktadir (Wright ve Bonett, 2002). Bunun
iki temel nedeni vardir. Bunlardan ilki ¢ok boyutlu baglilik modellerinin
onceki yillarda ¢ok fazla gelistirilmemis olmasidir. Bunlar1 6lgen dlgekler son
yillarda gelistirilmis olmakla beraber onceki yillarda orgiitsel baglilik tek boyut
olarak &lciilmekteydi. Ikinci temel neden ise orgiitler icin en dnemli baglilik
tirti olarak duygusal baghlik goériilmektedir ve ¢alisanlarda bu baglilik tiiri
gelistirilmeye calisilmaktadir. Ancak Orglitsel baglilik tiirlerinden herhangi
birini gelistirmeye yonelik uygulamalar bilingli olmasa da diger tiirlerin de
gelisimine yol a¢abilmektedir (Balay, 2000; McKay vd., 2012; Mowday, 1998;
Zehir vd., 2012). Tirkiye'deki ¢agri merkezleri g¢alisanlari {izerindeki bu

arastirma i¢in duygusal baglilik diizenleyici degisken olarak kullanilmistir.

4.1. Duygusal Baghhk

Duygusal baglilik orgiitsel baglilik kavraminin alt bileseni ve belki de
en Onemlisidir. Bu sebeple duygusal baglilik alani incelenirken belli
aciklamalar i¢in Orgiitsel baghlik biitliniine de deginilmis ve atifta
bulunulmustur. Mowday'a (1979) gore bu baglilik, ¢alisanlarin birtakim
manevi ddiiller ve gesitli menfaatler karsiliginda kendilerini 6rgiite bagladiklari
bir aligveris iligkisidir. Porter vd.'ne (1974) gore ise, duygusal bagliligin 6nemli

ti¢ unsuru vardir. Bunlar;
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1. Orgiitin ama¢ ve degerlerine kars1 hissedilen kuvvetli bir inang ve

kabullenme,

2. Orgiit faydasina olacak durumlar icin ¢ok daha fazla ¢aba harcamaya

goniillii olma,
3. Orgiit iiyeligini devam ettirme istegidir.

Duygusal agidan bagliligi kuvvetli olan bireyler kendi arzular ile
calismaya devam etmek isterler ve oOrgiitiin bir parcasi olarak kalmak
konusunda goniillidiirler. Bu sebeple de duygusal baglilik, orgiitsel bagliligin
en istenilen yaklasim tiiriidiir. Bu ¢aligmada, ¢alisanin kurumuna olan duygusal
bagmi ve kendi istegi ile Orgiitte kalmasini kavramsallastirmasi agisindan
orgiitsel bagliligin duygusal orgiitsel baglilik bileseni odak olarak alinacaktir.
Meyer vd.ne (2002) gore duygusal baglilik, bagliligin diger tiirleri ile
kiyaslandiginda, &rgiit baglantili  sonuglarla (Ornegin, performans ve
tutundurma gibi) ve birey baglantili sonuglarla (Ornegin, diisiik stres ve iyi
olma hali gibi) daha gi¢li bir bagmtiya sahip oldugu goriilmektedir

(Schoemmel ve Jonsson, 2014).

Duygusal bagliligi fazla olan isgorenler kendileri istedikleri igin Orgiit
biinyesinde yer almaya devam ederler ve orgiit faydasina olacak isler i¢in ¢aba
harcamaya ¢ok hevesli olurlar (Uygug ve Cimrin, 2004). Bu baglilik boyutunda
calisanlar kendilerini orgiitiin temel bir unsuru seklinde gérmekte ve orgiitleri
onlar agisindan fazlasiyla énem teskil etmektedir. Orgiite karst duyulan bu
giiclii duygusal baghlik, calisanlarin ihtiyaclarindan dolayr degil, istedikleri
icin Orgiitte kalmaya devam etmeyi tercih etmelerinden kaynaklanmaktadir
(Balay, 2000). Bu durum ¢agr1 merkezlerinde belirleyici bir roldedir. Ozellikle
yonetim kademesindeki c¢alisanlarin bagliliklart yiiksek seviyededir. Bunun
sebebi dzellikle Istanbul ili disindaki illerde ¢alisan cagri merkezi ydneticileri
i¢in, il i¢indeki onemli kurumlardan birinde ¢alisir durumda olma durumudur.
Ve bu potansiyelde baska kurumlarin olmamasi, yasanilan ilden ayrilmak
istenmemesi gibi durumlar ilgili baghilik durumunu pozitif anlamda

desteklemektedir.

Duygusal baglilikta isgoéren, orgiitsel amaglar dogrultusunda daha aktif

bir ¢alisandir ve faaliyetlere goniillii olarak katilir yani sira bu durumun
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devamli olarak sitirmesini ister. Duygusal baglhilik, orgiitsel amaglarin dig
faktorlerine bagli bir sekilde olusan tiirti degil, i¢ faktorlerine doniik ve
kendiliginden ortaya ¢ikan bir tiriidir. Bu baglamda bireyler orgiitlerinin
deger, hedef ve amaglarin1 kabul ettikleri oranda baglilik hissederler (Huselid
ve Day, 1991, akt: Tutar, 2007).

Duygusal baglilig1 fazla olan galisanlar, finansal gostergeleri disarida
tutarak, yalnizca kurumun tasidigi degerleri benimsedikleri ve 6rgiitiin
misyonunu ger¢eklestirmesine destek olmak istedikleri i¢in orgiitte kalmaya
devam etmek arzusundadirlar. Bu baglamda kurumun verimliligi 6n planda,
calisanin bireysel ¢ikarlar1 ise geri planda olup, calisan orgiitiin basarisini,
kazancini ve basarisizligini, zararmi kendininmis gibi hisseder (Baysal ve
Paksoy, 1999). Mowday'a (1998) gore duygusal baglilik, kisinin kendini
orgiitle tanimlamasi1 ve kendini orgiite ve oOrgiit degerlerine adamis olmasi
durumu baglaminda; Mowday, Porter ve Steers’in (1982) tutumsal yaklagimi
ve O’Reilly Chatman’in (1986) igsellestirme boyutu ile biiyiik oranda benzerlik
tasimaktadir (akt: Giirbiiz, 2006).

Allen ve Meyer'e (1990) gore duygusal bagliligi etkileyen faktorler
cogunlukla kisisel, isin kendisi, is yasantilar1 ve ise ait yapisal faktorler
seklinde siniflandirilabilir. Bu faktorlerden olan is yasantilar1 unsuru, isgérenin
i3 roliinii Ustlenmesinde kendini rahat hissetmesini saglayan psikolojik
ihtiyaglarina iligskin deneyimlerinden olusmaktadir. Mathieu ve Zajac'a (1990)
gore duygusal baglilik, is ¢evresine ait duygusal tepkilerle yakindan alakali
olup, ise daha fazla sarilmanin yani sira meslege, orgiite, ¢alisma arkadaslarina

baglilikla agiklanan tatmin duygusuyla yakindan ilgili bulunmaktadir.

Wright ve Bonett'a (2002) gore, alanyazinda bir¢ok arastirmacinin
arastirmalarinda  duygusal  orgilitsel  baglihlk  tiirline  yogunlastiklari
gozlemlenmektedir. Bu durumun belirgin sebepleri arasinda duygusal orglitsel
bagliligin genellikle olumlu orgiitsel unsurlarda temel gosterge olmasi detayi
yer almaktadir. Duygusal orgiitsel bagliligin, azalma gosteren personel devri ve
is devamsizligi durumlan ile birlikte artis gOsteren ilave rol talep etme
davraniglart  gibi  Orgiit icinde ¢esitli olumlu etkileri oldugu da

bulgulanmaktadir. Genel g¢ercevede degerlendirildiginde, duygusal Orgiitsel
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baglilik, baglilig1 psikolojik agidan temsil etmektedir. Duygusal orgiitsel
baglilig1 biinyesinde bulundurmakta olan isgdrenler ¢ogunlukla orgiite doniik
faydali olma yonelimindedir. Isgdrenlerin duygusal orgiitsel baglhiliklart

cogunlukla olumlu is tecriibelerinden meydana gelmektedir (Zehir vd., 2012).

Orgiitsel duygusal bagliligin bireyin psiko-sosyal is cevresine doniik
algilariyla yakin bi¢imde iliskilendirildigi belirlenmistir (Mathieu ve Zajac,
1990; Meyer vd., 2002). Bu baglamda is siireci kapsaminda Is Talepleri-
Kaynaklari Modeli'nin o6rgiitsel baghilik ile de iliskilendirilebilecegi
ongoriilmektedir. Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli'nde, is ortamindaki kaynak ve
gereklilikler ile is baglantili duygu ve tecriibelerin iliskilendirilerek
kavramsallastirmasinda etken oldugu paylasiimaktadir. Kaynaklar ve
gereklilikler; kisinin iyi olma halinin iizerinde bir bi¢imde isin fiziksel,
psikolojik, sosyal ve organizasyonel ozelliklerinin gerektirdigi biligsel ve
duygusal ugraslarin siirdiiriilebilmesinde belirleyici olmaktadir (Schaufeli ve
Bakker, 2004).

4.2. Duygusal Baghhgi Arttirma Yontemleri

Duygusal baglilik 6rgiit igcerisinde gelistirilmesi en ¢ok istenen baglilik
tiriidiir. Bu baglhlik tiirlinlin gelistirilmesi konusunda bazi etkenler yoneticiler
tarafindan kontrol edilebilir veya degistirilebilir iken bazilar1 yoneticilerin
disinda kalan faktorlerdir. Ancak yoneticilerin ¢alisanlart 6rgiitte tutabilmek ve
duygusal baglilik diizeylerini arttirmak adina alabilecekleri bazi 6nlemler

asagida maddeler halinde belirtilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2013).

* Yapilan Isi Zenginlestirmek: Calisanlarin yaptiklari ise dair
kendilerini kontrol edebilmeleri, isin rekabetci ve ¢ekici olmasi ve
kararlara katilmalari, duygusal baglilik diizeylerinin artmasinda
onemli bir rol oynar. Is zenginlestirmenin altinda yatan neden de
tam olarak budur. Calisanlarin farkli isleri de Ogrenmelerine
yardimc1 olmak, belirli bir ozgiirlik ve otonomi igerisinde
gorevlerini  slirdiirebilmelerine  destek  olmak  baghiliklarinin

artmasina yardimci olacaktir.
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» Sirketin Cikarlar1 ile Calisanlarin Cikarlarint Benzestirmek veya
Yaklastirmak: Sirket lehine yapilacak bir isin calisanlar lehine
sonuglart da beraberinde getirecegi diisiincesini hissettirmek
calisanlarin  duygusal baghliklarin1  arttiracaktir. Kar dagitim
programlar1 buna drnek olarak gosterilebilir. Ancak bu dagitimlarin
diizenli ve adil olmas1 baghiligin devamlilig1 adina 6nemlidir.

»  Orgiitiin Degerlerine Yakin veya Benzer Isgiiciinii ise Almak veya
Se¢mek: Orgiit kiiltiiriine zarar vermemek adina veya ise alim
dinamiklerini gozetmek adina isgiicii alimlar1 dikkatle yapilmalidir.
Ciinkii degerlerin ¢atigmamasi uyumu kolaylastirirken, bagliligi da

arttiracaktir.

4.3. Duygusal Baghhgi Etkileyen Faktorler

Duygusal baglilik, orgiitsel baglilik tiirleri gz oOniline alindiginda en
gicli ve en cok tercih edilen baghilik tiirii olarak degerlendirilebilir.
Yoneticiler tarafindan ¢alisanlarda olusturulmak istenen Orgiitsel amag, kural,
norm ve degerlerin icten benimsenerek, sadik bir destekleyici olma duygusu bu
baglilik tiiriiyle net bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Eren, 2012). Bu nedenle
duygusal bagliligi etkileyen faktorlerin ele alinmasi da orgiitler agisindan
onemli bir yere sahiptir. Duygusal baghilig: etkileyen faktorler ele alindiginda

bir ¢ok farkli arastirmaci farkli sonuglar elde etmistir.

Govindasamy (1999) c¢alismasinda, duygusal bagliligi etkileyen
faktorleri asagidaki basliklar halinde ele almistir:

= Liderlik: Kurum ve birey arasindaki bagin kurulmasinda en belirgin
araci liderlerdir. Lidere duyulan giiven, liderde gézlemlenen olumlu
ve tesvik edici davranislar giiclii bir duygusal bagliligin gelismesi
noktasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

» Calisanlarin Iliskileri: Calisanlar arasindaki dayanisma ve isbirligi
bireysel fikirlerden Gteye gidilebilmesine yardimci olur. Takim
caligmalar1 ¢ok ciddi bir i3 doyumu saglayarak otoritenin ve
sorumlulugun paylasilmasina neden olarak duygusal bagliligin da

artmasina yardimci olur.
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Gorev Yonelimi: Gorev yonelimi isin dogast ve calisanin gorevi
anlamma gelmektedir. Ilgi cekici, heyacan verici ve zorlu islerde
calisanlarin daha ¢esitli aktivitelerle yiiz yiize kaldiklarini ve bu
durumun onlar1 daha mutlu kildig1 gerg¢egi duygusal bagliligi da
arttiran bir faktor olarak degerlendirilmektedir.

Ucret ve Tesvikler: Yetenekleri ¢ekmek ve elde tutabilmek adma
ticret cok Oonemli bir faktordiir. Bazen orgiitler normalin {izerinde
ticretler ile veya tesvikler ile yetenekleri kagirmamaya c¢alisir. Bu
durum c¢alisanlarda kapasitelerinin, ¢abalarinin ve gosterdikleri
performansin orgiit tarafindan onemsendigi hissiyat1 olusturur ve
boylelikle orgiite dair duygusal baglilik diizeyleri de artar.
Performans Yonetimi ve Promosyon: Orgiit igerisinde performans
Olciimleri  sonrasindaki  promosyon, stati ve performans
degerlendirmeleri gibi 6diiller duygusal baglilig1 ¢ok 6dnemli oranda
etkilemektedir. Kariyer gelisimi de etkili faktorler arasindadir.
Egitim ve Gelistirme: Calisanlarin egitilerek giiclendirilmesi Orgiit
icerisinde 13 tutumlarin1 etkileyerek duygusal baglhliklarini
giiclendirmektedir.

Bilgi Paylasimi: Orgiitler etkili bir bilgi paylasimi ile egitim
harcamalarini azaltmakla beraber belirsizliklerin ortadan kalkmasina
da destek olurlar. Bilginin, fikirlerin, Onerilerin ve destegin
paylasimi  duygusal bagliligin  olusmasin1i  da  beraberinde

getirecektir.

Akademisyenler iizerinde yapilan bir bagka ¢aligmanin sonuglar1 egitim

ve gelisim olanaklar1 en basta olmak {izere, rol karmasasinin olmamasi, karar

almaya katilim, ¢aligma arkadaslarinin ve {lstlerin destegi duygusal baglilig

etkileyen temel faktorler olarak ortaya konmustur (Kaselyté ve Malikaite,

2013). Amerika ve Hindistan’da yoneticiler i¢in yapilan karsilastirmali bir

calismada duygusal bagliligr etkileyen faktorler asagida belirtilen basliklar

altinda ele alinmigtir (Chordia, Sabharwal ve Goodman, 2017):

Meslektaslarin ve Yoneticilerin Etik Davranislari: Sadece kisisel
degerler bazinda degil yonetici davraniglar1 ve biitiinde orgiitteki

tiim uygulamalarda gdsterilen etik davranislar orgiitsel vatandasligi
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da arttirarak ¢alisanlarda giiglii bir duygusal bagin gelistirilmesine
yardimci olmaktadir.

» Transformasyonel Liderlik Tarzi: Orgiitiin  her seviyesinde
transformasyonel liderlerin varlig1r iggiidiisel bir motivasyonun
gelisimine destek saglayarak calisanlarda duygusal baglilik
gelistirmektedir.

» Kisisel ve Demografik Ozellikler: Yas, cinsiyet ve hizmet yil1 gibi
demografik faktorler duygusal baghlik ile pozitif bir iligki
icerisindedir. Calisanlarin  kigisel o0zellikleri de gelistirdikleri

duygusal baglilik tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir.

Bir baska c¢alismanin sonuglarmma goére ise, isyeri kosullar, terfi
olanaklari, 6zerklik ve rol netligi basta olmak {izere, licrete dair tatmin, ek
icretler, denetim ve takim destegi, beceri ¢esitliligi, geri besleme ve kararlara
katilim c¢alisanlarin duygusal bagliligini arttiran unsurlardir (Hadziahmetovi¢

ve Ding, 2017).

4.4. Orgiitsel Baghlik ve Bilesenleri

Orgiitsel baglilk davranisi, bir oOrgiitte isgorenleri pozitif sekilde
etkileyecek higbir olumlu yonlendirme olmadigi durumlarda bile bireylerin
isine odaklanmasinda etkendir. Yani sira bireysel performanslarin artmasina
sebep olabilecek igerige sahip bir motivasyon aracidir (Ersoy ve Bayraktaroglu,
2010). Rekabet sartlarmin gittikce agirlastigi kiiresellesen diinyada nitelikli
calisana daha fazla ihtiya¢c duyulmasi, isgorenlerin oOrglitsel bagliliginin

arttirtlmasi hususunun énemini ve degerini arttirmistir (Kirel, 1999).

Boylelikle orgiitler igin hayati 6nem tasiyan nitelikli insan faktori tesisi
adina performansin yiikseltilmesine yonelik pozitif ¢alisan davraniglarina
odaklanilirken, diger yandan da is gilicii kaybi, devamsizlik, kaytarma, is
yavaslatma ve benzeri negatif davranislarin 6niine gegilmeye calisilmistir. Iste
bu gibi nedenlerle stratejik yonetimi benimseyen her kurumun yoneticisi
iggorenlerin Orgiitine baghligini arttirmaya yonelik tutum ve davranislari
gelistirecek igerikte yOnetsel stratejiler gelistirmeye calismaktadir (Demir,

2007).
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Duygusal orgiitsel bagliligi da biinyesinde bulunduran 6rgiitsel baglilik,
hem iggorenler hem de igverenler i¢in degerlendirildiginde, orgiitsel verimlilik
ve c¢alisan memnuniyeti ile iliskilendirilmektedir. Genellikle orgiitsel baglilig
fazla olan isgorenlerin, daha fazla c¢aba harcayarak olumlu performans
gosterdikleri paylasilmaktadir. Bunun karsisinda orgiitsel baglilik seviyesinin
diistik diizeylerde olmasi ise is devamsizligi olmasina ve yiiksek oranda isgiicii

devrine sebep olmaktadir (Erdil ve Keskin, 2003).

Orgiitsel baghlik, ii¢ bilesenden olusmaktadir. ilki duygusal baghiliktir.
Calisanin bireysel olarak orgiit ile duygusal bagi bulunmaktadir. Yani igveren
ile yola devam etme konusunda goniilliidiir. Ikincisi normatif bagliliktir. Orgiit
icindeki calisan kendini Orgiite bor¢lu hisseder ve bdylece isinde kalmaya
zorunlu oldugunu diisiiniir. Ugiinciisii devamlilik bagliligidir. Calisan drgiitten
ayrilma maliyetlerini hesaplar ve sonug¢ olarak ayrilma maliyetleri yliksek ise

isinde kalmay1 secer (Meyer vd., 1993).

4.4.1. Devam Baghhgi

Devam bagliligi, ¢alisanlarin kurumlarda kalma ihtiyacinin ne seviyede
oldugunu hissetmeleri ile ilgilidir. Calisanlarin bagliliklarinin altinda yatan
sebep orgiitte kalma gerekliligidir. Orgiitte kalmaya ihtiyag duyulmasimin
muhtemel sebepleri farklilik goOstermekle birlikte asil nedenler is
alternatiflerinin eksikligi ve ticretlendirme ile ilgili olmaktadir. Bu tiir baghliga
verilebilecek 6rneklerden biri ¢alisanlarin Orgiitte maas ve mali yardimlarin
artist nedeniyle kalmasidir. Ciinkii baska bir orgiite gectiginde bu artis daha
yavas gerceklesecektir. Bu tiir 6rnekler nedeniyle orgiitte kalmaya devam eden
calisanlar isleriyle ilgili tatminsizdir, ancak orgiitten ayrilmak da istemezler
(Werf, 2016).

Bagka bir ifadeyle devam baghligi, calisanin orgiitleri ile olan
iligkilerini temel alir. Calisanlar ¢abalar1 karsili§inda ne elde ettiklerine ve isten
ayrilirlarsa ne kaybedeceklerine bakarlar. Bu calisanlar beklentilerine cevap
alabilirlerse orgiitleri i¢in ellerinden geleni yaparlar. Bu baglilikta ¢alisanlarin
orgiitten sagladiklart maddi ve psiko-sosyal ¢ikarlar orada kalmalarina neden

olan en onemli faktorlerdendir. Calisanlar oOrgiitiin amaglar1 igin katkilarini

91



sunarlar ancak bunun karsiliginda orgiitten maddi anlamda ticret, maas, prim,
ikramiye, unvan, statii, yonetme yetkisi gibi olanaklar1 elde ederken, psiko-
sosyal olarak, ise dair igsel tatmin, is arkadaslar1 ve gevresi ile isin itibar1 gibi
faktorlerin sagladigi manevi tatmin olanaklarma sahiptirler. Calisanlar
ellerindeki bu olanaklar1 kaybetmemek adina orgiite bagliliklarini stirdiiriirler

(Eren, 2012).

4.4.2. Normatif Baghhk

Normatif baglilik, c¢alisanin kendini Orgiitte kalmak zorunda
hissetmesidir. Normatif baglilik, calisanin orgiitte calismaya basladigindan
itibaren Oncelikle kiiltiirel sonrasinda da orgiitsel bakimdan sosyallesmesi ile
edindigi kisisel tecriibeleri kaynaklidir. Ornegin ¢alisanin bir arkadas1 veya aile
bireyi Orglitte uzun siire ¢alismis ve orgilitsel sadakatin dnemine deginmigse bu
durum kisiyi orada tutan normatif bagliligin gelismesine etki eden bir faktor

olabilir (Rashid, Sambasivan ve Johari, 2003).

Calisanin orgiite karst sorumluluk duygusu hissetmesi oradaki gorevine
devam etmesine dair onu etkileyen en biiyiik etkenlerden biridir. Bu
sorumluluk duygusu ahlaki veya etik algilar kaynakl1 olabilmektedir. Orgiitiin,
calisanina zaman ve para harcamis olmasi, egitim vermis olmasi gibi durumlar

da calisan1 orgiite bagli kilan nedenlerdendir.

Normatif baglilik, etik degerler veya is ve meslek ahlaki kaynakli
calisanlarin gorevlerini ve sorumluluklarini gerektigi sekliyle tamamlama
egiliminden olusan baglhlik tiiriidiir. Orgiit igerisinde calismay1r kabullenen
calisan i¢cinden gelmese dahi etik degerler yoniinden kurumuna bagli oldugunu
ve buna uygun davranislar gésterme zorunlulugunu hissetmektedir. Bu baglilik
tiri yiiksek olan ¢aligsanlar, orgiit i¢in ¢alismayi bir sorumluluk ve gérev bilinci
bi¢iminde degerlendirirler. Orgiitte kalmak ve 6rgiite baglilik gdstermek ise bu
nedenle is ve meslek ahlakiin bir geregidir (Eren, 2012). Normatif baglilik
diger baglilik tiirlerine oranla i¢inde kiiltiir unsurunu daha ¢ok barindiran bir
baghilik tiirtidiir. Devam ve duygusal baglilik c¢alisanin kendine dair

nedenlerinden kaynakli gelisirken, normatif baglilik ¢alisanin disinda kalan,
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yasadigi toplumun kiltiirinden beslenmektedir (Ersoy ve Bayraktaroglu,
2010).

4.4.3. Duygusal Baghhik

Duygusal baglilik, orgiitsel baglilik kavraminin alt bilesenlerinden biri
ve belki de en 6nemlisidir. Bu sebeple duygusal baglilik alani incelenirken belli
aciklamalar i¢in Orgiitsel baghlik biitiiniine de deginilmis ve atifta
bulunulmustur. Mowday'a (1979) goére bu baghlik, isgorenlerin birtakim
manevi odiiller ve ¢ikarlari karsiliginda kendilerini orgiite bagladiklart bir

aligveris iligkisidir.

Duygusal baglilig1 yiiksek calisanlar kendi isteklerinden dolay: orgiitte
kalmaya devam ederler ve orgiitlerinin ¢ikarlarini1 gergeklestirme konusunda
daha fazla ¢aba gosterme konusunda hevesli olurlar (Uygug ve Cimrin, 2004).
Bu baglilik boyutunda calisanlar igin Orgilit biiyiik onem tasimaktadir ve
kendilerini orgiitiin degerli bir pargasi olarak gormektedirler. Bu sekilde orgiite
kars1 gelistirilen gii¢lii duygusal baghilik, ¢alisanlarin ihtiyaglarindan kaynakli
olarak degil, kendileri istedikleri igin Orgiitte kalmaya devam etmelerinden
kaynakli olarak olusmaktadir (Balay, 2000).

Baglilikla ilgili arastirmalarda normatif baghliktan ¢ok duygusal ve
devam bagliligina yer verildigi goriilmektedir (Allen, 2003). Ciinkii normatif
baghlik, bir takim degerlerin etkisiyle ise girmeden Once zaten
sekillenebilmektedir. Ayrica duygusal ve normatif baglilik arasinda siirekli
olarak tespit edilen giiclii iliski, normatif bagliligin katkisinin sorgulanmasina

yol agmistir (Cohen, 2007).

Yukarida belirtilen boyutlar icerisinde 6zellikle duygusal ve normatif
bagliligin cogu zaman birbirine paralel sonuglara yol agtig1, bu anlamda devam
bagliliginin farkli bir ¢izgide oldugu sodylenebilir. Nitekim Wasti (2005)
calisanlarin isle ilgili tutum ve davraniglarinda, oncelikle duygusal ve normatif
baglilik birlikteliginin yiiksek oranda etkili oldugunu, bunu takiben devam
bagliliginin yalin bigimde rol sahibi oldugunu ifade etmistir. Ayrica devam

bagliligmin etkisinin daha zayif oldugunu iddia ederek, bu bilesenin
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desteklenmesine ihtiyacin olmadigini ileri siirmiistiir. Somers'da (2009),
duygusal ve normatif bagliliklart es zamanli olarak yiliksek olanlarin, daha
diisiik devamsizlik yoneliminde ve daha az isten ayrilma egilimi igerisinde

olduklarini ortaya koymustur.

Benzer sekilde Gellatly vd. (2006), duygusal ve normatif bagliligin iyi
bir  oOrgiitsel vatandashga yol acarak, iste kalma  diisiincesini
percinleyebilecegini belirtmistir. Ayrica isgorenlerin bazilarinda devam
baglhilig1 yiiksek seyrederken, diger baglilik gesitlerinin diisiik olabilecegi, bu
yizden is degistirilmeden ayni yerde c¢alismanin siirdiiriilebilecegi de
paylagilmistir. Yine de yazarlar, ¢alisanlarin iste kalma diislincesinde;
ayrilmanin sonucunda &denecek bedellerden kacinma diisiincesinden ziyade,
kisitlamalarin olmadig bir is ortaminda goérevlerinin 6tesinde orgiitsel etkinlige
katk1 saglama ve bundan haz almanin baskin olabileceginin altin1 ¢izmisglerdir.
Bu baglamda duygusal baglilik, normatif bagllikla birlikte biitlinlestiginde;
orgiitsel vatandaslik davranisi, degisimi destekleme ve isgdrenlerin iyilik ve
mutluluk hali gibi birtakim pozitif ¢iktilara katki saglayabilmektedir (Meyer ve
Parfyonova, 2010).

Tsoumbris ve Xenikou (2010) ise, orgiitsel ve mesleki baglilik
¢esitlerinin etkilerinin es zamanli ve birlikte olduklar1 zamanda daha fazla
hissedildigini ortaya g¢ikarmistir. Bu kapsamda olumsuz ve arzu edilmeyen
orgiitsel ¢iktilara en az rastlanan pozisyonun; baglilik bilesenlerinin her birinin
ayni anda yiiksek tutuldugu durumlar oldugunu belirtmislerdir. Baska bir
ifadeyle, duygusal ya da normatif bagliligin tek basina yiikksek olmasinin, tam
anlamiyla etkinligi saglayamayacagi ileri siiriilerek, tiim baglilik bilesenlerinin
bir arada yikseltilmesinin, isgdrenin oOrgiite katki sunmasi ve Orgiitiiyle

0zdeslesmesi ihtimalini daha da kuvvetlendirecegi dile getirilmistir.

Duygusal baghiligin calisanlar1 temsil eden en etkili orgiitsel baglilik
bileseni oldugu iddia edilmistir (Wasti, 2002). Bu baglamda bu calismada

duygusal bagliligin diizenleyici rolii tartisilmaktadir.

Diger yandan is yiiki, ¢alisanlar1 fizyolojik ve psikolojik olarak etkiler
ve bagliliklarinda azalma olmast muhtemeldir. Bunun nedeni olumsuz

durumlarin ¢alisanlart hizli bir sekilde etkilemesidir. Bagliliklarinda Ki bu
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diisiis nedeniyle ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinin artma olasilig1 yiiksektir.

Bu durum ¢alisanlarin iste tiikenmislik duygularini da olumsuz etkilemektedir.

Cagr1 merkezi g¢alisanlarinin is yiikii eksenli iste tiikenmisliklerinde,
duygusal baglilik hareketlerinin nasil olacagi ve bu onciiller ile is yiikii
kaynakli iste tilkenmislik arasindaki iliskide yer alan duygusal yiikiimliiliikler
caligmanin arastirma konularindan biri olmustur. Bu bulgularin ¢agr1 merkezi
calisanlarinin, calisan ya da yonetici tiim paydaslari noktasinda potansiyel
etkileri vardir. Bulgu aym1 zamanda ilgili alanyazin icin de gegerlidir. ilgili
literatlir caligmalarinda duygusal ve Orgiitsel bagliligin diizenleyici roli

gbzlenmistir (Rehman vd., 2012).

4.5. Orgiitsel Baghhigin Diizeyleri

Giintimiizde nitelikli personellerin faaliyet halinde olduklart is
ortamlarinda, orgiitsel baglilik temellerini olusturan faktérlere (meslek grubu,
kurumun kendisi, ¢alisan ekibi, yonetim kadrosu ve miisteri) yonelik ilgileri ve
tutumlart farkli etkenlere bagh olarak degiskenlik gostermektedir. Baska bir
anlatimla, isgorenlerin Orgiitsel baghilik diizeyleri isteki diger kisilerle,
yoneticilerle, meslegin kendisiyle ve kurumuyla arasindaki etkilesimine ve

iletisimine bagli olarak degisen boyutlarda olugsmaktadir (Balay, 2000).

Konuyla ilgili yaptiklar1 g¢alismalarinda Allen ve Mayer orgiitsel
bagliligin  psikolojik yoniine odaklanarak {i¢ boyutlu bir model
gelistirmiglerdir. Bu modelde, Allen ve Mayer orgiitsel bagliligin isgdrenlerin
orgiitlerine baglanma boyutlarina ve derecelerine gore, duygusal baglilik,
devam baghiligi ve normatif baglilik seklinde {i¢ boyuta ayrilabilecegini
belirtmislerdir (Allen ve Meyer, 1990).

Calismanin ilerleyen boliimlerinde Allen ve Mayer’in modeline gore
calisanlarin orgiitsel baglilik diizeyleri yukarida sayilan sekilde incelenecektir.
Asagidaki bagliklar altinda ise Allen ve Meyer’in modelinde normatif baglilik
diizeyine karsilik gelen diisiik baglilik diizeyi; devam bagliligi diizeyine
karsilik gelen 1limli baglilik diizeyi ve son olarak modelde duygusal baglilik
boyutuna denk gelen yliksek baglilik diizeyi kisaca anlatilmistir.
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4.5.1. Diisiik Baghlik Diizeyi

Diisiik baglilik diizeyi, bireylerin yetersiz is performansi1 géstermelerine
ya da personel devrine sebep olabildigi gibi alanyazinda kurumlarin
verimliliklerini olumsuz agidan etkileyen problemli bir diizey seklinde de
aciklanmaktadir (Schaufeli vd., 2006). Nitekim gilinlilk is yasaminda da
goriildiigii tizere orglitlerine diisiik bagliliklar1 bulunan isgorenler, is ortaminda
siirekli is karsit1 davranislar gosterirler. Ozellikle yonetim kadrolarinin rgiitsel
baghlik diizeylerinin diisiik olmasi durumu, ¢alisma ortaminda onlar1 takip
eden kisileri olumsuz etkileyebilmekte ve bireyleri istenmeyen davranig
gelistirmeye yoneltmesi yoniinden olasi basarisizhigin énemli sebeplerinden

biri haline getirebilmektedir (Macey ve Schneider, 2008).

Ne var ki calisanlarin zaman zaman is yerinde performansinin
diismesine ya da motivasyonlarinin azalmasina neden olan bu tiir negatif
davranig ya da algi gelisimlerinden yoneticilerin her zaman farkinda olmasi
miimkiin degildir. Ciinkii bireyler c¢ogunlukla diisilk baghlik diizeyinde
bulunduklarim1 gizlerler ya da en azindan diger c¢alisanlarla bu durumu
paylasmazlar. Bu sebeple bireylerin orgiitlerine diisik baglhilik diizeyinde
davranig gelistirdikleri, ¢ogu zaman ilgili durumun tizerinden ancak uzun yillar

gectikten sonra gergek anlamda fark edilebilir (Celep, 2000).

Isgorenlerin orgiitsel baglilik diizeylerinin diisiik oldugu durumlarda,
kendilerinin asosyallesmeleri olduk¢a muhtemeldir. Ciinkii belirsizlikler
tasiyan ve siirekli catisma potansiyeli bulunan bir ortamda bulunmak
calisanlarin kendilerini kotii hissetmelerine ve is ortaminda gittikge mutsuz
olmalarma sebep olabilecektir. Ayrica bu tiir baghilik diizeyine sahip olan
calisanlar islerinde muhtemelen gosterecekleri diisiik performans sebebiyle
ekonomik olarak gelir kaybi yasayacaklar1 gibi, bazende is yerinde manevi
acidan diglanmak, karakter erozyonu yasamak, kendisinden beklenmeyecek ve
isyerinde kabul edilmeyecek negatif tutumlar sergilemek sebebiyle
beklemedikleri sekilde isinden ayrilmak zorunda kalmak gibi agir bireysel
bedeller 6demek zorunda kalabileceklerdir (Harter vd., 2002).
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Son olarak sodylenmelidir ki, oOrgiitsel diizeydeki diisik oOrgiitsel
bagliligin, iste tikenmislik ve devamsizliklarda artis goriilmesi gibi sonuglari
da bulunmaktadir. Buna ilave olarak alanyazinda, disik baglilik
davraniglarinin is yerlerinde sik sik is karsiti davraniglara neden oldugu

vurgulanmaktadir (Frank vd., 2004).

4.5.2. Ilmh Baghlik Diizeyi

Isgorenler bir yandan islerine ve &rgiitlerine bagl tutum ve davranislar
sergilerken, bir yandan da kisisel tarzlarint muhafaza etmeyi segerek ortada bir
yerlerde pozisyon almayi tercih ederler (Balay, 2000). Ilimli baglilik diizeyi,
olumlu agidan yiiksek baglilikla olumsuz agidan diisiik baglilik arasinda
bulunan baglhilik diizeyini ifade etmektedir. Ilimli baglilik diizeyindeki
isgorenler, kararlarinda genellikle yoneticilerinin fikirlerine 6nem vermez.
Ciinki onlarin bakis agisina gore orgiitiin list noktalarina hak ederek yiikselmek

her zaman s6z konusu olamayabilmektedir (Mowday vd., 1982).

Diger yandan bu algi diizeyindeki isgorenlerin sadakatlarindan ve gorev
sorumluluk bilinci gibi duygularindan smirli  bir seviyede de olsa
faydalanabilmek miimkiindiir. Bu tarz isgorenlerin Orgiitlerinde kalma
stirelerini arttirmak ve isten ayrilma egilimlerini azaltmak icin fazlasiyla

duyarlilik igeren yonetsel stratejilere ihtiyag duyulmaktadir (Celep, 2000).

4.5.3. Yiiksek Baghlik Diizeyi

Giintimiiz igletmelerinde tiretimin basarili olmasi ve verimliligi, orgiitle
uyumlu bir bigimde ¢alisma faaliyetinde bulunan isgorenlerin 6rgiitlerine karsi
olan davranislarina gore sekillenmektedir (Cetin vd., 2011). Bu sekilde
bakildiginda orgiitsel basariya ulasilmasi i¢in 6nem tasiyan degiskenlerden biri
olan orgiitsel baglihigin yiiksek seviyede orgiitsel performansa erismek iginde
yiiksek diizeyde gelismesi 6nem teskil etmektedir (O’Reilly ve Chatman,
1986). Yiiksek baglilik diizeyindeki isgorenler orgiite ve yonetim kadrosuna
mutlak sekilde itaatkar olmasi karsiliginda daha fazla yetki almay1 ve yiiksek

maasla Odillendirilmeyi bekler (Giiglii, 2001). Zira korii koriine olan ise ve
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orgiite baglilik, bireyin ve sonrasinda genel ¢alisan grubunun hata yapmasi
durumunda, bu hataya ortak katilim sebebiyle birlikte zarar gérmeye de sebep
olabilir (Meyer ve Allen, 1997). Bu durumda yiiksek bagliliktan kastedilen en
ideal Orgiitsel baglanma prototipin aslinda optimum diizeyde baglanma

oldugunu séylemek miimkiindiir (Cetin vd., 2011).

Diger yandan oOrgiitler agisindan calisanlarin tamami igin yiiksek
baglilig1 elde bulundurmak ¢ok kolay olmasa da getirileri diisliniildiigiinde
bunun igin ugras vermeye degecegini paylasmak miimkiindir. Zira bir
kurumdaki yiiksek orgiitsel baglilik diizeyi, kurum galisanlarma zihinlerinde
bulunan birtakim tutkularin pesinden kosmalarina dontik beklentilerini
karsilamalar1 i¢in katki saglamaktadir (Celep, 2000). Boylelikle hem calisan
hem de 6rgiit bu durumdan olumlu bigimde etkilenecek ve karsilikli kazanimlar
olusacaktir. Bu da, performansi artan bireylerin, islerine daha siki sekilde
sarilarak, gii¢lii bicimde motive olarak orgiitiin 6nceden belirlenmis amaglarini
goniillii sekilde kabul etmelerine ve ellerinden gelenin en iyisini yapmak
amaciyla kapsamli bir miicadele vermelerine olanak saglayacaktir (Balay,
2000). Hatta oldukca fazla sayida is degistirme firsatlar1 olan son derece
yetenekli calisanlarin bile bazen orgiitlerine yiliksek bagliliklar1 yliziinden
kendilerine gelen zengin icerikli teklifleri red ettikleri sdylenmektedir (Giigld,

2001).

4.6. Orgiitsel Baghlikta Allen ve Meyer Modeli

Alanyazina bakildiginda orgiitsel baglilikla ilgili arastirmalarin
(Ornegin; Cheng ve Stockdale, 2003; Cohen, 2007; Jetten ve van Gelooven,
2000) yaygin bir sekilde Meyer ve Allen (1984), (1990), (1991), (1997) ve
(2002) tarafindan gelistirilen ii¢ boyutlu baglilik modelini esas aldiklari
goriilmektedir. Zira bu yaklasim yonetsel alanlarin biitiiniinde ve giiniimiiz
calisma sartlarinda, orgiitsel bagliligi olduke¢a etkin bir bigimde agiklayabilen
bir model olarak goriilmektedir. Bu sebeple bu tez ¢alismasi kapsaminda

Meyer ve Allen’in yukarida agiklanan yaklasimi esas alinacaktir.

Meyer ve Allen (1984) baslangigta bagliligi tanimlarken, duygusal
baglilik ve devam baglilig1 olarak iki tiir seklinde aciklamiglardir. Ardindan
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modele Wiener’in yaklagimindan faydalanarak normatif baglilig: ilave
etmeleriyle modellerini  gelistirmislerdir. Modellerine gore acikladiklar
baglilik tiirleri; isgorenlerin Orgiitte yer almasini ve is liretiminden memnun
olmalarini agiklayan duygusal baglilik, Orgiitte gegirilen zaman siiresince
birikmis olan kazanimlarin maliyeti karsiligr meydana gelen devam baglilig1 ve
ahlaki kontrollerden kaynakli hissedilen sorumluluk duygusu olan normatif
bagliliktan olusmaktadir. Meyer ve Allen'a (1996) gore baglhilik; bireyin
calistigi kurumda ise devam etme konusunda arzusunun bulunmasi, Orgiitte
diizenli sekilde galisarak olusturdugu varliklarini korumasi ve orgiitiin amaglari

ile biitiinlegsmesi bi¢iminde tanimlanmistir.

Orgiitsel davrams teorisyenleri, baghlign tutumsal boyutuna
odaklanirken, sosyal psikologlar ise bagliligin davranigssal boyutu ile
ilgilenmislerdir. Belirtilen siniflandirmalarin ortak noktalari bagliligin tek
boyutlu olarak degerlendirilmesidir (Ersoy ve Bayraktaroglu, 2010). Ancak
Meyer ve Allen (1991) tarafindan gelistirilen yaklasimda orgiitsel baglilik,
tutumsal ve davranigsal yaklasimlart ve bunlarin aralarindaki tamamlayici
iliskilerini birlikte degerlendirilmistir. Bu yaklasimda baglilik cok boyutlu
olarak ele alinmalidir. Aksi takdirde diger boyutlar ve meydana ¢ikan sonuglar

gbzden kagabilir.

Orgiitsel bagllik, ¢alisanin orgiitle alakali inanglariyla ve hisleriyle
beraber  psikolojik  bir hal aldigt seklinde degerlendirilmektedir.
Siniflandirmada devam bagliligi, normatif baglillk ve duygusal baghilik
bi¢iminde ii¢ boyutta baglilik bulunmaktadir (Ozutku, 2008).

Meyer ve Allen’in modeli birbirlerini tamamlayan baglilik tiirlerinden
meydana gelmektedir (Meyer ve Allen, 1991). Diger bir anlatimla bazi bireyler
ithtiyact oldugundan yani orgiitiine yaptig1 yatirimdan vazgegmemek icin veya
orgilitten ayrilmasinin sosyal ¢evresinde uygun goriilmeyecegini diisiindiigii
icin orgiitsel baglilik hissedebilir. Bu tarz durumlarda bireyler, orgiitlerinde
olmak icin duygusal tarzda istek duymayabilirler. Fakat bu durumda bile

bireyin orgiitiine karsi hissettigi bir bagliliktan bahsedilebilir.

Meyer ve Allen (1990) orgiitsel bagliligi, tutumsal bagliliktan g¢ok

degisen psikolojik durumlar1 yansitacak sekilde siniflandirmis ve bagliligin
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devam, normatif ve duygusal baglilik bicimlerinde ayirt edilebilecegini
belirtmistir. Bu ayrima gore bazi calisanlar istemeseler bile islerinde kalmaya
zorunlu ya da muhtag olabilecegi, bazilarinin da zorunluluk hissetmeseler bile
sadece istedikleri i¢in Orgiitte kalmay1 tercih edebilecekleri ileri stiriilmiistiir.
Bagka bir deyisle duygusal bagliligi fazla / yiiksek olanlar, istedikleri igin;
devam baghilhigi fazla / yiliksek olanlar, muhta¢ olduklarindan ve normatif
baglilig1 fazla / yiiksek olanlar ise iste kalmalar1 gerektigini diisiindiikleri i¢in

orglitlerinden ayrilmazlar ya da ayrilamazlar.

Degisen psikolojik durumlar neticesinde; duygusal baglilik, orgiitle
Ozdeslesme, i¢ ice olma ve duygusal bir tutkunlukla bagli olma ve kendi
rizastyla kalmayr ve de orgiit iiyeligini devam ettirmeyi isaret etmektedir
(Jetten ve van Gelooven, 2000; Meyer ve Allen, 1991). Zira duygusal baglilik;
calisanlarin orgiitlerine psikolojik acidan baglanmasi ve oOrgiite ait oldugunu
giclii bir sekilde hissetmesi anlamina gelmektedir. Devam bagliligi ise
orgiitten ayrilmanin maliyetlerini hesaba katarak, ihtiya¢ veya mecburiyetten
otiirii bagl kalmayi temsil etmektedir (Jetten ve van Gelooven, 2000). Burada
isten ayrilmanin maliyetlerinin herbiri devam bagliliginin 6nciilii olarak rol
almaktadir. Ornegin yan kazanimlar ya da o giine dek yapilmis yatirimlar ile

diger alternatiflerin mevcudiyeti bu 6nciillerden sayilabilir.

Orgiitii terk etme durumunda kaybedilecek yatinm ve cabalar, elde
edilen yetenek ve yetkilerin bagka orgiitlerde kullanilamayacak olmasi, sahip
olunan imtiyazlarin iade edilmesi ya da tesis edilen iligkilerin yitirilmesi gibi
hususlar terk etmenin potansiyel maliyetlerindendir (Meyer ve Allen, 1991).
Bu yatinnmlarin basinda; emeklilik maasi, kidem tazminati, baska yerde is
bulamama olasiligi, sahip olunan imtiyaz ve yetenekleri baska bir yere
aktaramama ve kendine yatirnm imkanmin sekteye ugramasi gibi degerler
sayilabilir (Cheng ve Stockdale, 2003). S6z konusu somut ¢ikarlarin yaninda
isgorenlerini destekleyen ve adil bir ¢alisma g¢evresini yitirme endisesi de

devam bagliligin1 destekleyebilmektedir (Tsoumbris ve Xenikou, 2010).

Son olarak normatif baglilik da, bireylerin o orgiite devam etmesi
gerektigine inanmasi, kisisel ozellikler, sosyal normlar ve toplumsal bakis

acilarmin etkisiyle Cohen (2007), o orgiitte ¢alismaya yiikiimlii hissedilmesini
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saglayan bir baghlik tiriidir. Yikiimlilige sebep olan baskilar ve kalip
diisiinceler, ise girmeden Once ya da is esnasindaki aile bireyleri aktarimlari,
toplumsal, kiiltiirel birikimler veya is arkadaslarinin etkisiyle kurulabilir.
Bunun yani sira bireylerin kendi igsel sorgulama ve vicdani sorumluluk

duygular1 da ¢alisanlari ise bagli kalma ve orgiitii birakmamaya tesvik edebilir.

Diger taraftan orgiitiin isgorenlerini 6nceden odiillendirmesi, onlarin
egitim ve gelisimi i¢in maddi yatinm yapmasi1 gibi hususlar da ¢alisanlarin
kendini borglu hissetmesi ve normatif olarak baglanmasina ve kendilerini
tiyeligini siirdiirmeye mecbur hissetmesine sebep olabilir (Cheng ve Stockdale,
2003; Jetten ve van Gelooven, 2000; Meyer ve Allen, 1991). Zira normatif
bagliligi yiiksek bireyler biiyiikk oranda duygusal baglilik egilimi de
gosterebilmektedir (Cohen, 2007).

Yukarida bahsi gecen baglilik tiirlerinden sadece bir tanesi ¢alisanlarda
gozlenebilir gibi bir bilgi dogru degildir. Calisan, bir baglilik tiiriinii daha
yiiksek diizeyde hissedebilirken diger bir baglilik tiirlinii veya tiirlerini diisiik
diizeyde hissedebilir. Birden fazla baglilik tiiriiniin yiiksek oldugu calisanlarda
yiiksek duygusal baglilikla beraber yiiksek normatif veya devam bagliligi olan
calisanlarin saf duygusal baghlik profilleri daha diisiik olmaktadir. Bunun
aciklamasi ise mecburiyet ve yiikiimliiliikten kaynakli bagliligin istek temelli
baglilig1 negatif yonde etkilemesidir. Nitekim hangi bilesende olursa olsun
yiiksek diizeyde duygusal baghlik gelistirmis profiller saf normatif ve devam
baglilig1 gelistirmis profillerden daha olumludur. Yiiksek diizeyde duygusal,
disiik diizeyde devam bagliligi oldugu takdirde normatif baglilik temelde
manevi sorumluluk hissi vererek ¢alisanlarda baglilig1 ortaya cikarir. Duygusal
baghiligin yoklugunda ve devam baghlig arttiginda normatif baglilik
mecburiyet ve kapana kisilmislik hissini olusturabilir. En olumsuz profil ise ii¢

baglilik tiiriiniin de diisiik oldugu profildir (Wasti, 2000).

Meyer ve Allen (1991), orgiitleri ile giiglii bir duygusal bag gelistirmis
olan calisanlarin Orgiitiin amaclar1 ve degerleriyle 6zdeslestiklerini, Orgiitiin
mensubu olmaktan gurur duyduklarini ve orgiitiin bir iiyesi olarak kalmaya dair

derin bir istekleri oldugunu belirtir.
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Calisanlarin orgiitlerine dair duygusal anlamda pozitif tutumlari, onlarin
orgiitlerine olan adanmishk ve sadakat diizeylerinin de gostergesidir. Orgiite
duygusal baglilik gelistirmis olan ¢alisanlarin aidiyet ve katilim diizeyleri de
yiiksektir. Ayrica orgiit aktivitelerinde veya amaclarinin gerceklestirilmesinde

de istekli davraniglar sergilerler (Rhoades vd., 2001).

4.7. Orgiitsel Baghhgin Sonuclar

Orgiitiine baglilhg: yiiksek olan bir {iyenin, iiyeligini siirdiirmek icin
goniillii katilim saglayarak, orglit i¢in ¢aba sarf edecegi ve orgiitiin amaglarini
kabullenecegi ifade edilebilir. Bu inang ve motivasyonla birlikte orgiitiin agik
emir ve talimatlarina uygun hareket edildigi gibi bu talimatlara uyumlu
yenilik¢i davraniglar sergilenebilir (Angle ve Perry, 1981). Bunun yaninda
orgiitsel baglilik; is tatmini, fedakarlik ve yardimseverlik ile yiiksek
performansa yol acarken; isten ayrilma egilimini azaltabilmektedir (Neininger

vd., 2010).

Yang (2010), orgiitsel baghiligin arttirilmasi durumunda galisanlarda
devamsizlik durumuyla nadiren karsilagilacagi ve hatta isten ayrilma niyetinde
de diisiis yasanabilecegini ileri siirmiistiir. Sonnentag ve Frese (2003), is
yerinde stres ve gerilim sonucu gozlenen ise devamsizlik gibi olumsuz
eylemlerin, baglilik derecesine gore farklilik gdsterebilecegini ifade etmistir.
S6z konusu c¢alismada; isyerindeki stres kaynaklar1 sonucu baglilik seviyesi
diisiik olan iggorenlerde devamsizligin artabilecegi ongoriilmiistiir. Bunun yani
sira baghilik seviyesi yiliksek olan isgdrenlerin, stresli is ortaminda bile

devamsizliginin diisiik seyredebilecegi ileri siirtilmiistiir.

Yapilan bircok inceleme orgiitsel baghiligin is performansint olumlu
yonde etkiledigini gdstermistir (Conway ve Briner, 2012). Ozellikle 6rgiite
kars1 psikolojik anlamda yani duygusal acidan baglilig: yiiksek olanlarin, ayni
zamanda yiiksek performans sergiledigi tespit edilmistir (Shaw vd., 2003).
Ayrica oOrgiitsel bagliligin ¢alisanlarda devamsizlik, isten ayrilma, rol
belirsizligi ve catismasi, sorumluluk, performans etkinligi, isi benimseme, is
tatmini, iste tikenmislik gibi hem tutumsal, hem de davramigsal birgok

degiskenle iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Sonug olarak son zamanlarda yapilan arastirmalar baglilik ile; iyilik,
mutlu olma hali gibi ¢aligsanlarla ilintili bir¢ok ¢ikti arasinda iliski oldugunu
ortaya ¢ikarmaya calismistir. Bazi calismalarda is kaynakli stresin ¢alisanlarin
saghigr ve esenligi lizerindeki olumsuz etkilerinin duygusal baglilik gibi
tutumlar ile yumusatilabilecegi ifade edilirken; bazilarinda da baglilig1 yiiksek
bireylerin bu tip stres kaynaklarinin olumsuz etkilerine karsi daha hassas
olacag ileri siirtilmistiir. Bu kapsamda stres ve iste tiikkenmislik gibi olumsuz
unsurlarin, duygusal baglilikla negatif yonde bir iligski igerisinde oldugu
goriilirken; devam bagliligi ile pozitif bir iligkinin var oldugu savi

gelistirilmistir (Wasti, 2005).

4.8. Sosyal Degisim Teorisi

Sosyal Degisim Teorisi, insanlarin olumsuz deneyimlerden gegtiklerini
savunmaktadir. Orgiitler c¢alisanlarma her zaman arzu edilen ¢alisma
ortamlarini saglamaz, bu durumda da ¢alisanlar, islerine daha az bagl olmaya
egilimlidirler (Emerson, 1976; Gouldner, 1960). Haliyle boylesi bir durum
tikkenmislik duygusuna ulagabilecek detaylarin 6nemli bir unsurunu

olusturmaktadir.

Calisanlar ile orgiit arasinda gerceklesen iliskide, calisanlarin aidiyet
algilarinin ve genel olarak orgiite duyduklar: bagliligin 6nemli bir yeri oldugu
diistiniilmektedir. Aidiyet algis1 yliksek calisanlarin orgiitlerine bagh kalma
egilimleri de yiiksek olmakta ve caliganlar Orgiitleriyle pozitif iligkiler
gelistirebilmektedirler. Burada her iki tarafin da {izerlerine diisen
sorumluluklart yerine getirmeleri 6nemlidir. Herhangi bir taraf sorumlulugunu
yerine getirdiginde, diger tarafin da sorumlulugunu yerine getirecegine dair bir
anlayis yaratilmalhidir. Ancak bu sekilde taraflar arasinda olumlu degisim

iligkileri meydana gelebilmektedir.

Bu anlamda baglilik, calisan-orgiit iliskilerinde anahtar unsur olarak
dikkat c¢ekmektedir. Calisanlarla Orgilit arasinda gerceklesen degisim
iliskilerinin her iki tarafi memnun edecek sekilde gerceklesmesi, ¢alisanlarin

verimliligini ve orgiitiin basarisin1 olumlu yonde etkileyecektir.
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Bu boéliimde, sosyal degisim teorisinin, orgiitsel-duygusal baglilik ile
ilgili temel bilgileri ele alinmaktadir. Bu anlamda, sosyal degisim teorisi,
orgiitsel-duygusal baglilik kapsaminda degerlendirilerek tanimi, kapsami,

varsayimlari agiklanmaktadir.

4.8.1. Sosyal Degisim Teorisinin Tamimi ve Kapsami

Calisan ile orgiit arasinda bir degisim oldugu varsayimina dayanan
Blau’un Sosyal Degisim Teorisi, ¢alisan-orgiit iligkilerini incelemek igin
kullanilan yaklasimlardan biridir. Karsilikli bir degisim iligkisi olan g¢alisan ve
orgiit iliskisi, hem ekonomik agidan hem de sosyal agidan olusan bir degisim
seklinde ifade edilebilmektedir (Tsui vd., 1997). Blaua (2009) gore sosyal
degisim, calisanlarin ulasmay1 planladiklar pozitif geri doniisler i¢in motive

olduklar1 goniillii davranislardir.

Sosyal Degisim Teorisi'ne gore bir birey bir baska bireye gelecek
donemde baz1 geri doniisler olabilecegi umuduyla bir iyilik yapmaktadir.
Sosyal Degisim Teorisi'nin dogasimi 6nceden belirlemek miimkiin degildir,
1yiligi yapanin degerlemesine birakilmaktadir. Bunun i¢indir ki sosyal degisim,
hesap vermeyi onleyen iyiliklerin uzun siireli degisimine odaklanmaktadir ve
taraflarin  karsilikli  sekilde sorumluluklarini yerine getirmelerini temel
almaktadir. Diger taraftan ekonomik bir degisim, degisime konu olan gergek
miktarlar lizerinde anlagmaya varilan resmi bir sozlesmeye dayanmaktadir

(Whitener vd., 1998).

Orgiit tarafindan isgdrenlere verilen haklarin bireyleri tatmin etmesi
durumu ve bunun sonucunda bireylerin o6rgiit icin baz1 sorumluluklar almalart,
bireylerle orgiit arasinda olusan degisim iliskisinin sosyal degisim temelinde
ele alindiginin gostergesidir (Mastersonand ve Stamper, 2003). Bu baglamda
sosyal degisim, taraflarin karsilikli sekilde birbirlerine bazi iyilikler
yapmalarini dngoren bir teoridir. Sosyal Degisim Teorisine gore iyiligi yapan
taraf, diger tarafin bu durumun karsiligin1 6deyecegi yoniinde bir beklenti igine
girmektedir. Taraflar birbirlerinin beklentilerini karsiladiklar1 miiddetge sosyal

degisim iliskisi devamliligini siirdiirmektedir.
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Sosyal Degisim Teorisi, degisimi hem ekonomik hem de sosyal
ciktilarla sonuglanan sosyal bir davranis olarak nitelendirmektedir. Bireyler
yeni iliskilere girerken odiillendirilecekleri beklentisiyle eski iliskilerini de
korumaktadirlar. Para gibi ekonomik odiiller her ne kadar 6nemli olsa da,
bireysel yonden fayda saglama, duygusal agidan tatmin olma, gesitli manevi
degerler ve insani ideallerin paylasilmasi seklinde ki sosyal ddiiller ¢ogunlukla

daha fazla deger tasimaktadir (Lambe, Wittmannand ve Spekman, 2001).

Degisime taraf olan bir birey, kars1 tarafa her ne verirse versin bu onun
icin bir maliyettir. Bireyin kars1 taraftan aldigi ise 6diildiir. S6z konusu bireyin
davraniglari, 6diil miktarin1 maliyet karsisinda artirmak yoniinde olmaktadir
(Homans, 1958). Boylece, 6diill miktar1 maliyet karsisinda daha fazla olan
bireyler, sosyal degisimden arzu ettigi faydayi elde etmis olmaktadir. Sosyal
Degisim Teorisi, degerli kaynaklarin sosyal siire¢ dogrultusunda hareketi
olarak ifade edilebilmektedir. Bu teori, bir kaynagin hareketine devam etmesi
karsihiginda degerli bir geri doniis olacagi varsayimina dayanmaktadir
(Emerson, 1976). Sosyal degisim, karsi taraftan gelecek tatmin edici
davraniglara karsilik olarak sergilenen faaliyetlerden olusmaktadir (Lambe,
Wittmannand ve Spekman, 2001).

Sosyal Degisim  Teorisimin  temel  varsayimi, taraflarin
odiillendirilecekleri beklentisiyle bir karsiliklilik iligkisine girmeleri ve bu
iliskilerini koruma prensipleridir. Sosyal Degisim Teorisi, kisisel ¢ikara sahip
bireylerin kisisel ¢ikara sahip bagka bireylerle tek basina gerceklestiremedigi
bireysel amaglarini, basarmak {izere etkilesime ge¢mesidir (Lawlerand ve
Thye, 1999). Bu anlamda, taraflar birbirleriyle karsilikli baglilik igerisine
girmektedirler. Kisisel ¢ikar ve karsilikli baglilik, sosyal degisimin en 6nemli

ozelliklerindendir.

Paylasildig1 {izere sosyal degisim iliskisinin temelinde karsiliklilik
ilkesi vardir (Buonocore, Metalloand ve Salvatore, 2009). Bu baglamda iste
tilkenmislik duygusu yasayan bir calisanin duygusal baghligi yiiksek ise

tilkkenmislik ile basa ¢ikmasi miimkiin olabilecektir.
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“Karsiliklilik ilkesi, karsi taraftan pozitif bir davranig goren bireyin,
olumlu karsilik verecegini anlatan bir kavramdir” (Shapiroand ve Conway,
2005: 774).

“Karsiliklilik ilkesi, kisinin kendisine yardim edenlere karsilik olarak
onlara yardim etmesi gerektigini ileri siirmektedir. Bu baglamda, kisi karsi
taraftan yardim almak istiyorsa, kendisinin de karsi tarafa yardimda bulunmasi
gerekmektedir” (Gouldner, 1960: 173).

Bir calisanin orgiitte gosterdigi ¢abanin artmasi, degisim ideolojisi ile
iligkilendirilmektedir. Karsiliklilik ilkesinden dogan bu tarz degisim
ideolojileri, bireylerin kendilerine faydas1 dokunanlara yardim edecegini ifade

etmektedir (Eisenberger vd., 1986).

Sosyal Degisim Teorisi, orgiitlerde tutum ve davranislar1 agiklamada
kavramsal bir altyapt olusturmaktadir. Ciinkii ekonomik degisimdeki 0zel
cikarlarin tersine, sosyal degisimdeki karsilikli fayda ve c¢ikarlar bireysel
iligkilere dayali olarak gerceklesmektedir (Mirap, 2008). Sosyal degisim
iligkilerinin Orgiit biinyesinde sergilenen tutum ve davraniglara bir temel

olusturmasi, bu teoriyi sekillendiren birtakim unsurlarin varligi ile miimkiindiir.

Sosyal Degisim Teorisi, is iliskilerinin farkli goriiniislerini a¢iklamada
kullanilmaktadir. Isgorenlerin drgiitlerine kars1 pozitif veya negatif alg1 / tutum
gelistirmelerinde, orgiit ile iggorenler arasindaki sosyal degisim iligkilerinin

onemli bir yeri oldugu belirtilmelidir.

Sosyal Degisim Teorisi, isyerlerinde bulunan tutum ve davraniglar
lizerine yapilan arastirmalara kavramsal bir katki saglamaktadir. Ciinkii bir
ekonomik degisimde yer alan iiriin veya hizmetlerin tersine olacak sekilde
sosyal degisim iliskisinde, degisimi olan faydalar ve iyilikler karsilikli olarak
desteklere ve iligkilere yapilan yatirimin bir gostergesidir (Aryee, Budhwar ve
Chen, 2002). Dolayisiyla, orgiit tiiyelerinin orgiitsel, duygusal baglilik
sergilemelerinde Sosyal Degisim Teorisi'nin 6nemli bir rolii vardir. Bu
anlamda orgiitsel duygusal baglilik, orgiit ile isgoérenler arasindaki sosyal

degisim iligkilerinin bir sonucu niteligindedir.
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Bu ¢ercevede, orgiitle sosyal degisim iliskisi i¢inde olan bir ¢alisanin
orgiitsel duygusal baglilik sergileme egilimi artis gostermektedir. Sosyal
Degisim Teorisi'nin Ongérdiigii gibi belirli kosullar altinda isgorenler,
kendilerine yapilan iyiligin karsiligimi 6demek istemektedirler. Bu karsilik,

orgiitsel duygusal baglilik sergileme seklinde kendini gdsterebilmektedir.

4.8.2. Sosyal Degisim Teorisi Varsayimlari

Sosyal Degisim Teorisi sosyal degisim iligkilerinde kisisel ¢ikarlarini
maksimize eden insan davranislarini  kendine problem alani olarak
belirlemistir. Teorinin temel varsayimlar1 dort adettir (Chibucos, Leite ve Weis,
2005).

» Varsayimlardan ilkine gore, bireyler rasyoneldir ve sosyal degisimin
faydalarin1 ve maliyetlerini hesaplamakla mesgul olmaktadirlar.

» Teorinin varsayimlarindan ikincisine gore, sosyal etkilesim siiregleri
sosyal degisim siire¢lerine neden olmaktadir (Blau, 1964). Bu
etkilesim  stireglerinde  bireyler  ozellikle  gereksinimlerini
karsilamalar1 acisindan elde edilen kérlar1 ve yararlari rasyonel
olarak maksimize etmeye ¢aligmaktadirlar.

= Ugiinci varsayima gore ise, insanlar degisim iliskilerinde
kullandiklar1 standartlari, zaman i¢inde degisen ve kisiden kisiye
farklilasan  maliyetleri ve  ddiilleri  degerlendirmek  icin
kullanmaktadirlar.

= Son olarak teori, bireylerin rekabet¢i sosyal sistem yapisinda amag

yonelimli oldugunu varsaymaktadir.

Sosyal Degisim Teorisi ile ilgili ilk ¢aligmalar antropoloji temelinde
yapilan Lévi-Strauss'un (1969) The Elementary Structures of Kinship
calismasina dayanmasina ragmen, teorinin yonetim alanindaki uygulamalari
Homans (1961) ve Blau'nun (1964) ¢alismalarina dayanmaktadir. Homans’in
(1961) calismalar1 psikoloji disiplininden, Blau’nun (1964) calismalart ise

sosyoloji disiplininden kéken almistir. Teorinin sosyoloji disiplini iginde ele
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alinmasimnin nedeni daha c¢ok grup diizeyinde degisim iligkilerine yaptig

vurgulardan dolayidir.

Sosyal Degisim Teorisi'nin  merkezinde belli basli kavramlar
bulunmaktadir. Bunlar gii¢, giliven, esitlik, karsiliklilik, 6diil ve maliyet
kavramlaridir. Bu noktada odaklanacagimiz gii¢ olgusu bir bireyin veya grubun
sahip oldugu kaynaklarla, diger bireyin veya grubun davraniglarim
degistirebilme kapasitesi olarak tanimlanmaktadir (Blau, 1964). Giiciin
odiillendirme, zorlayici, yasal, referans ve uzmanlik giicli gibi farkli formlari

bulunmaktadir (French ve Raven, (Ed.) D. Cartwright, 1959):

= (Odiillendirme giicii, yoneticilerin firma calisanlar1 iizerinde
arzulanan davraniglari olusturmak amaciyla ddiilleri kontrol etme ve
yonetme yetenegini,

» Zorlayic1 gilig, calisanlariyla uyumsuzluk yasayan bir yoneticinin
farkli cezalandirma yontemleriyle c¢alisanlarini kontrol etme ve
yonetme becerisini,

* Yasal gili¢, bir yoneticinin ¢alisanlarin davraniglarini kontrol ve
yonetme hakkini,

» Referans giicii, ¢alisanlarin bir yoneticinin onayini aldiklart ve
danmigsmanlik istedikleri giicii,

» Uzmanlik giicii, bir yoneticinin bilgi, beceri veya belirli bir alandaki

uzmanlik yeteneklerini ifade etmektedir.

Bu gii¢ cesitleri yoneticilerin yonetimsel dinamik yeteneklerine (Adner
ve Helfat, 2003) temel olusturan gii¢ cesitleri olarak ifade edilebilir. Ozellikle
bu bes formdan uzmanlik giicii yonetimsel insan sermayesi, yonetimsel sosyal
sermaye ve yoOnetimsel bilis gibi yoOnetimsel dinamik yeteneklere temel
olusturabilir. Ornegin yoneticilerin ydnetimsel sosyal sermayeleri araciligiyla
farkl tedarikgiler lizerinde uyguladiklar: gii¢, firma disindaki kaynak degisim
iliskilerinin yonetilmesine yardimci olan giictiir. Benzer sekilde yoneticilerin
yonetimsel bilis yetenekleri ve miizakere yetenegi konularindaki uzmanliklar
oOrgiit liyeleri arasinda gii¢ iligkilerinin ve catigsmalarin yonetilmesine yardimci

olmaktadir (Krackhardt, 1990).
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Yine bu yonetimsel bilis yetenekleri ve degisimi yonetme konusundaki
uzmanlik giicii firma kaynak ve yetenek tabaninin degistirilmesini,
dontstiirilmesini ve yenilenmesini saglayan dinamik yeteneklere temel
olusturmaktadir (Helfat ve Peteraf, 2015). Orgiitsel duygusal baglilik kavrami
sosyal degisim iligkilerinin olusumunda ve siirdiiriilmesinde kilit bir kavramdir

ve etkili bir degiskendir.
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5. BOLUM

ISTE TUKENMISLIK

Iste tiikenmislik sendromu yasayan kisi bazi durumlarda kendisini
degersiz ve ise yaramaz hissederken bazi durumlarda ise tam tersi asiri
Ozglivenli olabilmektedir. Bu karisitk durum nedeniyle kisi, riskli ve zor
gorevler iistlenmekte ve bunu takiben basarisizlik yasayabilmektedir. Bunun
yaninda ¢evresindeki herkesin ona karsi oldugunu diisiinebilmekte, yersiz
durumlarda 6fke ndbetleri yasayabilmektedir. Buradan hareketle hem
insanlardan uzaklagsmakta hem de insanlarin ondan uzaklasmasina neden

olabilmektedir (Dalkilig, 2014).

Tiirkiye'deki cagri merkezleri ¢alisanlar1 {izerindeki bu arastirma igin

iste tilkenmislik duygusu bagimli degisken olarak kullanilmstir.

5.1. iste Tiikenmislik

Iste tiikkenmislik olumsuz bir ruh halidir ve kurumlar icin iiretim ve
verimlilik kayiplarina yol agabilmektedir (Maslach, 2003). Bu aragtirmada, iste
tilkenmislik duygusunun duygusal bulasicilik ile negatif iligki i¢inde bulundugu
ve duygusal baghilik ile belli seviyede engellenebilecegi tezi kanitlanmaya
calisilmistir. Buradaki denge unsuru, cagri merkezi yapisinin daha katma
degerli isler ¢ikarmasi noktasinda yonetsel agidan sonug odakli bir bakis agist
yaratabilecektir. Amag sektore kalict iyilestirmeler saglama yoniinde katkilarda
bulunmaktadir. Zira sektor biiyiikk bir biiyiime trendine girmis, dernek
seviyesinde kurumsallagsmis ve gerek yurt i¢i gerek yurt dis1 bazinda hizmet
agmi yaygmlastirir duruma gelmistir. Yapi igerisindeki profesyonellerin daha
bilin¢li ve katma degerli yonetsel yetenekler gelistirmeleri ve ekip bazi kontrol,
tretim, verimlilik dengelerini saglamalari, kaliciliklar1 anlaminda belirleyici

olacaktir.
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5.2. Tiikenmislik Kavram ve Meslek Gruplari

Tiikkenmiglik ile ilgili arastirmalarin duygu, uyarilma ve insanlarin
sorunlarla basa ¢ikma veya sorunlart yonetme yollar1 hakkinda yiiriitiilen
calismalarin sonucunda ortaya ¢ikmasi, yapilan c¢alismalarin tiikkenmisligin
insanlarla ilgilenmeyi gerektiren islerin yer aldigi mesleklerin en belirgin
sonuglarindan biri olmasi hususuna dikkatleri ¢ekmistir (Cordes ve Dougherty,
1993). Tiikenmisligin kavramsallastirilmasinda bu olgunun meslek gruplarina
gore nasil bir farklilagsma gosterdigi ile ilgili olarak yapilan arastirmalar dikkat
cekicidir. Bu arastirmalar, genellikle, kisiler aras1 ve duygusal stres etkenleri
tarafindan karakterize edilebilen meslekler olarak nitelendirilebilen sosyal

hizmetler ve saglik hizmetleri alanlarinda yogunlagmistir (Maslach vd., 2001).

Tiikenmislikle ilgili olarak yapilan ilk ¢alismalar incelendiginde, saglik
kurumu calisanlar1 (Or.; hemsirelik gibi), sosyal hizmet calisanlar1 ve
ogretmenlik gibi isleri geregi baska kisilere yardimda bulunmakla sorumlu olan
meslekler tizerinde durulmustur. Maslach, isinde duygusal strese maruz kalan
sosyal hizmetler ¢alisanlarinin biiyiik bir kismiyla gesitli goriismeler yapmistir
ve insanlarin is davraniglar1 ve mesleki kimlikleri i¢in onemli sonuglar1 olan
stresle ve tiikenmislikle basa c¢ikma stratejilerini ortaya ¢ikarmistir. Bu
dogrultuda tiikkenmislik aragtirmalarinin temeli, hizmet saglayan ve hizmet alan
Kisiler arasindaki iligkiler ile ilgili olan, bakim hizmeti veren ve genel olarak
hizmet saglayan meslek gruplar1 i¢in yapilan caligmalarla olusturulmustur

(Maslach vd., 2001).

Tiikenmisligin, daha ¢ok direkt sekilde bireylere hizmet veren ve bu
hizmetin kalitesinde insan faktoriiniin olduk¢a 6nemli bir yere sahip oldugu
alanlarda daha fazla goriildiigii soylenebilir (Ungiiren vd., 2010). Calistig
kurumlarda ¢ogu zaman yogun olarak baska kisilere hizmet eden c¢alisanlar
tikenmislik yasayabilmektedir. Cogunlukla, ¢alisan hizmet alan etkilesimi,
hizmet alanlarin psikolojik, sosyal ve / veya fiziki sorunlar1 etrafinda
sekillenmektedir. Bu sebeple ¢alisanlar ¢aresizlik, korku, sikinti ve o6fke
duygular1 yasayabilirler. Bu sorunlarin ¢éziimii, her zaman agik ve kolayca
anlasilabilir olmamaktadir. Boylece bu sorunlara belirsizlik ve engellenme

eklenmektedir.
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Stirekli olarak ayni sartlar altinda bulunan insanlara hizmet verme
durumunda olan ¢alisanlar i¢in kronik is stresi biktirict hale gelebilir ve
tikenmislik riski ortaya c¢ikabilir (Maslach ve Jackson, 1981). Cordes ve
Dougherty (1993) mesleki tiikkenmislik ile ilgili olarak yapmis olduklart
arastirmalarinda, Kisiler arasi iligkilerin yapisi temelinde ongoriilen duygusal
tikenme diizeylerini goésteren bir tablo olusturmuslardir. Bu tabloda kisiler
arasi iligkilerin en sik ve yogun oldugu alanda yer alan meslekleri (sosyal
hizmetler uzmanhgi, miisteri temsilciligi, 6gretmenlik ve hemsirelik) yapan
Kisilerin tiikkenmislik diizeylerinin diger meslek gruplari iginde bulunan
calisanlar arasinda en yiiksek diizeyde oldugu gosterilmektedir. Bu durumun
aksine, Kkisiler arasi iliskilerin sik ve yogun olmadigi meslek grubunda
calisanlarin (laboratuar teknisyenleri gibi) tiikkenmislik diizeyleri ise en az

seviyededir.

Sonug olarak, yiiksek diizeyde duygusal tilkenme, gorevlerinin ¢ok
biiytik kisminin baska insanlarla iletisim kurma gerekliliginden olusan meslek
gruplarinda daha sik goriilmektedir (Taris vd., 2005). Bu tespit ¢agri merkezi

dinamikleri ile net sekilde ortiismektedir.

5.3. Tiikenmislik Kavraminin Gelisim Siireci

Tiikenmigligin 6nemli bir arastirma sahasi haline gelmesi durumu,
kisiler ve oOrgiitler tizerinde olusturdugu olumsuz etkilerin fark edilmesinden
kaynaklanmaktadir (Dalkilig, 2014). Akademik c¢alismalarin yani sira son
donemlerde gorsel ve yazili medyaya yansiyan haberler de tikenmislik
kavraminin halk tarafindan bilinmesini ve konuyla ilgili toplumsal farkindalik

olugmasini saglamistir.

Konunun gelisiminin ilk dénemlerine gidecek olursak, tiikenmislik
kavrami ilk kez Graham Greene’in 1961 yilinda yayinlandigi Bir Tikenmislik
Vakast isimli kitabinda yer almigtir. Greene’in kitabinda hayal kirikligi ve
ruhsal diinyasinda sorunlar yasayan bir mimarin isinden istifa ederek Afrika
ormanlarinda kabuguna g¢ekilmesi konu edilmektedir. Bu kitapta, bireyin asir1
derecede bitkinlik yasamasi ile birlikte idealizmini kaybetmesi anlatilmaktadir.

Bu romanda dikkat ¢eken kisim, tiikkenmislik kavraminin akademik ¢alismalara

112



konu olmadan Once de O6nemseniyor olmasi ve arastirmacilar ile yazarlar
tarafindan sosyal bir sorun bi¢iminde degerlendiriliyor olmasidir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001).

Tikenmiglik kavrami, 1974 yilinda klinik psikolog Herbert
Freudenberger’in Journal of Social Issues adli dergide yayimlanan makalesiyle
ilk kez psikoloji alanyazinina girmistir. Bu kavram, isgorenlerin ise iliskin
davranig, tutum ve giidiilenmelerinde zaman iginde 6nemli degisiklikler oldugu
yoniindeki gozlemlerden yola ¢ikarak ortaya atilmistir (Freudenberger, 1974).
Maslach, tiikenmislik konusunda alanyazinda en fazla calisma yapan
arastirmact olarak kabul edilmektedir. Leiter ile birlikte 1997 yilinda yazdig:
Tiikenmislik Hakkinda Gergekler kitabi tiikenmislik konusunda alanyazinda en

cok yararlanilan kitaplardan olup kendisinin bircok makalesi de bulunmaktadir.

Tiikenmisligi; orgilitsel baglilik (Derin ve Demirel, 2012; Leiter ve
Maslach, 1988), is doyumu (Caglar ve Demirtas, 2011), orgiitsel adalet
(Yenigeri, Demirel ve Seckin, 2009) ve isten ayrilma niyeti (Telli vd., 2012)
gibi gesitli konularla iligkilendirilen birgok arastirma yapilmistir. Ulusal ve
uluslararasi alanyazini incelendiginde tiikenmislik konusunun is yiikii ile

iligskilendirildigi az sayida ¢alismanin oldugu goriilmiistiir.

Giliniimiizde calisan memnuniyeti olgusunun fazlasiyla Onem
kazanmasi, is giicli devri maliyetlerinin kurumlar i¢in yogunlagsmalar1 gereken
rakamlara ulagmasi, yapmin uctan uca kontrol edilebilir duruma getirilmesi
gerekliligini beraberinde getirmektedir. Is yiikii, cagr1 merkezi gibi dinamik bir
sektoriin gergegidir ve her zaman yogun verimlilik ile ¢alisiimas1 gerekecektir.
Bu sebeple bu gergekle yasanilmasi gerektiginin kabul edilip buradaki yiikiin
nasil dogru dagitilabilecegi ve yonetilebileceginin alt detaylarina odaklanilip

ilerlenmelidir.

5.4. Tiikenmisligi Etkileyen Faktorler—Tiikenmisligin Nedenleri

Ozellikle 2000’li yillarda yapilan birgok arastirmada tiikenmisligi
etkileyen faktorlerin varligi 6nemli bir hal almistir ve bu faktorlerin bireyin

hem is hem de 6zel yasamindaki yansimalari iizerinde yogunlasilmaktadir.
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Tiikenmisligi etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler bulunmaktadir. Bireyi
titkenmislige iten bu faktorlerin bilinmesi ve buna gore 6nlem alinmasi oldukga
onemlidir. Isgorenin icinde bulundugu, bazi durumlarda tiikenmislige Sebep
olan veya yasadig1 tilkenmisligi arttiran bazi durumlarda da tiikenmisligi ve
etkilerini azaltan bi¢cimde rol oynayan ozellikler, tiikenmisligi etkileyen
bireysel etkenler i¢inde yer almaktadir (Ar1 ve Bal, 2008).

Aynmi  kosullar altinda bazi bireyler tiikenirken baz1 bireylerin
tilkenmislik yasamadig1 gézlenmistir. Bagka bir deyisle her bireye gore bireysel
faktorlerin etkileri degismektedir. Calisilan meslek grubuna gore de bireysel
faktorlerin - etkisi  degiskenlik gosterebilmektedir. Kisilerin tiikenmisglik
yasamalarina Sebep olan bireysel faktorler arasinda egitim, cinsiyet, medeni
durum, yas, cinsiyet, egitim Seviyesi, kisilik yapisi, aile yapisi, beklenti diizeyi
ve ekonomik durum sayilabilir (Dalkilig, 2014; Leiter ve Maslach, 1988).

Tiikenmislik sadece bireysel faktdrlerden etkilenmemektedir. Ozellikle
son yillardaki calismalarda, orgiitsel faktorlerin kiginin tikenmislik diizeyi
tizerinde onemli etkiye sahip oldugu goriilmistiir. Tiikenmislik degisik orgiitsel
sartlar icinde farkli seviyelerde ortaya ¢ikabilmektedir. Calisanlarin
tikenmislik yasamalarina sebep olan oOrgiitsel faktorler arasinda roliiniin
belirsiz olmasi, rol catismasi, kontrol ve karar mekanizmalarma katilim
eksikligi, yapilan meslegin niteligi, is yiikii, aidiyet duygusunun yetersizligi,
diisiik baglilik, mobbing, c¢aligma siirelerinin fazlaligi, tcret dusiikligi

sayilabilir (Dalkilig, 2014; Leiter ve Maslach, 1988).

Tiikenmislik iizerinde etkili olan bireysel ve orgiitsel faktorlerin tespiti
ve de iyilestirmelerin yapilarak ileriye yonelik onleyici faaliyetlerde

bulunulmas: orgiitler agisindan 6nem teskil etmektedir.

5.5. Tiikenmislik Evreleri

Tiikenmisligin sevk ve cosku, durgunluk, engellenme ve umursamazlik

seklinde dort evresi bulunmaktadir.
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5.5.1. Sevk ve Cosku Evresi

Sevk ve cosku evresi, tilkenmisligin olumlu ucu olarak adlandirilir.

Devos vd. (2007) bu evreyi;

* Dinglik,
=  Kendini adama ve

» Kendini isine verme,

olarak karakterize edilen, isle iligskili zihni durum olarak

tanimlamiglardir (Devos vd., 2007).

Shirom (1989), tikenmisligin ilk evresindeki dinglik durumunu,
bireylerin sahip oldugu fiziksel gii¢, duygusal enerji ve zihinsel canlilik olarak
tanimlamaktadir. Bu evrede c¢alisanin, zorluklarin {istesinden gelmek
konusunda oldukg¢a inat¢1 oldugu goézlemlenir ve calisan isi i¢in ¢aba sarf
etmeye goniilliidiir. Bu evre enerjinin yiiksek oldugu ve zihinsel direncin
kuvvetli oldugu bir asamayi ifade eder (Devos vd., 2007). Ayrica, bireylerin
idealist ve ilkelere bagli oldugu bu evrede kariyer hedefleri iist noktadadir ve

calisanlarin isleriyle ilgili tatmin diizeyleri oldukca yiiksektir.

5.5.2. Durgunluk Evresi

Sevk ve cosku evresinin ardindan gelen durgunluk evresinde idealist
cosku, durgunluga doniisiir. Calisanlarin ¢abalar1 bu evrede gittik¢e yavaslar ve
enerjileri azalmaya baslar. Motivasyon azalir ve idealizm asamasi olarak
karakterize edilen ilk evredeki dinglik daha fazla devam etmez. Calisanlarin
ilkeleri, Oncelikleri ve amaglar1 degismeye baslar. Ayrica, bu evredeki

calisanlar, is disindaki konularla ve faaliyetlerle daha ¢ok ilgilidir.

5.5.3. Engellenme Evresi

Engellenme, paylasilan amaglarin ya da Ongdrillen davranissal
sonuglarm degistirilmesi ve kisitlanmasi ile meydana gelir. Orgiitsel seviyede

yasanan engellenme; is performans disiisleri, devamsizlik artiglar1 ve isten
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ayrilma artiglarinin yani sira orgiite yonelik olarak gelistirilen olumsuz tavirlar
ile kisiler arasi1 olumsuz tutum ve davramiglar tizerinde etkilidir (Fox ve
Spector, 1999). Yogun olarak engellenmislik duygusu yasayan bireyler, bu

durum i¢in genel olarak ii¢ temel stratejiden birini benimseyerek hareket eder.

» Bu stratejilerin ilk grubunda, uyum saglayict savunma ve basa
cikma stratejileri vardir.

» fkinci strateji grubunda, uyum gostermeyen savunmalar ve basa
cikma stratejileri yer alir.

» Son grupta ise geri ¢ekilme ve kaginma stratejileri bulunmaktadir

(Ulutasdemir, 2012).

Insanlara yardim ve hizmet amaciyla gorev yapan calisanlarin olumsuz
calisma kosullarin1 degistirmenin miimkiin olmadig1 alanlarda, duygusal olarak

yogun bir engellenmislik hissi yasadiklar1 sdylenebilir (Tiirkmen, 2010).

5.5.4. Umursamazhik Evresi

Umursamazlik, engellenmeye yonelik olarak gelistirilen dogal bir
savunma mekanizmasi seklinde degerlendirilebilir. Bu evre, calisanin isiyle
ilgili olarak kronik sekilde engellenme hissettigi fakat yasamimi devam
ettirebilmek igin de bu ise ihtiyact oldugu durumlar agiklar. Umursamazlik
evresi, bir calisanin iste kalmasimni garanti altina aldiktan sonra, olumsuz
davraniglara yonelme egiliminde oldugu bir donemdir. Bu evrenin,
tilkenmigligin duyarsizlasma boyutu ile eslestigi belirtilebilir (Vilakazi, 2005).
Bu evrenin en belirgin 6zellikleri, bireylerin duygusal bakimdan uzaklasma ya
da kopmalar yasamalar1 ve kurumlarina duyduklari inancin azalmasi ile
umutsuzluk i¢inde bulunmalaridir (Kayabasi, 2008). Bu evreler, birbiri ardina

gelen bir sira takip etmektedir.

Edelwich ve Broadsky (1984), tikenmislik evreleri hakkinda

hatirlanmasi gereken iki noktaya dikkat ¢ekmislerdir.
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= [lk olarak, arastirmacilar bu evrelerin dongiisel olarak ele alinmasi
gerekliligine dikkat c¢ekmislerdir. Bu dongili, bir ¢alisanin ayni
gorevde bulundugu veya farkli is ve gorevleri yerine getirdigi
esnada pek ¢ok kez tekrarlanabilir.

= Jkinci nokta ise, bu déngiiniin kolayca yayilabilir olmasidir (akt:

Vilakazi, 2005).

5.6. Iste Tiikenmislik Duygusu A¢isindan Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli

Tiikenmislik kavraminin izahinda, faydalanilan temel teori, Is Talepleri-
Kaynaklar1 Modeli’dir. Karasek ve Theorell (1990) is Talepleri-Kaynaklari
Modeli'nin, daha eski bir model olan Karasek (1979) Is Talepleri Kontrolii
Modeli’nden ilham alinarak gelistirildigini sdyleyebiliriz. Bu modelde,
tilkenmisligin asiri is taleplerinin psikolojik sikintilara neden olmasi dolayisiyla
ortaya ¢iktig1 kabul edilmektedir. Burada bahsedilen is talepleri; fiziki, sosyal
ve oOrgiitsel faktorleri igerebilir ve bu talepler, siirekli olarak bedensel ve

zihinsel olarak ¢aba harcamay gerektirir (Lings vd., 2010).

Is talepleri, bir ¢alisanin ¢ok kisa bir zamanda fazla miktardaki isi hizli
ve dogru bir sekilde yapma zorunlulugunun dereceleri olarak da ifade
edilmektedir. Asir1 is talepleri ve yiiksek diizeyli beklentiler genellikle,
psikolojik stres etkeni olarak degerlendirilir (Wang ve Hsieh, 2012). Diger bir
ifadeyle is gerekleri, siirekli olarak fiziksel ve zihinsel olarak caba gerektiren
islerin fiziki, sosyal ve oOrgiitsel yonlerini ifade eder. Bu yiizden, belirli

fizyolojik ve psikolojik maliyetlere neden olur (Demerouti vd., 2001).

Is talepleri, calisanlarin uyarlanabilir kapasitelerini agmas1 durumunda,
potansiyel olarak zorluk igeren islerin karakteristiini temsil etmektedir. Is
talepleri her zaman olumsuz olmamasina ragmen, yliksek diizeyde caba sarf
etmeyi gerektiren bu taleplerin karsilanmasi neticesinde ¢alisanlarin
harcadiklar1 kaynaklar1 telafi edememeleri durumlarinda, bu talepler stres
etkenine doniisebilir (Bakker vd., 2005). Duygusal anlamda tiikenen ¢alisanlar,
genellikle kendilerine ait manevi kaynaklarin bittigini hissederler ve isleriyle

ilgili olarak daha fazla ¢aba sarf edemez hale gelirler. Calisanlar, kendilerini
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islerine adamak zorunda kaldiklarinda, ¢ogu zaman enerjilerinin tilkenmeye

basladigini hissederler (Halbesleben ve Buckley, 2004).

Is Talepleri-Kaynaklart Modeli, is talepleri ve is kaynaklarinmn
etkilesimi ile meydana gelebilecek dengeyi ¢alisanlarin nasil  kontrol
edebileceklerini belirtmektedir. Is talepleri, ¢alisanlar tarafindan gosterilen
fiziksel veya psikolojik (bilissel veya duygusal) cabanin siirdiiriilmesini
gerektiren islerin fiziksel, sosyal veya Orgiitsel yonleridir. Bu sebeple is
talepleri, belirli psikolojik ve fiziksel maliyetlerle baglantili goriilmiistiir. Is
kaynaklari, i taleplerinin fizyolojik ve psikolojik cabalart ile iligkilidir ve
maliyetleri azaltan islerin fiziki, psikolojik, sosyal ve orgiitsel yonlerini ifade
eder (Karasek ve Theorell, 1990).

Ayni zamanda is kaynaklari, kisisel gelismeyi ve 6grenmeyi tesvik
eder. Genel olarak, is talepleri ile kaynaklar1 negatif iliskilidir. Ciinkii yiiksek is
baskist ve hizmet saglanan kisilerle iliskilerde s6z konusu olan duygusal
zorunluluklar, is kaynaklarinin mobilizasyonunu engelleyebilir. Is Talepleri-
Kaynaklar Modeli, iki siirecin psikolojik olarak birbiriyle iliskili oldugunu ileri
siirer. Ozellikle isin zorunlu ydnleri (rol stresi gibi) daimi bir asir1 yiiklemeye
yol acar ve bu durum uzun dénemde tiikkenmislik olgusu ile kars1 karsiya

kalinmasina neden olur (Garrosa vd., 2011).

Karasek ve Theorell'a (1990) gore, Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli'nde is
kaynaklart:

» s hedeflerine ulasmada islevsel olan,

» Fizyolojik ve psikolojik maliyetleri diisiiren,

= Bireysel gelisimi ve ilerlemeyi tesvik eden islerin; fiziksel, psikolojik,

sosyal ve Orgiitsel yonlerini ifade eder.

Richter ve Hacker (1998), kaynaklari; dis kaynaklar (6rgiitsel ve sosyal) ile

i¢ kaynaklar (zihinsel 6zellikler ve davranis modelleri) olarak iki kategoride ele

alarak incelemislerdir.
= Orgiitsel kaynaklar; is kontrolii, liyakat, kararlara katilim ve gorev
cesitliligidir.
= Sosyal kaynaklar; caligma arkadasi, aile ve akran grubu destegini

ifade eder.
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Dis ¢evredeki kaynaklardan yoksun olundugu zaman, bireyler, asir1 is yiiki
gibi cevresel taleplerin olumsuz etkileriyle basa c¢ikamazlar ve amaclarina
ulasamazlar. Ozetle, Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli, tiikkenmisligin gelisiminde

iki siirecin etkili oldugunu 6ne siirmektedir (Richter ve Hacker, 1998):

= [lk siiregte, isin zor taraflar1 (asir1 is talepleri gibi) siirekli olarak
asir1 bir i yiikiine maruz kalmaya neden olur ve bu siirecin sonunda
tilkenme meydana gelir.

= Jkinci siirecte, kaynaklarm yoklugu is taleplerini karsilamayi
giiclestirmektedir. Bu ise ilerleyen zamanlarda, gerileme

davraniglar1 sergilemeye sebebiyet verir.

Teorik olarak is talepleri ile is kaynaklar1 arasindaki etkilesimin,
tilkenmisligin duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma boyutlarinin olusumu igin

en onemli faktor oldugu soylenmektedir (Demerouti vd., 2001).

Konuya bagka bir bakis agisindan yaklasan Bakker vd.'ne (2001) gore,
zihin yorgunlugu ile ilgili olan alanyazin, tiikenmislik siirecini agiklamak i¢in
kullanilabilir. Zihin yorgunlugu, zihinsel gorevlerin yerine getirilmesi sebebi
ile kaynaklardaki azalmaya, zihnin ve bedenin bir tepkisidir. Bu, performansin
diistisii ve basarisizlik riskine karsi bir uyari mahiyetindedir. Normal sartlar
altinda insanlar, her giin yaptiklari is faaliyetleri neticesinde yorulurlar. Fakat

onlarin enerji kaynaklar is taleplerini yerine getirmek icin yeterli seviyededir.

Bununla birlikte bir Kisi, zihinsel is yiikiiniin fazla oldugu bir ortamda
calistyorsa isgiinii sonunda zaten yorulmus olacaktir. Is performansinin
sirdiiriilmesi amaciyla yorgunlugu telafi etmek i¢in gerekli ekstra enerji,
zihinsel c¢aba vasitasi ile harekete gecirilir. Ekstra enerjinin mobilizasyonu
duygusal anlamda akut yorgunluk ile sonuglanabilir. Daha sonra, fizyolojik ve

psikolojik kaynak seviyesinin eski haline donmesi son derece dnemlidir.

Is vyiikiiniin yaratti§1 tahribatin telafi edilmesi siirecinin kesintiye
ugramasi, saglik ve iyi olus hali tizerinde kronik etkiler yaratir. Telafi siirecinin
tamamlanmamas1 durumunda, yiiksek is ylikiine neden olan is taleplerinin
etkisi asama asama artarak birikmektedir ve bu etki bir giinden digerine
devrederek kroniklesir. Bakker ve arkadaslarimin yaptiklar1 ¢alismada, gorevi

icin gerekli enerji yatirnmi problemleri yasayan katilimeilarin duygusal
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tilkenme yasadiklar1 bulgusuna ulastiklarina dikkat ¢ekilmektedir (Bakker vd.,
2001).

5.7. Iste Tiikenmislik ile Tlgili Gelistirilen Diger Teori ve Modeller
5.7.1. Talepler-Kontrol Modeli

Tiikkenmiglik kavrami ile ilgili olarak degerlendirilecek bir diger teori,
Talepler-Kontrol Modeli’dir. Bu modelde is stresi 6zellikle, yiiksek diizeyli is
talepleri (asir1 is yiikii ve zaman baskisi gibi) ve diisiik is kontroliiniin
kombinasyonu neticesinde ortaya ¢ikar. Bu sebeple is taleplerinden sadece biri
olan psikolojik is yiikiine ve is kaynaklarindan ise is kontroliine (karar

ozgurliigii, takdir yetkisi gibi) odaklanmaktadir (Hakanen vd., 2006).

Wall vd. (1996) Karasek'in (1979) is talepleri ve karar verme
serbestliginin etkilesiminin psikolojik zorlanmaya neden olacagini ileri
stirmiislerdir. Karasek'in (1979) temel hipotezi, asir1 is taleplerinin tek basina
zarar verici olmadigi, fakat bu duruma diisiik diizeydeki karar serbestliginin
eslik etmesi halinde psikolojik zorlanma ile sonuglanacagi goriisii ilizerine
kurulmustur. Zorlanma iizerindeki etkinin, hem anlik duygusal tepkiler (is
tatmini ve depresyon gibi) hem de uzun donemli etkiler (kalp ve damar
rahatsizliklar1 gibi) agisindan 6ngoériilebilir oldugu bilinmektedir (Karasek,
1979. akt: Wall vd., 1996).

Karasek'in (1979) modelini énemli hale getiren, iki husus vardir (akt:
Wall vd., 1996):

= [lki, genel olarak is talepleri ile; hem hastalik, saglik ve zorlanma
indeksleri arasindaki pozitif iligkilerin tespiti hem de karar verme
serbestligi arasindaki daha giiclii ve tutarli negatif iliskilerin
varligint gosteren bulgularin ¢ogalmasidir. Boylece bu genel
aciklama, yiiksek is talepleri ve diisiik karar verme serbestligi
tarafindan karakterize edilen isin, ¢alisanlarin mutlulugu i¢in zararh
oldugunu destekler niteliktedir.

» fkincisi ise, stres etkenlerini hafifleten kontrol tizerindeki bir dizi

temel ve teorik arastirmalarla tutarli sonuclar elde edilmesidir.
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Biitin bu sonuglar Karasek’in (1979), ortaya koydugu gorisleri
destekler niteliktedir.

5.7.2. is Zorlugu Modeli

Yukaridaki teoriyle benzer goriisler ortaya koyan diger bir yaklasim da
Is Zorlugu Modeli’dir. Is Zorlugu Modelinin temel boyutlarindan biri is
talepleridir. Bu boyut, orgiitlerin ya da yoneticilerin isle ilgili beklentileri ve
talepleri sebebiyle c¢alisanlarin psikolojik stres ile karsi karsiya kalma
durumlarini ifade eder. Is talepleri, ¢alisma temposu, is yiikii, zaman baskist,
Kisiler aras1 ¢atisma, yonetici sorumlulugu, rol belirsizligi ve rol ¢atismasi ile
yeteneklerin eksik kullanim1 gibi faktorleri igerir (Cullen, Silverstein ve Foley,
2008).

5.7.3. Kaynak Koruma Modeli

Bahsedilecek bir diger teori, Kaynak Koruma Modeli‘dir. Kaynak
Koruma Modeli, bireylerin kaynak elde etme ve bunu muhafaza etme arayisi
icinde olduklarin ileri siirer. Bu modelin temel ilkesi, insanlarin; kaynaklar
elde tutmak, korumak ve toplamak cabasi i¢inde olduklar1 ve bu degerli
kaynaklarin potansiyel olarak veya fiilen kaybinin tehdit olarak algilanmasidir.
Bu modelde kaynaklar gesitli kategorilere ayrilarak incelenmistir. Bunlardan
biri olan nesneler, onlarin fiziksel dogasinin baz1 yonleri nedeniyle veya ikincil
statliler elde etmeyi saglamalar1 kaynakli olarak degerlidir. Nesneler, stres
arastirmalarinda nadiren dikkate alinmistir. Fakat nesnelerin sosyo-ekonomik
statlilerle baglantili olmasi, bu kaynagin stres direncinde Onemli bir faktor
oldugunu gosterir. Kosullar, aranan ve deger verilen kaynaklardir. Evlilik,

ayricaliklar ve kidem bu kaynaklara drnek olarak gosterilebilir.

Kaynak Koruma Modeli, potansiyel stres direnglerinin i¢ yiiziini
anlamay1 saglayabilen, bireyler ve gruplar tarafindan deger verilen kosullari
dikkate alir. Kisisel 6zellikler, genellikle yardimcr stres direngleridir. Birgok

kisilik 6zelliginin ve yeteneklerin stres direnglerine destek gorevi gordiigii ileri
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stirilmektedir. Son kaynak kategorisi ise enerjidir. Enerji; zaman, para ve
bilgiyi kapsar (Hobfoll, 1989). Bakker vd. (2005) yaptiklar1 g¢alismada,
Hobfoll'un kaynak elde etmenin, kaynaklarin yitirilmesi baglaminda dikkat
cekici hale geldigini ileri siirdiiglinii aktarmiglardir. Calisanlar, yiiksek diizeyde
is talepleri ile kars1 karsiya kaldiklar1 zaman, is kaynaklar1 goze ¢arpar hale

gelir ve is talepleri motivasyon potansiyelini artirir.

Ogretmenler iizerinde yapilan bir arastirmada, oOzellikle ydnetici
destegi, yenilik¢ilik ve takdir edilmenin 6gretmenler i¢in énemli birer kaynak
oldugu ve bu kaynaklarin 6gretmenlerin 6grencilerle olan iletisim sorunlari ile
basa ¢ikmalarina yardimer oldugu bulgulanmistir (Alarcon, 2011). Kaynak
elde etmek amaciyla yapilan yatirimlarin sonrasinda edinilen kazanimlarin
azalmast veya yok olmasi tehdidini is talepleri olarak kavramsallastiran
Kaynak Koruma Modeli'ne gore, bireylerin kullanabilecekleri kaynaklar ne
kadar az ve gergeklestirmeleri beklenen is talepleri ne kadar fazlaysa,
sergileyecekleri basa ¢ikma faaliyetleri de o kadar uyumsuz olacaktir. Bu
uyumsuzluk, tiikenmisligin artmasma ve duygusal baglilik gibi Orgiitsel

tutumlarin olumsuz hale dontismesine neden olur (Alarcon, 2011).

Kaynak Koruma Modeli'ne gore, ilk olarak duygusal tilkenme meydana
gelmektedir. Duyarsizlagsma, asir1 is talepleri ve kaynaklarin yoklugunun
istesinden gelmek icin uyumsuz bir basa c¢ikma mekanizmasi olarak
olusmaktadir. Bununla beraber bu uyumsuz basa ¢ikma tarzi, kisisel basarmnin
azalmasina yol agar. Sarmal bir kaynak yitimi ile baglayan bu olaylar,
tilkenmiglik siireci olarak izah edilir. Aksine, yiiksek seviyeli veya asiri is
taleplerinin yer aldig1 bir is gevresi igindeki kaynak bollugu, optimal bir isleyis
saglar ve is cevresine zaman ve enerji gibi kaynaklarin yeniden yatiriminin

yapilmasina imkan saglar (Alarcon, 2011).

Ozet olarak Kaynak Koruma Modeli, bireylerin kaynaklar elde etmeyi
ve muhafaza etmeyi amagladiklart goriisii {lizerine kurulmustur. Stres,
kaynaklarin kaybi tehlikesinin bulundugu bir ¢evreye gosterilen reaksiyondur.
Kaynak Koruma Modeli, hem rol i¢i hem de roller arasi stres sonuglarini izah
eder. Ornegin rol catismas1 yasayan calisanlar, gdrevlerini basarili bir sekilde

yerine getiremedigi inancina sahip olabilirler. Sonug olarak bu galisanlar, isteki
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statiilerini kaybetme korkusu ile daha fazla kaynak elde etmek mecburiyetinde
kalabilirler. Bu model, roller arasi c¢atigmalarin strese yol agtigini ileri
stirmektedir. Kaynak Koruma Modeli'ne gore, bireysel farkliliklar kaynaklar
icinde ele alinip degerlendirilebilir. Bu farkliliklar bireylerin strese karsi nasil
tepki gostereceklerini etkileyebilir. Sonug olarak, ozellikle kaynak kaybr ile
sonuclanan olaylarin, stres ve zorlanma durumlarinin ortaya ¢ikmasina neden

olur (Grandey ve Croponzano, 1999).

5.7.4. Is Yiikii-Kontrolii Modeli

“Karasek (1979: 287) tarafindan gelistirilen bu model, is kaynakli stresi
ve de tiikenmisligi agiklamak igin gelistirilmistir” (Sundin vd., 2007: 759;
Thomas ve Lankau, 2009: 418).

Bir stire sonra modele sosyal destek boyutu ilave edilmistir. Modelde, is
yikii ve is kontrolii arasinda psiko-sosyal agidan degerlendirilen etkilesim,
isten kaynaklanan stres seviyesini de olusturmaktadir (Demiral vd., 2007,
Sundin vd., 2007).

Modele gore is yiikii, ig tretim hizin1 da kapsayan is yogunlugunu ve
gii¢ gerekliligi kavramlarin1 tanimlamaktadir. Is kontrolii ise ¢alisanin, isi ile
ilgili sahip oldugu yetki diizeyini gostermekle birlikte, ayn1 zamanda yine isi
baglaminda tasimakta oldugu bilgi, beceri ve vyetenekler ile bunlart is
ortaminda kullanma olanaklarini degerlendirmektedir (Demiral vd., 2007). Bu
baglamda, ¢alisanlarin igleri ile ilgili sahip olmalar1 gereken yetki, bilgi, beceri,
yetenek ve orgiitsel destek kaynaklariyla donatilmis olmalari durumu, isleri
iizerinde gerekli kontrole sahip olabilmeleri icin gereklidir. Is kontroliiniin is
yikiinii karsilamada yetersiz kaldigi anlarda, c¢alisanlarin kaygi diizeyleri

artmaya baslarken, aksi durumda calisanlarin kaygi diizeyleri azalmaktadir.

Diger yandan iizerinde yogunlasilmasi gereken bir baska husus,
calisanlarin gereken is kontrolii faktorleri ile donatilmis olmalarinin tek basina
yeterli olmayacagi gerceginin farkina varmalarimin gerekliligidir. Bu baglamda,
calisanlarin algilama boyutuna da odaklanarak tiim bu unsurlart kullanma

konusunda kendilerine glivenmeleri ve kapasitelerine inanmalar1 oldukc¢a 6nem
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teskil etmektedir. Bu sebeple c¢alisanlarin bilgi diizeyleri, becerileri ve
yetenekleri konusunda kendilerine verilen yetkiler dogrultusunda &zerklik
algilar1 ve devaminda 6z yeterlilik algilar1 tiilkenmislik yoniinden oldukca

onemlidir (Demiral vd., 2007).

5.8. Maslach Tiikenmislik Modeli

Maslach Tiikkenmislik Modeli, tikenmislik c¢alismalarinda en fazla
kullanimi olan modeldir. Bu sebeple c¢alismadaki iddialarin Olgiilmesi

noktasinda bu envanter kullanilacaktir.

5.8.1. Maslach Yaklasimm

Maslach'a (2003) gore mesleki tiikenmislik, isyerinde bulunan stres
faktorlerine yonelik olusan ve uzun siireli bir tepkisellik durumunu biinyesinde
bulunduran psikolojik bir sendromdur. Maslach tiikenmisligin, isin kendisi ile
isgéren arasinda bulunan uyumsuzluk kaynakli kronik bir gerginligi ifade
ettigini paylagsmaktadir. Maslach ve arkadaglari, sosyal hizmet mesleklerindeki
pek c¢ok calisan ile kapsamli goriismeler yapmaya basladiktan sonra

tilkkenmislik olgusunun izahi i¢in ¢ok boyutlu bir model gelistirmislerdir.

Tiikkenmigligin ii¢ temel boyutlarindan biri asir1 ve yogun duygusal
tilkkenme, digeri duyarsizlasma ve isten uzaklagma hissi ve sonuncusu ise
etkinsizlik veya kisisel basarisizlik hissidir. Bu ¢ok boyutlu model genellikle,
tek boyutlu stres anlayislarinin ¢coguyla ters diismektedir. Clinki tiikkenmislik,
kisinin kendisine ve igine karsi kisisel tepkisini kapsayan bireysel stres
deneyimlerinin 6tesine gecer. Maslach ve meslektaslari tarafindan olusturulan
tilkenmislik modelindeki bu ii¢ boyut, isyeri degiskenleri ile farkli sekillerde
iligkilidir.

Genel olarak duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma, sosyal ¢atigma ve is
yiikii sebebiyle ortaya c¢ikma egilimindedir, yetersizlik hissi ise daha c¢ok
yapilan isle ilgili kaynaklarin eksikliginden kaynaklanmaktadir (Maslach,
2003). Duygusal tikkenme, bir bireyin diger kisilerle iletisim halinde olmasi

nedeniyle duygusal bakimdan bitkin ve yipranmis hissetmeyi ifade ederken;
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duyarsizlasma, genellikle, hizmet saglanan veya itina gosterilen bireylere karsi

anlayissizlasmay1 ve hissizlesmeyi temsil eder.

“Diisiik kisisel basar1 hissi ise, insanlarla iletisim halinde olmay1
gerektiren bir goérevi yiirliten kisinin yeterlilik duygusundaki ve

performansindaki bir azalmayi ifade eder” (Leiter ve Maslach, 1988: 301).

Bu {i¢ boyut arasindaki karsilikli iliski, sonraki donemlerde ortaya ¢ikan
kuramsallagtirmalara arastirma konusu olmustur. Tiikenmislik seviyesinin, bu
lic boyut acisindan anlamli bir sekilde belirlenmesi bir kisim arastirmaci
tarafindan Onerilmektedir. Zaman icinde gelisim siirecine odaklanan bir
yaklasim gelistirilmis ve bu dogrultuda bir boyutun olusumu iginde yer alan ve
birbirini takip eden bir ilerlemenin, bir sonraki boyutun ortaya ¢ikmasina neden

olacagi ileri siiriilmiistiir.

Son zamanlarda arastirmalar, bu sirali siirecin diizenlenmis bir
versiyonunu ortaya koymuslardir. Buna gore, ilk meydana gelen boyut,
duygusal tiikkenmedir ve bu boyut, duyarsizlagmanin gelismesine yol agar.
Fakat kisisel basarida ki diisiis boyutunun tek basina ilerleme gosterdigi
belirtilmektedir. Maslach ve Golberg'a (1998) gore tikkenmislik, is ¢cevresindeki
farkli faktorlerin etkilerini yansitan paralel bir gelisim ile belirir. Deneysel
arastirmalarda durumsal degiskenlerin tiikenmisligi kisisel degiskenlerden daha

fazla etkiledigi bulunmusgtur.

Maslach'a (2003) gore, tiikenmisligin oncelleri agisindan hem is
talepleri hem de Onemli kaynaklarin eksikligi 6zellikle dnemlidir. Maslach
modelinde, asir1 is yiikii ve kisisel ¢atigsmalar tiikkenmislige neden olan baslica
faktorler olmakla birlikte basa ¢ikma, sosyal destek, beceri kullanimi, otonomi
ve kararlara katilim gibi kaynaklar da Ozellikle 6nem arz etmektedir.
Tiikenmisgligin sonuglar1 ya da maliyetleri, en ¢ok isten g¢ekilmenin gesitli
bigimlerinde (is tatminsizligi, azalan baglilik, isten ayrilma ve devamsizlik vb.)
gorliniir ve saglanan hizmetin kalitesindeki bir takim bozulmalar belirmeye
baslar. Bu bozulma da tiikkenmisligin olas1 bir sonucu olarak degerlendirilir
(Maslach ve Goldberg, 1998).

Ayni1 zamanda tiikenmislik, 6ncelikle saglik sorunlar1 agisindan Kisisel

yetersizlikle baglantilidir. Bununla birlikte, tiikenmisligin, evlilik ve aile i¢i

125



catismalarinin ve madde bagimliliginin ortaya ¢ikmasina neden oldugunu
gosteren cesitli bulgularin da mevcut oldugu belirtilmistir. Bu modelde ayrica,
tikenmislik seviyesinin zaman i¢inde duragan hale geleceginden s6z
edilmektedir. Onlara gore tilkenmislik olgusu ¢ogu zaman akut olmaktan ¢ok

kronik bir seyre sahiptir (Maslach ve Goldberg, 1998).

Diger tiikenmislik yaklasimlar1 dikkate alindiginda, Maslach ve
Jackson'in (1981) yaklasimindaki farkliligin, tiikenmisligin siirekli bir degisken
olarak tanimlanmasindan kaynaklandigi goriilmektedir (Kasli, 2009). Ayni
zamanda Maslach modeli, tikenmisligin {istesinden gelmeyi saglayacak etkin
miidahalelerin bu {i¢ boyut ac¢isindan olusturulmasi gerektigini ileri
stirmektedir. MTE (Maslach Tiikenmislik Envanteri), ilk baslangicta saglik
hizmetleri ve insani hizmetlerle ilgili mesleklerde c¢alisan insanlarda
uygulanmasi i¢in dizayn edilmistir. Ciinkii tilkenmislik 6zellikle bu
mesleklerdeki belirli sorunlar seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Daha sonra
Maslach, egitim verilen ortamlarda gdérev yapan insanlar i¢in kismen revize
edilmis bir versiyon gelistirmistir. Kisa bir siire sonra, Maslach, diger
mesleklerdeki tiikenmiglik diizeylerini belirlemek i¢in MTE'nin genel bir

versiyonunu gelistirmistir (Maslach, 2003).

5.9. Maslach Tiikenmislik Boyutlari

Tiikenmislik kavraminin izahina yonelik pek cok yaklasim mevcuttur
ve bu yaklasimlarda tiikenmislik kavramina ait boyutlar, say1 ve igerik olarak
birbirlerinden farklilik arz etmektedir. Bu ¢aligmada, literatiirde yaygin olarak
benimsenen Maslach tiikenmislik modeline ait tiilkenmislik boyutlar1 esas
aliacaktir. Stres artic1 ve uzun siirede ortaya ¢ikan psikolojik bir sendrom olan
tilkenmislik, bircok yazar tarafindan incelenmis ve ¢esitli modeller ortaya
cikarilmistir. Bu modeller i¢inde en bilinenleri; Cherniss (1980), Maslach
(1981), Pines, Aronson ve Kafry (1981), Perlman ve Hartman (1982), Meier
(1983), Edelwich ve Brodsky (1984) tarafindan gelistirilen tiikenmislik

modelleridir.

Maslach Tiikenmislik Modeli, alanyazinda en ¢ok kullanilan modeldir

ve gegerliligi ile gilivenirligi ¢esitli arastirmacilarca test edilmistir. Maslach
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Tikkenmiglik Modeli’nde tiikenmislik kavrami; duygusal tiikenmislik,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi olarak ii¢ ayr1 boyutta incelenmistir.
Bu ii¢c boyut birbirinden farkli gibi goriinse de birbirleriyle yakin iliski

i¢erisindedir.

Duygusal tiikenmislik boyutu, tiikenmislik siirecinin baslangici olarak
kabul edilir ve tiikenmisligin en agik olarak gozlemlenebilen ve daha rahat
incelenen boyutudur. Bu boyutta, asir1 is yiiklenme hissi ve kisinin duygusal
kaynaklarmin tiiketildigi goriiliir. Bu tiikenmislik boyutunu yasayan calisan,
hizmet sundugu kisilere kars1 gegmiste oldugu kadar sorumlu davranmamakta,
meslegine eskisi kadar deger vermemekte, duygusal ve fiziksel kaynaklarinda
azalma hissetmektedir. Gergin olan ve engellenmislik duygusuyla yasayan
calisan i¢in ise tekrar gitmek zorunda olmak biiyilik bir endise ve stres kaynagi
haline gelmistir (Leiter ve Maslach, 1988). Bireyin enerjisi diigiiktliir ve
duygusal olarak yorgundur (Kozak, 2009).

Duyarsizlasma boyutu, hizmet sunulan kisilere yonelik sert, soguk,
ilgisiz ve insancil olmayan bi¢imde negatif bir tutum takinilmasi seklinde
tanimlanir. Bu durum ise yonelik idealizmin ciddi bir diizeyde azaldigina isaret
etmektedir (Ergin, 1992). Duyarsizlasma calisanin hizmet verdigi bireylere
kars1 onlarin da bir insan oldugu gergegini dikkate almadan, duygusuz bigimde
tavirlar ve davraniglar sergilemeleri ile kendini gostermektedir (Kagmaz, 2005;
Leiter ve Maslach, 1988; Maslach, Schaufeli wve Leiter, 2001).
Duyarsizlagmayla birlikte ¢alisanlar iginde olduklar tiikenme ve hayal kirikligi
nedeniyle kendilerini koruma altina almakta ve yasadiklari psikolojik
gerginlikten uzaklasmaya c¢alismaktadirlar. Olumsuz diistincenin bu denli
yiiksek olmasi bireyin iyi olma durumunu, yaraticiligini ve etkin calisabilme

kapasitesini ciddi anlamda etkilemektedir (Dalkilig, 2014).

Diisiik kisisel basar1 hissi boyutunda ise birey simdiki davranislar ile
daha o©nce gosterdigi pozitif davranislart arasindaki farki gérmekte ve
duyarsizlasmasinin ¢alistigi Orgiite ve meslegine katkilarin1 azalttigini
diisinmektedir. Boylelikle kisi, is iliskilerinin yani sira ikili iliskileri
konusunda da yetersiz oldugunu hissetmekte ve isini yapma ve miisterilere

hizmet verme konularinda kendini yetersiz, gereksiz ve ise yaramaz olarak
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gormeye baslamaktadir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Kisi, hakkindaki

basarisiz birey / ¢alisan hilkkmiinii kendisi vermektedir (Izgar, 2003).

Maslach tiikenmislik modeline ait olan ve yukarida kisa bigcimde

Ozetlenen tilkenmiglik boyutlar1 asagida detaylandirilmaktadir.

5.9.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tiikenme, karmasik tiikkenmiglik sendromunun en agik
gostergesi ve tiikenmisligin temel yapisidir. Yapilan arastirmalar, kendilerinin
ya da etraflarindaki baska bireylerin tiikkenmislik yasadigini paylasan kisilerin,
tikenmiglik boyutlarindan en fazla duygusal tilkenmeye maruz kaldiklarini
belirttiklerini ortaya koymustur. Tiikenmisligin {i¢ boyutu i¢inde en ¢ok sikayet
edilen ve bu nedenle de arastirmacilarca en ¢ok ¢alisilan boyut duygusal
tikenme boyutu olmustur (Maslach vd., 2001). Bu kanitlar dogrultusunda
arastirmacilar duygusal tiikkenmenin, tiikenmisligin merkezi unsuru oldugu

konusunda birlesmektedirler (Lee ve Ashforth, 1996).

Tiikenmislik olgusu, duygusal tiikenme ile baslayan, duyarsizlasma ve
diisiik kigisel basar1 hissine dogru ilerleyen bir siire¢ seklinde
degerlendirildiginde, duygusal tilkenme boyutunun Onemi daha da iyi
anlasilacaktir (Yenigeri vd., 2009). Lee ve Ashforth'un (1996) arastirmalarinin
sonuclary, duygusal tiikenmenin tliikenmislik siirecinde merkezi bir rol
oynadigin1 gostermektedir. Duygusal tiikenme, bir bireyin baska kisilerle
kurdugu iligkiler nedeniyle duygusal bakimdan kendini yorgun hissetmesi
durumunu ve asint yiik altinda bulunmasini ifade etmektedir (Leiter ve
Maslach, 1988).

Duygusal tiikenme, enerji eksikligi tarafindan karakterize edilir ve
duygusal kaynaklarin bitmesi seklinde kendini gosterir. Bu sefkat eksikligi
durumu, ¢alisanlarin gegmisteki performanslarini devam ettirememek seklinde
ortaya c¢ikar. Yani swra bu durum, ¢alisanlarin misterilerine karsi
sorumluluklarini devam ettiremediklerinin farkina varmalar1 sonucu yasadiklari
engellenmislik ve gerilim hislerini agiklar (Cordes ve Dougherty, 1993).

Duygusal tiikenme, asir1 uyarim durumlariyla ve mevcut olan bu uyarimlari
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diizenlemek i¢in gerek duyulan olanaklarin ve unsurlarin yetersiz olmasiyla
ilgilidir. Bu duygusal tikenme siirecine ardindan stres ile baglantili olacak
sekilde fiziksel tiikkenme unsuru da eklenmektedir. Bunlara ilave olarak
duygusal tiikenme, zorlanma veya gergin olma hissi ile sinirliligi ve
yorgunlugu iireten uzun siireli ve asirilasmis is gerilimi ile de baglantilidir
(Cordes ve Dougherty, 1993).

Duygusal tilkenme boyutu, stres ile ilgili arastirmalarda kullanilan
temel stres tepkisidir. Bu boyut stresle ilgili olusan saglik sonuglariyla ve is
yiikii zorunluluklar ile pozitif iligki i¢indedir. Duygusal tiikenme, tikkenmisligi
aciklamak i¢in gerekli olan bir kriterdir ancak bu olguyu tanimlamak i¢in tek
basina yeterli degildir. Duygusal tiikenmenin calisanlarin duygusal anlamda
kendilerinden ve bilissel acidan islerinden uzaklasarak baska faaliyetlere
yonelmesine neden olmaktan ziyade, is zorunluluklari ile miicadele
edebilmenin bir yolu olarak ortaya ¢iktigi belirtilebilir. Tikenmislik
arastirmalarinda, mesleki ve orgiitsel ortamlarin tiimiinde, duygusal tilkenme
ve duyarsizlagsma arasinda giiglii bir iliski oldugu belirlenmistir (Maslach,
2003).

5.9.2. Duyarsizlasma

Tikenmiglik olgusu, ilk asamada asir1 olarak kroniklesmis is
taleplerinin ¢alisanin duygusal kaynaklarini tiikketmesi ile olugmaktadir.
Bireyler yasadiklari bu sikintiyr hafifletmek igin olusturduklar1 savunma
mekanizmasinin bir sonucu olarak etrafindaki kisilerle olan iletisimlerini
azaltmakta ve iliskilerini smirlama yoluna giderek psikolojik olarak
insanlardan uzaklasma egilimi igine girmektedirler. Bu sekilde birey, duygusal
kaynaklarii azaltan is talepleri ile kendisi arasina bir anlamda tampon gorevi

yapan duyarsizlasma mekanizmasini devreye sokmaktadir (Ardig ve Polatci,
2009).

Miisteriler ile birebir kontak kurulmasi gereken mesleklerde, gorevin
zorunlu kildigr duygusal talepler, hizmet ¢alisanlarinin hizmet verilen kisilerin

ihtiyaclarina duyarli olma kapasitelerini daraltabilir. Duyarsizlagma calisanin,

129



kendisi ile miisterileri arasina mesafe koyma egilimini anlatir (Maslach vd.,
2001). Duyarsizlasma ¢ogunlukla, hizmet verilen bireylere karsi duygudan
yoksun ve sert bir sekilde verilen tepki olarak agiklanmaktadir (Leiter ve
Maslach, 1988).

“Duyarsizlasma genellikle, duygusal tikenmeye tepki olarak gelisir ve
bu siiregte bireylerin islerine olan ilgileri kopma noktasina gelir ve de
umursamaz tavirlar gostererek duyarsizlasmaya baslarlar” (Halbesleben ve
Buckley, 2004: 860).

Tikenmislik ile ilgili farkli mesleki ve Orgiitsel organizasyonlarda
gergeklestirilen arastirmalarda duygusal tiikenmeden duyarsizlasmaya dogru
giiclii bir iliski oldugu goriilmistiir (Leiter ve Maslach, 2004). Duyarsizlagsma
ortaya ¢iktiginda, bireyler kendi beklentileri ile katkilar1 arasinda bir zitlik
oldugu algisina kapilirlar. Bu durum bireyde bir eksiklik hissiyatina doniistir ve

diisiik 6z yeterlilik algis1 ile tamamlanir (Singh, Suar ve Leiter, 2012).

“Duyarsizlasma; bireyler arasi iligkilerle, diisiik kisisel basari hissi; 6z
degerlendirme boyutuyla ilgiliyken, duygusal tiikenme; stres ile alakali bir
bilesendir” (Lee ve Shin, 2005: 100).

Duyarsizlasma boyutu, geleneksel mesleki stres literatiirinde yer
almamaktadir. Fakat duyarsizlagma boyutu, tiikenmiglik olgusunun temel
niteliklerinden birini temsil eder. Bu boyut, isin diger yonlerinin yani sira diger
bireylere yonelik negatif tepkiler vermeyi, duygusuzlasmay: ve iliskilerdeki
asirilasmis kopmayi agiklar (Maslach, 2003).

Duyarsizlagma, tiikenmisligin bazi yonlerine tepki olarak asir1 bir
kopusu ve olumsuz anlamda duygusuzlagsmay: ifade eder. Duyarsizlasma,
cogunlukla, asirilagsmis duygusal tiikenmeye tepki seklinde gelisir ve bireylerin
kendi tiretkenlikleri agisindan duygusal destek gorevi iistlenir. Tabi bu olumsuz
durum, idealizmin s6nmesi veya baska bireyleri bir nesne olarak gérmek ile de
sonuglanabilir. Bu mesafe koyma ya da kopma, duygusal tiikkenmeye direkt bir

tepki niteligindedir.
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5.9.3. Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Tiikkenmisligin etkinsizlik ile ilgili olan bu bileseni, 6z degerlendirme
boyutuyla da baglantilidir. Kronik bir ¢alisma durumu ile duyarsizlik ve
duygusal tiikenmeye neden olan ¢ok yogun ve baskili is gereklerinin, bir
Kisinin etkili olma hissini tiikketme ihtimali oldukc¢a yiiksektir. Bununla birlikte
basarisizligin, tiikenmisligin diger iki boyutuna paralel sekilde ilerledigi

goriilmektedir.

“Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma, is yiikiiniin yan1 sira sosyal
catigmalardan kaynaklanmasina ragmen, basarisizlik hissinin ilgili kaynaklarin
eksikliginden belirgin sekilde etkilendigi goriilmektedir” (Leiter ve Maslach,
2004: 93).

Baz1 kaynaklarda azalmis Kisisel etkinlik seklinde de paylasilan diisiik
Kisisel basar1 hissi boyutu, bir ¢alisanin mevcut isindeki yeteneklerinin azaldigi
algisinda olmasimi ifade eder (Halbesleben ve Buckley, 2004; Leiter ve
Maslach, 1988).

“Bu boyutta isgoérenler, islerini daha Once yaptiklar1 sekilde
yapamadiklari ya da yapamayacaklart bi¢iminde bir algiya sahiptirler”
(Halbesleben ve Buckley, 2004: 860).

Diisiik kisisel basar1 hissi, bir bireyin insan iliskilerinin 6nemli oldugu
gorevlerde, kendini basarisiz gérmesi ve Yetersiz hissetmesi durumu olarak
ifade edilir (Leiter ve Maslach, 1988).

Tiikenmisligin diger iki boyutunun basarisizlik duygusu ile olan iliskisi
cok daha karmasiktir. Bazi durumlarda basarisizlik duygusu, duygusal
tiikenmenin veya duyarsizlasmanin bir sonucuymus izlenimini verebilir. Fakat
diger baz1 durumlarda bu duygu, belirli bir siray1 takip etmekten ¢ok, diger iki
boyut ile paralel gelisme gosterme durumu olarak da goriilebilir (Maslach,
2003).

Tiikkenmisligin ti¢ boyutu da farkli sekillerde isyeri degiskenleri ile
iliskilidir. Genel olarak, duygusal tiikenme ve duyarsizlasmada sosyal ¢atisma

ve asirt i ylkii mevcudiyeti sonucu ortaya c¢ikma egilimi séz konusudur.
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Basarisizlik duygusu ise agik bir bigimde isi yapmak igin gerekli kaynaklarin
eksikliginden (6nemli bilgilerin eksikligi, gerekli araglarin yoklugu veya

yetersiz zaman gibi) kaynaklanmaktadir (Maslach, 2003).

Bu ii¢ boyut iizerindeki varyasyonlarin c¢esitli kombinasyonlari,
tiikkenmislik riski ve is deneyiminin farkl1 sekilleriyle sonuglanir. Ornegin, bir
is durumu is arkadaslariyla birgok zor calisma iliskilerini kapsayabilir. Bu
iliskiler, duygusal tilkenme ve duyarsizlasmaya yol agar. Fakat baska bir is
durumu, basartya ulagmak igin iyi firsatlar da saglayabilir. Baska bir durumda
ise gorev, birgok agir is gereklerini igerebilir ki, bu durum duygusal tiikkenme
ve duyarsizlasmaya neden olur. Diger yandan gorevin agik ve belirgin
hedeflerinin yoklugu ise, basarisizlik duygusuna yol agar. Bunlar ve diger olasi
modeller, is g¢evresinin karmasikligimin ve bunun insanlar {izerindeki farkli

etkilerinin 6nemine vurgu yapar (Maslach, 2003).

5.10. iste Tiikenmislik Duygusunun Sonuclar

Bireylerin aile ve arkadas iliskileri ve 6zel hayatlari tizerinde isle iligkili
faaliyetlerin zararli etkileri, arastirmacilarin is ve is dis1 alanlar arasindaki
bagin farkina varmalan ile birlikte gittikge daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Ozellikle, tiikenmislik ile sosyal ve aile iligkilerindeki bozulma arasindaki
baglantilar ampirik olarak kabul edilmektedir (Cordes ve Dougherty, 1993).
Tikenmisligin kisiler arasi iligkilerle ilgili sonuglari, hizmet verilen kisiler ve
is arkadaslar1 ile kurulan etkilesimlerin c¢esitliligindeki ve dogasindaki

degisiklikleri de icermektedir.

Wright ve Bonnet (1997) hizmet alan kisilerle yaptiklar1 gorigmelerde
edindikleri bilgilerden, tikenme yasayan bireylerin ya diger personellerle
konusarak ya da mesai aralarimi ve 0Ogle yemegi saatini uzatarak isten
uzaklagsmaya c¢alistiklart sonucuna varmiglardir. Tiikenmisligin tutumsal
sonuglari, calisanlarin hizmet sagladiklart kisilere, islerine, orgiitlerine ve

kendilerine karsi olumsuz tutumlar gelistirmeleri seklinde belirmektedir.

Cordes ve Dougherty (1993) arastirmalarinda, yiiksek diizeyde

tikenmiglik yasayan calisanlarin ilag, alkol ve sigara kullanim diizeylerinin
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arttigini ortaya koymustur. Bu dogrultuda tilkenmisligin, bireyin yasantisini her
acidan etkileyebilen, kisiler arasi iligkilerde ve ailesi ile olan iliskilerinde
problemler yasamasina ve genel olarak hayata karsi negatif bir bakis agisi ve
tutum gelistirmesine sebep olan bir olgu oldugu belirtilebilir. Bu noktada

tilkenmigligin depresyonu tetikleyici bir 6zelligi barindirdigi da paylasilabilir.

Erol, Sarigicek ve Giilseren (2007) tarafindan yapilan arastirmada,
depresyon ile tikkenmisligin ti¢ boyutu arasinda anlamli iliskiler oldugu da
belirlenmistir. Duygusal tilkenme ve duyarsizlasma, baglilik gibi bazi orgiitsel
ciktilarla negatif iligkiliyken, psikolojik semptomlar ile pozitif iliskilidir.
Tiikenmisligin saglik ve performansla 6nemli derecede ilgili olmasindan baska,

titkenmisligin nedeninin belirlenmesi ¢aligmalarinin siirdiiriilmesi 6nemlidir.

Tiikenmisligin stiregelen dogasi, muhtemelen is ile iliskili 6zelliklere
dayanmaktadir. Aslinda pek ¢ok aragtirmaya gore, is ile iliskili 6zelliklerin (is
yikiinlin yarattigi kronik stres gibi) tiikkenmislikle olan iligkisi, Kisilik veya
demografik faktorlerden daha giigliidiir (Gonzalez-Morales vd., 2012).

Lee ve Ashforth (1996), tiikenmisligin belirlenen ii¢ Oncelinin (is
otonomisi, sosyal destek ve rol kaynakli stres) bireyin rolii ve tiikkenmislik

sonuglari ile olan iligkilerini incelemislerdir. Baslica bulgular:

1) Is otonomisi, 6rgiit ve yonetici destegi iceren sosyal destek ve isin gesitli
yonlerinden ¢ok rol kaynakli stres (rol catismasi ve rol belirsizligi gibi) ile

iligkili bulunmustur.

2) Rol kaynakli stres, titkenmisligin ilk boyutu olarak kabul edilen duygusal

tiikenme ile pozitif iligkili bulunmustur.

3) Duygusal tilkenme, isten ayrilma niyeti ile pozitif iligkili bulunmustur
(Lee ve Ashforth, 1996).

Insan hayatinda ¢ok 6nemli olan tiikkenmisligin sonuglar1 su sekilde

siralanabilir (Dalkilig, 2014; Leiter ve Maslach, 1988):

=  Meslegini ve isini gerektigi sekilde yerine getirmeme,
= [si yapmada isteksizlik,
* (ogu zaman ige gitmeme durumu,

»  Orgiitsel baglilikta azalma,
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* Mesleki baglilikta azalma,

= Isi ve meslegini birakma niyetindeki artis,

» Hizmet kalitesinde ve niteligindeki bozulma,

= [syerinde ve 6zel hayatta insan iliskilerinde bozulma egilimi,
=  Uyumsuzluk durumu,

» Oz saygida azalma,

= Aileden uzaklasma,

» fse kars1 doyumsuzluk,

= Nedensiz bi¢gimde hastalanma egilimleri,

» s kazalarinda artis olmast,

= Asiri risk alma durumu.

Tiikenmislik yasayan bireyler orgiitte isgiici devir hizinin artmasina
neden olarak is performansim1 diisiirmekte, dolayisiyla oOrgiitii zarara
ugratmaktadir. Ozetle tiikenmislik, yalnizca bunu yasayan bireye degil aym
zamanda bagl oldugu orgiite, mensubu oldugu meslegine ve sosyal ¢evresine

de olumsuz etkileri olan bir olgudur.

Tiikenmislik olgusu neticesinde, bireysel ve orgiitsel anlamda pek c¢ok
olumsuzlugun yasandigina dair alanyazinda ¢ok sayida arastirma mevcuttur.
Bu arastirmalardan tiikkenmisligin bireysel anlamda (Ahola vd., 2009; Cordes
ve Dougherty, 1993; Maslach ve Jackson, 1981) bedensel ve psikolojik saglik
sorunlarindan ailevi problemlere kadar; orgiitsel anlamda ise, (Grandey ve
Brotheridge, 2002; Wright ve Bonnet, 1997) hizmet kalitesindeki azalmadan
orgiit blinyesindeki olumsuz tutumlara kadar; bir ¢ok farkli negatif sonucu

beraberinde getirdigi goriilmektedir.

Tiikenmisligin sonuglari, ¢alisanlari, misterileri veya hizmet alanlari ve
daha da fazla kurumlart ciddi anlamda etkileme potansiyeline sahiptir. Birgok
arastirmaci tilkkenmisligin calisanlar tarafindan saglanan hizmetin kalitesinde
bir bozulmaya yol acabilecegini ileri siirmektedir. Tiikkenmislik diizeyindeki
artigla birlikte, personel devir hizinda ve devamsizlik oranlarindaki artis ve
diisiik moral diizeyi gibi sonuglar goriilmeye baslar. Ayrica tikenmislik, Kisisel
stres, fiziki / bedensel tiikenme, uyku sorunlari, artan alkol ve ilag kullanimi ve

ailevi sorunlarla iligkili goriillmektedir (Maslach ve Jackson, 1981).
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Tiikenmislik; depresyon, sinirli olma, ¢aresizlik ve kaygi gibi psikolojik
sorunlar ile diisiik Orgiitsel baglhilik gibi Kisisel sonuglarla iligkili
bulunmaktadir. Wright ve Bonnet (1997) duygusal tiikkenmenin, diisiik is
performansi ile baglantili oldugunu bulgulamistir (akt: Siegall ve McDonald,
2004).

Tiikenmislik, artan personel devri, artan isten ayrilma niyeti, olumsuz is
tutumlar1 ve azalan performans diizeyi gibi orgilitsel sonuclar kadar fizyolojik
ve duygusal sonuglarla da iliskilendirilmektedir (Grandey ve Brotheridge,
2002). Bireyler, mesleki tiikenmislik neticesinde genel saglik sorunlari ve

ailevi problemlerle kars1 karsiya kalabilmektedirler (Morgan vd., 2002).

Cullen, Silverstein ve Foley (2008) arastirmalarinda, ¢aba gerektiren
islerin tiikkenmislik hissinin artmasina yol agarak, hipertansiyon ve kalp
rahatsizliklar1 dahil olmak iizere, ¢alisanlarin saglik ve huzuru icin zararh
olabilecek sonuglar dogurabilecegini delillerle belgelendirerek gostermislerdir.
Maslach vd. (2001) Freudenberger'in tikenmislik siirecinin, madde
bagimliligina, baglilik ve motivasyonda azalmaya ve duygusal fakirlesme gibi
sonuglara yol acabilecegini ileri siirdiigiinii belirtmislerdir (akt: Maslach vd.,
2001).

Bireylerde tiikenme durumunda ortaya cikabilecek baglica psiko-
fizyolojik belirtiler su sekilde siralanabilir: Yorgunluk ve bitkinlik hissi, enerji
kaybi, sirt ve bas agrilari, uyku ve beslenme bozukluklari, psikosomatik

rahatsizliklar, koroner kalp rahatsizliklari.

Tiikenmisligin psikolojik belirtileri; duygusal yonden bitkin olma hali,
kronik bi¢imde sinirli olma durumu, ¢ok ¢abuk 6fkelenme, bilissel becerilerde
yasanilan zorlanmalar, hayal kirikliklar1, ¢okiintii hali, anksiyete, huzursuzluk
ve sabirsizlik halleri, 6z saygida azalma, degersizlik hissi, elestiriye
tahammiilsiizliik, karar vermede yetersiz oldugunu hissetme, bosluk hissi ve

timitsizlik seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Kagmaz, 2005).

Tikenmigligin ~ davranigsal belirtileri  ise tiilkenmiglik yasayan
calisanlarin, miisterilere yada hizmet saglanan kisilere karst negatif tutum ve
davraniglar gelistirmeleri, insanlarla olan etkilesimlerinde bozulma ve

kopmalar yasayarak geri ¢ekilme davranisi gostermeleri olarak siralanabilir.
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Ayrica hizmet kalitesinde diisiisler goriiliir, hatalar ve kazalarda artislar
yasanir, Orgiite ve goreve ilgi azalir, idealizm kaybolur, duygusal baglilik azalir
ve boylece ge¢ gelme, devamsizlik, performans diisiisii 6Gnemli boyutlara ulasir

(Ar ve Bal, 2008).

Tikenmisgligin, hizli sekilde Kkarsilanmasi gereken is talepleri
zorunlulugu ile yiiz yiize birakilan, kaynaklarinin tiikenmesi tehlikesi yasayan
ve daha olumsuz ¢alisma Kosullarina maruz birakilan calisanlarda saglik
sikintilarinin yasanmasina neden olmasi olduk¢a muhtemeldir. Bu dogrultuda,
calisanlar arasinda depresif semptomlar yasama yayginhig: ile kalp ve damar
hastaliklar1 ve cesitli kronik hastaliklarin muhatabi olma ihtimali; tiikenme
veya tikkenmislik yasayan calisanlar igin, yiikksek diizeyde daha fazla oldugu
rapor edilmistir (Ahola vd., 2009).

Tiikenmisligin, miisteriler veya hizmet saglanan kisiler lizerinde zararl
etkilere sahip oldugu da sOylenebilir. Arastirmalar, calisanlarin yasadigi
tikenmisligin saglanan hizmet kalitesinde bir bozulmaya neden oldugunu
gostermistir. Ayn1 zamanda tiikenmisligin, miisterilere saglanan hizmetin
bozulmast ve miisterilerin saglanan hizmetten uzaklagmasi ve ilgisini

kaybetmesi ile sonuclandig: belirlenmistir.

Bu sonuglara gore, tilkenmisligin ve miisteri hizmet algisinin karsilikli
olarak nedensel bir iliski icinde olduklar1 sdylenebilir. Insanlarin daha sinirli ve
daha tahammiilsliz olmalarina, performanslarinin diismesine ve sagladiklar
hizmet kalitesinin diismesine neden olan tiikenmislik, sadece tiikenmislik
yasayan Kisiyi etkilememekte ayrica, bu kisinin is hayatinda hizmet sagladigi
Kisileri, is arkadaslarini ve is disinda aile hayatini da olumsuz etkiledigi yaygin
olarak kabul edilmektedir (Giindiiz, 2005).

Tiikenmislik, personel devrinin artmasini tetikleyecek bir ortam da
yaratmaktadir. Hemsireler iizerinde yapilan bir aragtirmada, yasanan duygusal
tilkkenme hissinin, personel i¢inde catigmalara, devamsizliklara, diisiik morale,
verimliligin azalmasina ve sonu¢ olarak tliikenmisligin doruk noktasina

ulagsmasina neden oldugu bulgulanmistir (Meltzer ve Huckabay, 2004).
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Tiikenmisligin neden oldugu olumsuz sonuglar, géz ardi edilemeyecek
kadar 6nemli boyutlara ulagmistir. Tiikenmislik sendromunun 6nlenebilmesi en
azindan miimkiin olan en diislik seviyeye indirilebilmesi, bireysel ve orgiitsel

saglik i¢in oldukg¢a kritik bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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6. BOLUM

CALISMADA KULLANILAN DEGiSKENLER ARASI ILISKiLER

Bu boliimde degiskenler arasi iliskiler karsilastirmali olarak agiklanacak

ve hipotezler ile iddialar ortaya konulacaktir.

6.1. Is Yiikii ile iste Tiikenmislik Duygusu Arasindaki Iliski

Is yiikii; calisanin birim zamana ve kisi basina diisen is nedeniyle baski
altinda tutulmasi demektir ve birey bakimindan olduk¢a Onemli bir
degiskendir. Tiikkenmislik ile ilgili yapilan bazi ¢alismalarda, ¢alisanin agir is
yiikii ile ¢alismasi durumu tiikenmenin en temel sebeplerinden biri olarak
aciklanmistir (Demerouti vd., 2001; Lee vd., 2010). Bir baska anlatim ile is
yiikiinlin fazla olmasi, is igerikli stres kaynaklarindan en ¢ok rastlanani ve en
onemli etkenlerindendir (Karoshi, 2003). Bu baglamda is yiikii ve tikenmislik

birbirlerini etkileyen unsurlardir.

Ote yandan is yiikii fiziksel yonden bitkinlige ve tiikenmeye de yol
agmaktadir. Is yiikiiniin fazla oldugu ortamlarda; sayet is kontrolii de diisiikse,
bitkinlik ve tiikkenmeye daha fazla maruz kalimmaktadir (Portoghese vd.,
2014). Is ile ilgili diizenlemelerin diisiik seviyede oldugu durumlarda, is
yiikiiniin tiikenmislik gibi olumsuz etkileri artmaktadir. Sweeney ve Summers'a
(2002) gore, is yiikiiniin ¢alisanlarda stresin yaninda tiikkenmislige de yol agtigi

saptanmustir.

Is yiikii literatiirde, fiziksel ve duygusal olarak ana stres kaynaklarindan
biridir (Le Blanc vd., 2001). Bu durum tiikenmislik gibi ¢esitli sonuglar
dogurabilmektedir (Demerouti vd., 2001; Lee vd., 2010). Igerige dayali bir
talep olarak Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli cercevesinde, is yiikiiniin birgok
kurum ve organizasyonda etkili bir stres olusturdugu iddia edilmektedir
(Demerouti vd., 2001). Bu durum c¢agri merkezi gibi hizmet sektorlerinde

tilkenmislik gibi ¢iktilar ile pozitif iliskilidir.

Is yiikii, calisan bakimindan stres olusturan bir faktdr seklinde
degerlendirildiginde, akillara gogunlukla asir1 is yiikii gelmektedir. Fakat asiri
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is yikii kadar, az is yiikiinlin de calisanlar iizerinde stres olusturdugu
bilinmektedir ve is ile ¢alisan arasindaki uyumsuzlugun gostergelerindendir
(Budak, 2004). Bireyde doyumsuzluk ve tilkenme yaratan sadece asir1 is yiikii
degildir. Baz1 bireylerin bir isi tamamlayabilmek igin gerekli bilgi ve
becerilerden yoksun olduklarini hissetmeleri onlar i¢in olduk¢a can sikici
olmakta dolayisiyla beden ve ruh sagliklari olumsuz yonde etkilenmektedir. Bu
noktada az is yiikiiniin de bireyler iizerinde olumsuz etkileri oldugundan s6z

etmek miimkiindiir (Silah, 2001).

Maslach ve Jackson'a (1984) gore, ¢alisanlar bir isi tamamlayabilmek
icin gereken bilgi ve becerilerden yoksun olduklarini hissettiklerinde nitel
yiikten; kendilerine verilen zaman diliminde isi bitiremeyeceklerini
algiladiklarin da ise nicel yiikten bahsedilebilir. Agir bir yiikle ilerlemek
zorunda kalan bireyler ailelerine gerektigi kadar zaman ayiramaz ve
dinlenmeye, eglenmeye ayirabildikleri siireler de azalir. Siireli bir bigcimde
zaman baskisi ile caligmak ve yapilmak istenen farkli faaliyetlere firsat
yaratamamak hem beden hem de ruh saghigini olumsuz bi¢imde etkiler
(Maslach ve Jackson, 1984).

Calisma siiresinin ve is yogunlugunun artmasi durumunda, yerlesik
calisma ve bos zaman diizeni bozulmakta, bdylece duygusal tiikenmislik
kapsam1 genislemektedir (Sweeney ve Summers, 2002). Asir1 is yiiki,
isgorenlerin tatmin diizeyini azaltirken isyerinde tlikenmislik olasiligini
arttirmaktadir (Swartz, 1999). Bu ylizden isgorenlerin tiikkenmislik seviyesini
azaltmak tlizere oncelikle odaklanmasi gereken unsur is yiikiidiir (Shirom vd.,
2010). Bu gergevede agir is yiikii algis1 sonucu ertelemecilik egiliminin de

artmasi s6z konusudur (Comert, 2009).

Tilikenmisligin orgiitsel nedenleri arasinda ¢alisma ortamiyla ilgili stres
yapicit kosullar da yer almaktadir. Burada yer alan oOzellikler is stresi
alanyazininda goriilen isytikd, rol belirsizligi ve rol catismasi gibi tipik stres
yapicilar ile kisiler arasi yogun iliskilerdir (Kreitner ve Kinicki, 2004).
Calisanlarin hizmet sunduklar1 bireylerle gelistirdikleri iletisimin siiresi ve
yogunlugu, kisinin karsilamak zorunda oldugu taleplerin uyumlulugu, goérev

tanimlarinin net olmasi, isi tamamlamak icin gerekli olan yeteneklerin ve
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zamanin Yeterli olmasi ve is ortami kosullar tikenmislik diizeyi ile ilgili
onemli degiskenler olarak kabul gormektedir (Cordes ve Dougherty, 1993). Is
yiikii, belirlenmis bir zaman dilimi iginde ve belirli bir kalite seviyesinde
yapilmasi gereken is miktar1 biciminde agiklanabilir. Is yiikii drgiit agisindan
verimliligi, isgéren bakimindan ise isi tamamlamak i¢in harcanan zamani ve
enerji diizeyini ifade etmektedir. Dengeli bir is hayati i¢in bu iki farkli bakis

acisinin birbiriyle uyumlu hale getirilmesi gerekir.

Yapilan arastirmalar; yogun is talepleri, yetersiz 6zerklik ve duygusal
taleplerin baskistyla birlikte artan is yikiiniin, c¢alisanlar1 duygusal
tilkenmislige ittigini ve ise karsi takinilan tutumlarda da duyarsizlagmanin
meydana geldigini ortaya koymaktadir (Lee vd., 2010). Calisanlara yonelik is
beklentileri ne kadar yiiksek tutulursa, maruz kalinan tiikkenmislik miktar1 da o
denli artmaktadir (Cullen, Silverstein ve Foley, 2008; Tayfur, 2011). Nitekim
arastirmalar, i1s ylkiiniin tiikenmislik ve benzeri zararli psikolojik tepkilerle
ortlisen 6nemli bir stres kaynagi oldugunu ortaya koymaktadir (Greenglass vd.,
2003; Tayfur, 2011; Zeytinoglu vd., 2015). Artan is yiikii algist sonucunda
sinizm, 6fke ve duygusal tilkenmislik hali de yayginlagsmaktadir (Greenglass
vd., 2003).

Duygusal tikenme (Dyrbye vd., 2011; Ramires vd., 1995) ve
tikenmislik (Lee ve Ashforth, 1996) iliskisinde, Is Talepleri-Kaynaklari
Modeli'nin ilkeleri ve ilgili alanyazinindaki hipotez ve test edilmis iliskilere
paralel olarak; Tirkiye'deki ¢agri merkezlerinde c¢aliganlarla yapilan bu
calismanin amaclar1 dogrultusunda, is yiiki ile iste tiikenmislik duygusu
arasinda pozitif iliski olmas1 beklenmektedir. Bu, ¢agri merkezi c¢alisanlarinin
is yuki arttikca, iste tikenmislik duygularinin da artacagi anlamina

gelmektedir.

Ozetle, calismada is yiikiiniin iste tiikkenmislik duygusunu arttirdig1
iddia edilmektedir.

Elde edilen bulgular 1s1ginda asagidaki hipotez formiile edilmistir.
Hy: Is yiikii ile iste tiikenmislik duygusu arasinda pozitif bir iliski vardir.
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6.2. Is Yiikii ile Duygusal Bulagicihk Arasindaki fliski

Duygusal bulasiciliga duyarhilik, aragtirmanin amag¢ ve analizleri
perspektifinde ¢alismada araci degisken olarak kullanilmistir. Arastirma, ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin duygusal bulasiciliga daha duyarli olmasi, etkilenmeye
daha yatkin olmalarindan hareketlenmektedir. Orgiitsel stres nedenlerinin
fizyolojik ve psikolojik sonuglar1 is yiikii ve iste tiikkenmislik duygularidir.
Bunun nedeni, ¢agri merkezi calisanlarinin yaptiklari isin dogas1 geregi
duygusal duyarlilifa sahip olmalaridir. Bagka bir deyisle, ¢agri merkezi
calisanlar1 yaptiklart igin stres faktorleri ve yogunlugu geregi baskalarinin
duygularindan ve etraflarindaki duygusal olaylardan etkilenmeye daha fazla

egilimlidirler.

Is yiikii kavrami, verimlilik odakli ve Taylorizm yaklasimli ¢aligma
prensipleri olan ¢agr1 merkezleri i¢in, ¢alisanlar 6zelinde olduk¢a zorlayicidir
(Taylor ve Bain, 1999). Diger yandan ¢agri merkezleri siirekli miisteriler ile
iletisim i¢inde olunan ve birikmis mental yorgunlugun belirgin olarak
gozlemlenebildigi yapilardir. Bu yapinin bir diger 6zelligi genellikle etkilesimli
olarak c¢alisan ve kalabalik ekiplerin bir arada isleyis siireclerini yonettikleri
yapilar olmalaridir (Knights ve Mc Cabe, 1998). Kalabalik ekipler halinde
calisilmas1 durumu ekip tyelerinin birbirlerini etkileme noktasinda belirleyici

olabilmelerini beraberinde getirmektedir.

Bu kisilerin, is ylkii fazlaliginin zararli sonuglarini hissetme olasiliklar
da daha yiiksektir. Bu durumda da kisiler aras1 algisal hatta fiziksel etkilesimler
daha fazla ortaya cikacaktir ve cagri merkezi ¢alisanlarinin iste tiikenmislik
duygular tetiklenecektir. Bu baglamda, ¢alismamizda, duygusal bulasiciliga
hassasiyeti yliksek olan ¢agri merkezi ¢alisanlari iizerinde, duygusal bulasicilik
duyarhiliklarinin ~ etkili rol oynadigi diisiiniilmektedir. lgili literatiir
caligmalarinda is yiikiiniin empatik kaygilarin onciilleri arasindaki iligki tizerine

etkisi oldugu goriilmiistiir (Omdahl ve O’Donnell, 1999).

Bu calismada da is yilikii olgusunun calisanlar {izerinde olumsuz bir
etkisi oldugu ve bu etkinin kalabalik ekipler halinde ¢alisilmasindan kaynakli
hassasiyetin yani bulasiciligin duygusal bulasiciligin etkisiyle kisiden kisiye
etkilenme transferi seklinde gecebilecegi, is yiikii ile duygusal bulasicilik
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arasinda negatif bir etki oldugu iddia edilmektedir. Bu durumda yapilmasi
gereken, is yiikkii kaynakli olumsuz etkilerin dogru yonetilip duygusal
bulasicilik eksenli daha fazla kisiye erismesinin ve kalici olmasinin

engellenmesi olmalidir. Buna gore;

H,: Is yiikii ile duygusal bulasicilik arasinda negatif bir iliski vardir.

6.3. Duygusal Bulasicilik ile Iste Tiikenmislik Duygusu Arasindaki iliski

Bazi aragtirmacilar, tiikenmisligin Orgiitteki diger calisanlar {izerinde
olas1 bir bulasici etkiye sahip oldugu gozleminin incelenmesi gerektigini 6ne
stirmektedirler (Griffin, Hogan ve Lambert, 2012). Stres arastirmalarinda
tikenmislik, 6zellikle duygusal bulasiciligin bilingli olmayan siirecine dayanan

duygu yayilma teorileri kullanilarak ¢aligilmistir.

Duygusal yayilma, baska bir kisiye kendiliginden benzeme egilimi ve
yiiz ifadelerinin, ses tonunun, viicut durusu ve hareketlerinin senkronize olarak
bu egilime eslik etmesi ve sonug olarak, duygusal anlamda birbirine yaklasma
ya da yonelme siirecini ifade eder. Tiikkenmislikle ilgili olarak bu model, hem
dogrudan hem de dolayli olarak bir ¢alisandan bagka birine tiikkenmisligin nasil
transfer edilebildigini izah etmektedir. Dolaysiz siire¢ler, duygusal yayilma ve
duygusal ayarlama stire¢leridir. Tiikenmislik, dolayli olarak bagkalarinin
calisma kosullarindan kaynaklanan tiikenme hissinden etkilenmek yoluyla

transfer edilebilir (Gonzalez-Morales vd., 2012).

Bu calismada iste tiikkenmislik olgusunun caligsanlar iizerinde olumsuz
bir etkisi oldugu ve bu etkinin kalabalik ekipler halinde calisilmasindan
kaynakli hassasiyetin yani bulasicilifin, duygusal bulasiciliin etkisiyle kisiden
kisiye etkilenme transferi seklinde gegebilecegi, duygusal bulasicilik ile iste
tilkenmislik duygusu arasinda negatif bir iliski oldugu iddia edilmektedir. Buna

gore;

Hs: Duygusal bulasicilik ile iste tiikenmislik duygusu arasinda negatif bir

iliski vardir.
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6.4. Is Yiikii ile iste Tiikenmislik Duygusunun iliskisinde Duygusal
Bulasiciigin Araci Rolii

Calismada is yiikiiniin iste tiikenmislik duygusunu pozitif bigimde
etkiledigi savunulmaktadir. Bu baglamda 6zellikle ¢oklu lokasyon ve ¢oklu
ekipler ile isleyislerini saglayan c¢agri merkezleri iizerinde duygusal
bulasiciligin  etkileri ile iste tiikenmislik hissiyatinin belirgin sekilde

diizeltilebilecegi iddia edilmistir.

Duygusal bulasicilik, digerlerinden gelen duygularin yakalanmasi
olarak tanimlanabilir (Robbins ve Judge, 2011). Insanlar baskalar: ile zaman

gecirdiginde, duygular birbirlerini etkileyecektir (Hamilton, 2011).

En temel haliyle, ilkel empati olarakta adlandirilan bu durum, otomatik
senkronizasyonu ve diger insanlarin eylem ipuglarini taklit etmek ve onlarin
duygusal yakinsamalarmi yakalamak olarak yorumlanabilir. Insanlar, diger
insanlarin duygularin1 gozlemler ve veri toplama egilimindedir (Hatfield,

Cacioppo ve Rapson, 1993).

Duygusal bulasiciliga karst duyarlilik, insanlarin bagkalari tarafindan
etkilenmesi egilimidir, diger insanlarin duygularini deneyimlemeye yatkinliktir

(Doherty,1997; Manera, Grandi ve Colle, 2013).

Duygusal bulasicilik eksenli duyarlilik diizeyinin fazla olmasi durumu
cevresel olumsuz duygusal etkenler ile ilgilidir. Duyarlilik diizeyi, duygusal
bulasiciligin hem amag¢ hem de baglamsal etkenlerine baghdir (Carter, 2012;

Doherty, 1997).

Tiirkiye'de c¢agr1 merkezlerinde calisanlarla yapilan bu g¢alismanin
amaglart dogrultusunda, duygusal bulasicilik ile is yiikii ve iste tiikenmislik
duygulart arasinda negatif iliski olmas1 beklenmektedir. Bu, cagri merkezi
calisanlarinin is yilikii arttikca, duygusal bulasiciligin azalacagi, duygusal
bulasicilik arttikga iste tiikenmislik duygusunun azalacagi anlamina
gelmektedir (Bakker vd., 2001; Bakker vd.,2005; Le Blanc vd., 2001; Lee vd.,
2010).

Bu noktada tiim ¢agri merkezi yoneticileri, ekipleri ile yakin ve kisisel

gelisimleri dl¢iisiinde katma deger saglayici sekilde ilerleyip giinliik aktiviteler
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ile ekiplerinin is yiikii yogunlugunu tolere edebilirlerse buradaki olumsuzlugun
duygusal bulasicilik ile azaltilmasit miimkiin olabilir. Aksi durumda is yikii
kaynakli iste tiikenmislik duygusunun belirgin olumsuz etkileri ile 6rgiit iginde

miicadele etmek fazlasiyla zorlayici olacaktir.

Calismada is yiikiiniin iste tikenmislik duygusu iizerindeki etkisinde

duygusal bulasiciligin aracilik rolii bulundugu iddia edilmektedir. Buna gore;

Hq: Is yilkii ile iste tiikenmislik duygusunun iliskisinde duygusal

bulasiciligin araci rolii vardir.

6.5. Is Yiikii ile iste Tiikenmislik Duygusunun iliskisinde Duygusal
Baghhgin Diizenleyici Rolii

Orgiitsel baglilik, ii¢ bilesenden olusmaktadir. lki duygusal bagliliktir.
Calisanin bireysel olarak orgiit ile duygusal bagi bulunmaktadir. Yani igsveren
ile yola devam etme konusunda goniilliidiir. Ikincisi, normatif baglliktir.
Orgiit i¢indeki calisan kendini orgiite borglu hisseder ve bdylece isinde
kalmaya zorunlu oldugunu diisiiniir. Ugiinciisii, devam baghiligidir. Calisan
orgiitten ayrilma maliyetlerini hesaplar ve sonug¢ olarak ayrilma maliyetleri
yiiksek ise isinde kalmayr seger (Meyer vd., 1993). Duygusal bagliligin
calisanlar1 temsil eden en etkili orglitsel baglilik bileseni oldugu iddia
edilmistir (Wasti, 2002).

Arastirmanin bu bdliimiinde, is yiikiiniin iste tiikkenmislik duygusu
tizerindeki etkisinde duygusal bagliligin diizenleyici rolii ortaya konulurken; is
yiikiinliin duygusal baglilik ile olan ve duygusal baglilign iste tikenmislik ile

olan iliskileri de incelenmistir.

Duygusal Baghlik ile Iste Tiikenmislik Duygusu Arasindaki Iliski:
Giiniimiizde insan etmeninin dnemi orgiitler agisindan giderek artmaktadir. Bu
durum, orgiitsel baglilik kavraminin ¢alisanlar ile 6rgiit arasindaki uyumun bir
gOstergesi olarak On plana ¢ikmasina sebep olmaktadir. Yani sira gelisen
teknolojilerin ortaya cikardig: belirsizlik ortami ve hizli degisimler bu siiregte
birey ile orgiit arasindaki uyum iginde ilerleyen iligkiyi engelleyen tiikkenmislik

olgusunun incelenmesini zorunlu kilmistir. Daha 6nce yapilmis ve Orgiitsel
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baghlik ile tiikenmislik arasindaki iliskiye odaklanan calismalarin (Or.; Chuo,
2003; Leiter ve Maslach, 1988; Tan ve Akhtar, 1998) ortak tespiti, orgiitsel
bagliligin tiikenmislikten etkilenmis oldugudur.

Orgiitsel baglilik ve tiikkenmislik kavramlar1 pek ¢ok orgiitsel sonucla

yakindan ilgili ve orgiit yasantisi i¢in 6nemli etkileri olan unsurlardir.

“Alanyazinda, belirtilen degiskenler arasindaki iligkiyi inceleyen bazi
calismalarda orgiitsel bagllik ile duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma ve diisiik
kisisel basar1 hissi arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu belirlenmis, orgiitsel
baglilik ile duygusal tilkenme ve diisiik kigisel basari hissi arasindaki iliskinin
ise giiclii bir iliski oldugu tespit edilmistir” (Leiter ve Maslach, 1988: 306).

“Bu tespitlere ilave olarak, Haley (2003: 61) ise oOrgilitsel bagliligin

yalnizca diisiik kisisel basari hissi ile iliskili oldugu sonucuna ulagsmistir”.

Yine alanyazininda, bahsedilen orgiitsel baghilik boyutlar1 iizerine
yapilmis  aragtirmalar  incelendiginde  degisik  sonuglara  ulasildig

goriilmektedir.

“Ornegin, Chuo (2003: 64-68) yaptign arastirmasinda, duygusal
baghlikla duyarsizlagsma arasinda; normatif baghlikla duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma arasinda; devam bagliligiyla diisiik kisisel basar1 hissi arasinda

ters yonlii iligkiler bulundugunu belirlemistir”.

“Bagka bir aragtirmada Tan ve Akhtar (1998: 320) Cin kiltiirii bakis
acistyla normatif baghlik ve duygusal baghligin, duygusal tikenme ile
aralarinda olan iliskiyi incelemeye yonelik olarak yaptiklar1 galigmalarinda;
duygusal baglilik ve normatif baghlik ile duygusal tiikenme arasinda aym
yonlii bir iliski oldugu yani sira duygusal tiikenmenin normatif baglilik

tarafindan yordandigi bulgusuna ulagmislardir”.

Diger yandan, orgiitsel baglilik kavrami bu aragtirmalarda, Mowday vd.
(1979) tarafindan olusturulmus olan tek boyutlu baglilik modeli baglaminda
incelenmektedir. Fakat daha 6nce de paylasildig gibi, Allen ve Meyer (1990)
tarafindan olusturulmus olan baglilik modelinde ise isgdrenlerin orgiitlerine
yonelik olarak duygusal baghilik, devam baghiligt ve normatif baglilik
biciminde ii¢ farkli baglilik duygusu gelistirebildigi anlagilmistir. Bu baglamda,
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isgorenlerin degisik sebep ve diisiincelerden kaynakli olarak gelistirdikleri bu
orgiitsel baglilik bicimlerinin tiikenmislikle olan iligkilerinin ortaya c¢ikan

sonuglar bakiminda farklilik géstermesi beklenebilir.

Alanyazindaki arastirmalar, tikenmisligin  azaldiginda mesleki
bagliligin arttigini, benzer sekilde tilkkenmisligin artmasi: durumunda da mesleki
bagliligin azaldigin1 ortaya koymaktadir (Tiimkaya ve Ustu, 2016; Brown ve
Roloff, 2011). Farkli agilardan ele alinan diger ¢alismalarda ise bireylerin
mesleklerine kars1 tasidiklart bagliliklar arttikga tiikenmislikleri azalmakta,
mesleklerine duyduklart bagliliklar1 azaldikca ise tiikkenmislikleri artmaktadir
(Engelberg vd., 2008; Liu vd., 2008; Raiziene ve Endriulaitiene, 2007; Sawada,
2009; Tsai, 2009). Bu nedenle mesleki baglilik ve tikkenmislik kavramlari
aralarinda karsilikli olarak giiclii iliskiler barindiran ve birbirlerini zit yonli
etkileyen degiskenlerdir. Calisma yasaminda bu degiskenler arasindaki

iliskiler, isgéren performansinin artiritlmasi yoniinden 6nem arz etmektedir.

Timkaya ve Ustu (2016), sinif 6gretmenlerinin tiikenmislik diizeyleri
ile mesleki bagliliklar1 arasindaki iliskiyi inceledikleri ¢alismalarinda,
ogretmenlerin mesleki bagliliklari ile tiikkenmisliklerin biitiin boyutlar1 arasinda
negatif yonlii iliski oldugunu tespit etmislerdir. Ogretmenlerin mesleklerine
olan baglilik seviyeleri arttikca duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma
diizeylerinde ve diisiik kisisel basar1 hislerinde azalma goriiliirken,
mesleklerine olan baglilik seviyeleri diistikkge duygusal tilkenme ve
duyarsizlagma diizeylerinde ve diisiik kisisel basarisi hislerinde artis meydana
gelmektedir.

Firat (2015), tiikenmisligin ve orgiitsel bagliligin mesleki baglilik
tizerindeki etkilerini inceledigi ¢aligmasinda, banka calisanlarinin duygusal
tikenmigliklerinin azalmasi ve Orgiitsel bagliliklarmin tiim  boyutlar
baglaminda (duygusal baglilik, devam bagliligi, normatif baglilik) artmasi
durumunda duygusal mesleki bagliliklarinin artti§i sonucuna ulagmistir. Bunun
yani sira diisiik kigisel basari hissi diizeyleri azalan banka galisanlarinin
orgiitsel bakimdan devam baglilig:i ile normatif baglilik diizeylerinin ve

mesleki agidan devam baghiliklarinin arttigi goriilmiistiir.
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Fernet vd. (2012), Kanada’da okul yoneticilerine dokuz ay arayla iki
kez tekrarladigi arastirmasinda, is motivasyonunun bireyin tiikkenmisligi ve
mesleki bagliligina etkilerini incelenmislerdir. Bu aragtirmada is kaynaklarinin,
mesleki baglilik ve duygusal tiikenmeye iliskin ¢alisma motivasyonu roliinii
daha iyi anlamak icin, Is Talepleri-Kaynaklar Modeli ile 6z belirleyicilik
kuramindan olusan entegre ve yeni bir model Onerilmistir. Arastirma
sonucunda i¢sel motivasyonun tiikenmislik iizerinde negatif, mesleki baglilik
lizerinde ise pozitif bir etkisi oldugu goriiliirken kontrollii motivasyonun

tiikenmiglik iizerinde pozitif bir etkisi oldugu da tespit edilmistir.

Brown ve Roloff (2011), ogretmenlerin ekstra rol davranisi,
tikenmislik ile mesleki baglilik diizeyleri arasindaki iliskiyi inceledikleri
caligmalarinin sonucunda, ekstra rol davranisi i¢in daha ¢ok zaman harcayan
ogretmenlerin, daha az zaman harcayan Ogretmenlere gore tiikkenmislik
diizeylerinin arttigin1 ve digerlerine gore 6gretmenlik meslegine bagliliklarinin

azaldigimi tespit etmislerdir.

Engelberg vd. (2009), goniillii spor koglar1 lizerine yaptiklari ¢alismada
meslege duyulan duygusal bagliligin tiikenmisligin iki boyutu olan duygusal
tilkenme ve kisisel basarisizligr etkiledigi sonucuna ulagmistir. Bu calismada
ayn1 zamanda normatif orgiitsel bagliligin kisisel basarisizligi orta diizeyde
etkiledigi ortaya c¢ikarilmistir. Sawada (2009), hemsireleri baz alarak yaptigi
aragtirmasinda, mesleki ve Orgiitsel baglilik boyutlarinin  hemsirelerin
tilkenmislik egilimlerini yordadigini tespit etmistir. Raiziene ve Endriulaitiene
(2007), Litvanya’da hemsireler iizerinde yaptiklar1 ¢alismalarinda, hemsirelerin
empati ve mesleki baghlik diizeylerinin duygusal tiikenmislik tizerindeki
etkisini aragtirmiglardir. Bu aragtirmada, empati ve mesleki baglilik diizeyleri
arttiginda tiikkenmisligin azaldigi tespit edilmistir. Liu vd. (2008), Cinli tip
doktorlarinin mesleki baghliklarinin tilkenmislik diizeyine etkisini arastirdigi
caligmasinda, mesleki bagliligin tilkenmisligi azaltici bir etkiye sahip oldugunu
ve mesleki bagliligr arttirmanm tikenmisligi azaltmada etkili bir yontem
oldugu sonucuna ulagsmistir. Tsai (2009) arastirmasinda, banka g¢aligsanlarinin
tikenmisliklerinin mesleki bagliliklarim1 negatif yonde etkiledigi sonucuna

ulagmustir.
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Orgiitsel baglhilik  tilkenmislikle ilgili bireysel bir tutumdur.
Tikenmisligin oOrgiitsel baghiligi etkileyebildigi gibi orgiitsel baglilikta
tikenmisligi etkileyebilir. Kalliath, O'Driscoll ve Gillespie (1998), bireylerin
orgiitsel bagliliklarinin tiikenmislik {izerinde etkili oldugunu ve bagliligin
artmast ile birlikte tiikenmede azalma goriildiigiinii ifade etmislerdir. Leiter ve
Maslach (1988) ve Leiter'in (1991) yaptiklar1 caligmalarinda tiikkenmisligin
baglilik iizerinde anlamli diizeyde etkisinin oldugu anlasilmistir. Tiikkenmislik,
bagliligin asir1 olmas1 sonucunda olusan bir sorun da olabilir (Cherniss, 1980;
Meydan, Basim ve Cetin, 2011). Tikenmisligin oOrgiitsel baglilik {izerine
anlamli bir etkisi vardir. Tilkkenmisgligin duyarsizlagma ve duygusal tiikkenmislik
boyutlarinin 6rgiitsel baglilik lizerinde giiglii bir bigimde etkili oldugu Boyar

(2011) ve Schaufeli ve Enzmann (1998) arastirmalarina gére belirlenmistir.

Tikenmigligin oOrgiitsel baglhiligi etkiledigini belirleyen calismalarin
yani sira, Orgiitsel bagliligin tiikkenmisligi etkiledigini belirleyen ¢aligmalar da
mevcuttur. Meydan, Basim ve Cetin (2011) tarafindan yapilan arastirmanin
sonuclarina gore; orgiitsel baglhligin farkli boyutlarinin, cesitli biiytikliikteki
etkilerle tiikkenmisligi azaltan etkileri bulunmaktadir. Sezgin (2010), orgiitsel
bagliligin mesleki tilkenmislik ile negatif yonlii iligkide oldugunu tespit

etmistir.

I¢inde bulunulan tiikenmislige bagli olarak bireysel ve drgiitsel anlamda
negatif sonuglarin olustugu goriilmektedir. Kronik saglik sorunlarinin ortaya
¢ikmasi, bitkin olma ve yorgunluk durumu, uyku diizensizlikleri, hizli bir
sekilde ve ani bir bicimde kilo alip verme, tiikenmislikle basa ¢ikabilme
yontemi olarak fazla miktarda alkol, sigara, kafein ve sakinlestirici
kullanilmasi, kazalara ve yaralanmalara kars1 daha dikkatsiz olunmasi, endise,
nefret, diigmanlik ve korku duygularinin siklikla hissedilmesi, toplumsal ve
sosyal iliskilerde yasanilan sorunlarda ki artiglar tiikenmisligin bireysel
sonuglar1 arasinda yer almaktadir (Maslach ve Jackson, 1981; Maslach ve
Leiter, 1997; Maslach vd., 2001). Bunun yam sira isgdrenlerin ise dair
performanslarinda  dalgalanmalar ve diislisler yasanmasi, bireylerin
devamsizlik davraniglarinda artis yasanmasi, is yerinde yasanan catismalarda
artis olmasi, is ve hizmet kalitesinde disilisler bulunmasi, iy doyumunun

diismesi ve isgiicii devrinde siklikla karsilagilan artislar ise tiikenmisligin
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orgiitsel anlamda olusan olumsuz ancak onemli sonuglar1 arasindadir (Izgar,
2003; Maslach ve Jackson, 1981; Maslach vd., 2001; Singh, Goolsby ve
Rhoads, 1994).

Alanyazin incelendiginde net bir sekilde goriilmektedir ki orgiite olan
duygusal baglilik arttikca iste tiikkenmislik azalacaktir. Calismada duygusal
bagliligin is ylikii kaynakli olusan iste tiikenmislik duygusunu azaltacag: iddia
edilmektedir. Bu durum cergevesinde, duygusal baglhilik devreye girerek is
yiikii kaynakli iste tiikkenmislik duygusunu anlamli bir sekilde azaltacaktir. Bu
sebeple duygusal baglilik ile iste tiikenmislik arasindaki iligki i¢in de alanyazin

arastirmasi yapilmstir.

Is Yiikii ile Duygusal Baghlik Arasindaki Iliski: Kurumsal baghligin ve
is gorenlerin aidiyet duygusunun onem kazandigi giiniimiiz kosullarinda, is

yiikiiniin kritik bir role sahip oldugu sdylenebilir.

“Nitekim agir is yiikiiniin Orgilitsel baghiligt anlamli bir sekilde
etkiledigi goriilmektedir” (Jones vd., 2007: 668).

Calisanlarin tiikkenmislik diizeylerini azaltip bagliliklarini arttirmak
orgilit acisindan istenilen bir durumdur. Boylelikle bu orgiitlerde ise karsi
duyulan memnuniyette ve genel calisan performansinda énemli sekilde artig
yasanacaktir. Aydogan'in (2008), is stresi ile Orgiitsel baghilik ve tiikkenmislik
arasinda bulunan iligkiyi arastirmak i¢in Ogretmenler {lizerinde yaptigi
arastirmasinin sonuglarina gore, is stresi ile duygusal baghlik arasinda negatif
yonlii; is stresi ile devam baghiligi arasinda ise pozitif yonli bir iligki tespit
edilmistir. Is stresinin ana kaynaklarmmdan biri is yiikiidiir. Is stresi
zorunluluktan da kaynaklansa bireyleri orgiitlerinde kalmaya devam etme
alternatifine yonlendirmekte fakat diger yandan duygusal acidan orgiite yonelik

mesafe koymay: da beraberinde getirmektedir.

Aydogan (2008) is kaynakli stresin calisanlarin saglhigr ve esenligi
tizerindeki olumsuz etkilerinin duygusal baglilik gibi tutumlari yumusatacagini
ifade ederken; Leiter (1991) tarafindan baglilig1 yiiksek bireylerin bu tip stres
kaynaklarmin olumsuz etkilerine kars1 daha hassas olacag: ileri siiriilmiistiir.
Bu kapsamda stres, is yiikii ve iste tiikenmislik gibi olumsuz unsurlarin,

duygusal baglilikla negatif yonde bir iligski igerisinde oldugu goriiliirken;
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devam baglilig: ile ise pozitif bir iliskinin var oldugu savi gelistirilmistir

(Wasti, 2005).

Ayrica asirt ig yikii, endiistriyel yorgunluk gibi arzu edilmeyen
sonuclar ortaya cikarabilmektedir (Bisen ve Priya, 2010). Bu dogrultuda
yoneticiler; agir is yiikiine sebep olan etkenleri siirekli olarak gozlemleyerek,
bu etkenleri uygun bicimde ortaya koyarak isgorenlerin stres seviyesinin
azaltilmasina ve onlarin baglhiligmin arttirilmasina katki saglayabilir. Boylece
birgok isletmenin sorunu olan isten ayrilmalarin oniine gecilebilir (Firth vd.,

2004).

Calismada is yiikii olgusunun c¢alisanlar iizerinde olumsuz bir etkisi
bulundugu ve bu baglamda, is yiikiiniin iste tiikkenmislik ile pozitif bir iligki
icinde oldugu ancak duygusal bagliligin devreye girmesi ile buradaki pozitif
iliskinin negatife donecegi iddia edilmektedir. Bu sebeple ¢alismada duygusal
baglilik ile is yiikii ve iste tikenmislik duygular1 arasindaki literatiir iliskisi de

ayrica incelenmistir.

Bu baglamda biitiinsel bir bakis agisiyla bu 3 degiskenin aralarindaki
ilskiler incelenerek, duygusal bagliligin diizenleyici rolii calismada

tartisilmaktadir.

Is VYiikii ile Iste Tiikenmislik Duygusunun Iligkisinde Duygusal
Bagliligin Diizenleyici Rolii: Hizmet sektorii olan ¢cagri merkezlerinde orgiitsel
duygusal bagliligin gozden gegirilmesinde ¢alisanlarin orgiit ici etkinliklerine
dair kararliliklart 6nemli bir rol oynar. Bunun nedeni, ¢agr1 merkezi sektoriintin
cok sayida ki dnciil ve sonuclara dayali ¢alisan is ¢iktilarina sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir. Genelde kariyer yolunun ilk basamaklarinda olmalarindan
kaynakli olarak cagri merkezi calisanlarinda istthdam siiresi kisa olma
egilimindedir. Sektorel olarak, bu nispeten daha kisa calisma durumu

personelin duygusal bagliligi tizerinde de etkili olabilmektedir.

Diger yandan duygusal ve Orgiitsel bagliliklarin yogunlugu cagri
merkezi ¢alisanlarinin kariyerlerini ilerletmek istemeleri noktasinda gereklidir.
Zira bu durum orgiitte devam etmek i¢in ciddi fedakarliklar ve kendileri i¢in
yatirim yapma zorunlulugunu ortaya cikaracaktir. Is yiikii, calisanlari fizyolojik

ve psikolojik olarak etkiler ve bagliliklarinda azalma olmas1 muhtemeldir.
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Bunun nedeni, olumsuz durumlarin c¢alisanlar1 hizli bir sekilde
etkilemesidir. Bagliliklarindaki bu diislis nedeniyle c¢alisanlarin tiikenmislik

diizeylerinin artma olasilig1 yiiksektir.

Sosyal Degisim Teorisi, insanlarin olumsuz deneyimlerden gectiklerini
savunmaktadir. Orgiitler ¢alisanlarina her zaman arzu edilen ¢alisma ortamlari
saglamaz, bu durumda da g¢alisanlar, islerine daha az bagli olmaya
egilimlidirler (Emerson, 1976; Gouldner, 1960). Bu durum c¢alisanlarin iste
tikenmislik duygularint da olumsuz etkilemektedir. Duygusal bagliligin
diizenleyici rolii sektorel olarak hizmet sektoriiniin en kalabalik ve en geng
calisan gruplarindan birine sahip olan ¢agr1 merkezi sektoriine

odaklanilmasindan dolay1 olduk¢a 6nemlidir.

Duygusal baghlik kurumlar icin belirleyici ana arterlerden biri
olabilmektedir. Calisanlar, terfi vb. hedefler o6lgiisiinde isyerleri ile duygusal bir
bag kurabilmektedir. Duygusal baglilig1 yiiksek calisanlar olumsuz bir olgudan
etkilenme noktasinda duygusal baghiligi diisik c¢alisanlara gore daha az

etkilenebilmektedirler.

Cagr1 merkezi c¢alisanlarinin is yiikii eksenli iste tiikenmisliklerinde
duygusal baglilik hareketlerinin nasil olacagi ve bu onciiller ile is yiki
kaynakli iste tikenmislik arasindaki iligkide yer alan duygusal yiikiimliiliikler
calismanin arastirma konularindan olacaktir. Bu bulgularin ¢agri merkezi
calisanlarinin; ¢alisan ya da yonetici tiim paydaslart igin potansiyel etkileri
vardir. Bulgu, aym zamanda ilgili literatiir icin de gecerlidir. ilgili literatiir
caligmalarinda duygusal ve orgiitsel bagliligin diizenleyici rolii gézlenmistir

(Rehman vd., 2012).

Tiirkiye'de c¢agri merkezlerinde calisanlarla yapilan bu ¢alismanin
amaglar1 dogrultusunda, duygusal baglilik ile is yilikii kaynakli iste tiikenmislik
duygusu arasinda negatif iligki olmasi beklenmektedir. Bu, ¢agri merkezi
calisanlarinin is yiikii arttikca, duygusal bagliliklarin ¢esitli faktorlerle devreye
girecegi ve diizenleyici bir etkiye sahip olacagi, sonucunda iste tiikenmislik

duygusunu da etkileyecegi anlamina gelmektedir.

Calismada is yiikiinlin iste tilkenmislik duygusu iizerindeki etkisinde
duygusal bagliligin diizenleyici bir etkiye sahip oldugu iddia edilmektedir.
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Normalde is yiikiiniin iste tiikenmislik tizerindeki etkisi pozitifken,
modele duygusal baglilik dahil olunca duygusal baglilik sayesinde etkinin
negatife donilisecegi iddia edilmektedir. Bu sebeple orgiitlerde is yiikii, iste
tilkkenmislik vb. hangi zorlu sartlar altinda calisilirsa calisilsin yoneticilerin
duygusal baglilig1 yiiksek calisanlar yaratmaya dair ¢alismalari ilgili olumsuz
ciktilar1 olabildigince yonetilebilir hale getirme noktasinda degerli olacaktir.

Buna gore;

Hs: Is yikii ile iste tiikenmislik duygusunun iliskisinde duygusal

bagliligin diizenleyici rolii vardir.
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7. BOLUM

ARASTIRMA: CAGRI MERKEZi SEKTORUNDE iS YOKUNUN iSTE
TUKENMISLIK DUYGUSU UZERINDEKI ETKISINDE DUYGUSAL
BULASICILIGIN ARACILIK, DUYGUSAL BAGLILIGIN
DUZENLEYICi ROLU

Bu boliimde yapilan anketlere dair yorumlar istatistiki olarak

yorumlanmig ve sonuglar rasyonel olarak degerlendirilmistir.

7.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; Tirkiye'de faaliyette bulunan cagri merkezi
calisanlarinin is yikiiniin, iste tikenmislik duygusu {izerindeki -etkisini
incelemek; duygusal bulasicilik duyarhiliklarinin araci roliinii ve duygusal
bagliligin diizenleyici etkisini test etmektir.

Bu kapsamda;

» s yiikii, iste tiikenmislik ve duygusal bulasicilik arasinda anlamli bir
iliski var midir ?

* Duygusal bulagicilik duyarliliginin yiiksek olmasi iste tiikkenmislik
duygusunu etkiler mi ?

* Duygusal baghligin iste tilkenmislik duygusuna etkisi var midir ?
sorularina cevap alinmaya ¢alisilmistir.

Literatiir aragtirmalarinda duygusal bulasiciligin aract ve duygusal
bagliligin diizenleyici roliiyle, is yiikiiniin iste tiikenmislik duygusuna etkisini
ortaya koyan kapsamli bir aragtirmaya rastlanmamistir. Calisma; daha 6nce ele
alimmamuis bu etkileri arastirmasinin yani sira, personel sayisinin ve is ylikiiniin
yiikksek oldugu cagri merkezi sektoriinde ele alinmasi agisindan da Onem
tasimaktadir. Bu sebeple bu etkiyi 6lgmeye doniik bir model olusturulmus ve
aragtirmanin literatire hem kuramsal hem de uygulama yoniinden katki
saglamasi hedeflenmistir.

Arastirmanin kuramsal katkisi, is yiikiiniin iste tiilkenmislik duygusuna
etkisinin, duygusal bulasicilik duyarlilig1 ve duygusal baglilik faktorlerine gore

biitiinsel bir modelde incelenmesidir.

153



Aragtirmanin uygulamaya katkisi ise, arastirmanin sinirlar1 kapsaminda,
cagri merkezi sektoriinde ¢alisanlarin is yiikii kosullarindan hareketle ortaya
ctkmast beklenen sonucglardan biri olan iste tiikenmislik duygularina yonelik
olarak, duygusal bulasicilik duyarlhiliklarinin ve duygusal baghiliklarinin
roliiniin ortaya konmasi ve de bu unsurlara yonelik miidahalelerin,

gelistirmelerin, iyilestirmelerin yapilmasi yoniindedir.

7.2. Arastirmanin Kapsam

Arastirma, Tirkiye’de faaliyet gostermekte olan cagri merkezleri
tizerinde uygulanmistir. Arastirmanin ana kiitlesi, Tiirkiye’de faaliyet gosteren
cagr1 merkezlerinin yonetim diizeyi de dahil olmak {izere tiim c¢alisanlarindan

olusmaktadir.

Oncelikle, bu arastirma kapsaminda genis bir literatiir incelemesi
yapilmis, literatiir taramasi sirasinda hem c¢agri merkezi uygulamalar
baglaminda yapilan bilimsel ¢alismalar hem de arastirma konusuna dahil olan
tim degiskenler (is yuki, iste tilkenmislik, duygusal bulasicilik, duygusal
baglilik) eksenli ¢aligmalar taranmis ve incelenmistir. Bu baglamda ¢aligmada,
cagr1 merkezlerindeki iste tilkenmiglik duygusu ile ilgili olarak s6z konusu is
yiikii durumu, duygusal bulasicilik duyarlilig: ve duygusal baglilik faktorlerine
dayali1 biitiin degiskenlerin etkisini ortaya koymaya yonelik gerekli teorik

altyap1 olusturulmustur.

Calismanin 6rnekleminin olusturulmasi i¢in hizmet sektoriinden c¢agri
merkezlerinin segilmesinin nedeni faaliyetlerinin daha ¢ok kisiler arasi sosyal
iligki unsurlarina dayanmasi ve kalabalik ekipler olarak yogun tempoda
calismalar1 varsayimidir. Bu kapsamda arastirmanin neden c¢agri merkezi

sektorii 6zelinde yapildig1 asagida detaylandirilmaktadir.

Is yiikii fazlaliginda, galisanlar fizyolojik ve psikolojik olarak etkilenir,
tiikenmislik yasamalar1 ve baghliklarinda azalma olmasi muhtemeldir. Bunun
nedeni olumsuz durumlarin ¢alisanlart hizli bir sekilde etkilemesidir.
Bagliliklarinda ki bu diisiis nedeniyle calisanlarin tilkenmislik diizeylerinin
artma olasiligit da yiiksektir. Bu durum, c¢alisanlarin iste tiikenmislik

duygularint da olumsuz etkilemektedir. Bu baglamda duygusal baghiligin
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diizenleyici rolii sektorel olarak hizmet sektoriiniin en kalabalik ve en geng
calisan gruplarindan birine sahip olan ¢agr1 merkezi sektoriine

odaklanilmasindan dolay1 olduk¢a 6nemlidir.

Orgiitsel baglilik bilesenlerinden olan duygusal baglilik, calisanlari
temsil eden en etkili baglilik tiirtidiir. Hizmet sektorii olan ¢agri merkezlerinde
orgilitsel duygusal bagliligin goézden gecirilmesinde calisanlarin oOrgilit igi
etkinliklerine dair kararliliklari 6nemli bir rol oynar. Bunun nedeni, c¢agri
merkezi sektoriiniin ¢cok sayidaki dnciil ve sonuglara dayali ¢alisan is ¢iktilarina

sahip olmasindan kaynaklanmaktadir.

Duygusal baglilik boyutunda calisanlar istedikleri i¢in orgiitte kalmaya
devam ederler. Bu durum cagri merkezlerinde belirleyici bir roldedir. Zira
ozellikle is gilicii devri ¢agri merkezi sektorii i¢in olduk¢a Onemli bir
arglimandir. Genelde kariyer yolunun ilk basamaklarinda olmalarindan
kaynakli ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinda istihdam siiresi kisa olma egilimindedir.
Sektorel olarak, bu nispeten daha kisa ¢alisma durumu personelin duygusal

baglilig lizerinde etkilidir.

Diger yandan duygusal ve oOrgiitsel bagliliklarinin yogunlugu cagri
merkezi ¢alisanlarinin kariyerlerini ilerletmek istemeleri noktasinda gereklidir.
Zira bu durum orgiitte devam etmek i¢in ciddi fedakarliklar ve kendileri i¢in

yatirim yapma zorunlulugunu ortaya ¢ikaracaktir.

Iste tiikenmislik kurumlar igin iiretim ve verimlilik kayiplarina yol
acmaktadir. Bu baglamda cagri merkezi gibi ¢oklu alanlarda islev goren ve
kalabalik ekipler ile is siireglerini yonetmek zorunda olan yapilar i¢in bu

olumsuz duygu ile basa ¢ikilmas1 olduk¢a 6nemlidir.

Tiikenmislik daha ¢ok dogrudan is hizmeti veren sektorlerde
goriilmektedir. Bu durum tam da ¢agr1 merkezi sektoriiniin konusu olacaktir.
Zira ¢agr1 merkezi hizmeti veren kurumlarda yer alan ¢alisanlarin ¢ogu zaman

baska insanlarla yogun olarak zaman harcamalar1 gerekir.

Cagri Merkezi yapisinin temeli telefonda hizmet veren miisteri
temsilcilerinden olugmaktadir. Cagri merkezi miisteri temsilciligi iste

tilkenmislik duygusunu en fazla yasayan meslek gruplarindandir. Bu anlamda
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buradaki tiikenmislik seviyesinin arastirmada 6l¢iilmesi ve analizi 6nem teskil
etmektedir. Cagri Merkezlerinin en belirleyici ayrimlari ¢oklu lokasyon, ¢oklu
proje, kalabalik ekipler seklindeki temel kavramlarina ait oldukg¢a zorlu
yonetim fonksiyonlarinin kabiliyetli bir sekilde yonetilebilmesi gerekliligidir.
Bu siireclerin  olduk¢a dengeli biitceler ve zorlayict maliyetler ile
yonetilebilmesi zorunlulugu, durumu daha da zorlu hale getirmektedir. Bu ve
benzeri ¢alismalarin artmasi kurumsallasma yolunda olduk¢a ivmeli sekilde yol

alan sektore rehberlik katkis1 saglayacaktir.

7.3. Arastirmanmn Kisitlar:

Bu arastirmanin baz1 kisitlar1 oldugundan bahsedilebilir. Arastirma,
Istanbul ve Anadolu illerinde faaliyet gdsteren ve Tiirkiye’deki i¢ miisterilere
hizmet veren firmalar baz alinarak gergeklestirilmistir ve 850 adet veri elde
edilmistir. CMD (Cagr1 Merkezleri Dernegi) 2018 yili verilerine gore
tiyelerinin istihdam kapasitesi 108 bin kisidir. Bu durum, O6rneklemin

genellenebilirligi kisitin1 degerlendirmek iizere ortaya koymaktadir.

Diger yandan arastirma, Tiirkiye i¢i miisterilere yonelik olarak
gerceklestirilmistir. Ulkemizde gerek Istanbul gerekse Anadolu illerinde
Tiirkiye dist miisterilere hizmet veren kurumlarda bulunmaktadir. Bu
firmalarm bu boliimlerinin de dahil edilerek yapilacak ilave ¢aligmalar

arastirmanin genellenebilirligi agisindan faydali olabilecektir.

Ilave olarak, farkli iilkelerdeki cagri merkezi sektorii uygulama ve
sonuglarin tilkelere gore degiskenlik gosterebilecegi diisiiniildiigiinde tim
diinyada gegerli olabilirlik, bu iilkelerde yapilacak benzer galismalar ile daha

giiclii sekilde miimkiin olabilecektir.

Son olarak, aragtirma cagr1 merkezi sektorii baz alinarak ilerletilmistir.
Bu durumun sebebi, ¢agri merkezlerinin ig yilikii ve tiikenmiglik gibi fiziki
ciktilar ile duygu odakli (baglhlik, bulasicilik gibi) yaklagimlar i¢in yogunluk
ve kalabaliklik acisindan olduk¢a uygun olmalaridir. Literatiir taramasinda
ozellikle iste tlikenmislik kavraminin daha ¢ok saglik ve egitim sektorlerinde
calisildigr goriilmiistiir. Duygu odagi eklenmis sekilde kurgulanan bu yapinin

cagr1 merkezi sektorii haricinde, basta saglik ve egitim sektorii olmak iizere
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bagka diger sektorlere de uyarlanmasi genellenebilirligi kagisindan faydali

olacaktir.

7.4. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Teknigi

Arastirmanin genel yaklasimi tiimdengelimdir. Teorik ve c¢esitli
acillardan ampirik olarak incelenmis olan c¢alismalardan yola ¢ikarak
olusturulan model ve hipotezler betimsel arastirma yontemi ve anket teknigine

gore dl¢limlenip, niceliksel yontemlerle analiz edilerek test edilmistir.

Betimsel arastirma yontemi (benzer denekler), arastirma igin dikkatli
belirlenmis 6l¢ek ve iyi secilmis Orneklemle daha az sayida katilimciya
sorularak daha genis bir grup hakkinda yorum yapmak, kisa siire iginde daha
fazla bilgi toplamak gibi avantajlarinin yani sira sayisal sonuglarin elde
edilebilmesi agisindan aragtirma yontemi olarak tercih edilmistir.

Arastirma teknigi olarak da betimsel arastirma yonteminde ¢ogunlukla
kullanilan ve yazili soru sorma teknigi olan anket tercih edilmistir. Bu teknik
sonuglarin sayisal olarak degerlendirilmesini kolaylastirmaktadir.

Anket formunun;

* Birinci kisminda, katilimeilarin kisisel 6zelliklerini belirlemeye yonelik
sorular,

= Ikinci kisminda, katilimcilarin is yiikii algilarmi belirlemeye yonelik,
Imoisili (1985) tarafindan gelistirilen ve 5 degisken yargisindan olusan Is Yiikii
Fazlalig1 Olgegi,

= Uciincii kismmda, katihmcilarm duygusal baghlik — diizeylerini
belirlemeye yonelik, Meyer ve Allen (1997) tarafindan gelistirilen ve 7
degisken yargisindan olusan Duygusal Orgiitsel Baglilik Olgegi,

» Dordiincii kisminda, katilimcilarin  duygusal bulagicilik  diizeylerini
belirlemeye yonelik, Doherty (1997) tarafindan gelistirilen ve 15 degisken
yargisindan olusan Duygusal Bulasicilik Olgegi,

» Besinci kisminda, katilimecilarin - iste  tiikenmiglik  duygularini
belirlemeye yonelik, Maslach vd. (1996) tarafindan gelistirilen ve 22 degisken

yargisindan olusan Maslach Tiikenmislik Olgegi kullanilmustir.
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7.4.1. Olcme Araclan

Katilimcilardan oncelikle kigisel 0Ozelliklerini belirlemeye yonelik
sorulara cevap vermeleri istenmistir. Bu baglamda kontrol degiskeni olarak;
cinsiyetleri, medeni durumlari, ¢ocuk durumlari, kadro durumlari, yaslari,
calisma siireleri ve egitim seviyelerine gore uygun olan alanlarin isaretlenmesi

istenmistir.
7.4.1.1. Is Yiikii Olcegi

Kaynak olarak Is Yiikii Fazlaligi Olcegi kullanilmistir. ilgili 6lgek,
Imoisili (1985) tarafindan gelistirilmis olup, 5 degisken yargisindan
olusmaktadir. Olcek, Alam (2016) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmistir.

Cevaplar, 1 (Kesinlikle katilmiyorum), 5 (Kesinlikle katiliyorum)
arasinda degisen 5°1i Likert dl¢egi ile degerlendirilmistir.

Olgek 6zelinde kullanilan degisken yargilar asagidadr:

» Siirekli daha fazla is yapmak zorunda kalryorum.
*  Sik sik zorluk gerektiren isleri yapmak zorunda kaliyorum.
= Mesai saatleri disinda sik sik caligmak zorunda kaliyorum.

* Sik sik bircok problem veya aym zamanda yapilmasi gereken islerle

kargilagtyorum.
* Islerimi yapmak i¢in asla yeterli zamanim olmuyor.

7.4.1.2. Duygusal Baghhk Olgegi

Kaynak olarak Duygusal Orgiitsel Baghlik Olgegi kullanilmustir. Tlgili
olcek, Meyer ve Allen (1997) tarafindan gelistirilmis olup, 6l¢egin duygusal
orgilitsel baglilik bilesenini 6lgen 7 degisken yargisindan olusan kismi
kullanilmistir.  Cevaplar, 1 (Kesinlikle katilmiyorum), 5 (Kesinlikle
katiliyorum) arasinda degisen 5°li Likert 6lcegi ile degerlendirilmistir.

Olgek 6zelinde kullanilan degisken yargilar1 asagidadir:

* Bu sirkete karst duygusal bir bag hissediyorum.
» Bu sirket benim i¢in ¢ok biiyilk 6nem ve anlam tasiyor.

» Calistigim sirketten disarida gururla bahsediyorum.

= Sirketime kars1 gii¢lii bir aidiyet duygusu hissediyorum.

= Bu sirkette kendimi ailenin bir parcasi gibi hissediyorum.

»  Sirketin problemlerini kendi problemlerim gibi hissediyorum.
* Bu sirket benim sadakatimi hak ediyor.
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7.4.1.3. Duygusal Bulasicihk Olgegi

Kaynak olarak Duygusal Bulasicilik Olgegi kullanilmistir. ilgili dlcek,

Doherty (1997) tarafindan gelistirilmis olup, 15 degisken yargisindan

olugmaktadir. 15 degisken yargisi, 5 adet faktore ayrilarak Olglim

gergeklestirilmistir.

Cevaplar, 1 (hi¢bir zaman) ile 5 (her zaman) arasinda degisen 5'li Likert

Olcegi ile degerlendirilmistir.

Olgek 6zelinde kullanilan degisken yargilar1 asagidadir:

Konustugum biri aglamaya baslarsa gozlerim dolar.

Kendimi koétii hissettigimde mutlu bir insanla birlikte olmak moralimi
diizeltir.

Biri bana sicak bir sekilde giiliimsediginde ben de ona giiliimser ve kendimi
Iyi hissederim.

Insanlar sevdiklerinin liimiinden bahsederken i¢im iiziintiiyle dolar.
Haberlerde sinirli yiizler gordiiglimde ¢genemi sikarim ve omuzlarim gerilir.
Sevdigimin gozlerinin i¢ine bakinca aklim romantik diisiincelerle dolar.
Sinirli insanlarin yaninda olmak sinirlerimi bozar.

Haberlerde magdur insanlarin korku dolu yiizlerini izlemek, nasil
hissettiklerini hayal etmeye ¢calismama neden olur.

Sevdigim kisi bana sarildiginda i¢im giizel duygularla dolar.

Hiddetli bir tartismaya kulak misafiri oldugumda gerilirim.

Mutlu insanlarin ¢gevresinde olmak aklimi mutlu diisiincelerle doldurur.
Sevdigim bana dokundugunda viicudumun karsilik verdigini hissederim.
Stresli insanlarin ¢evresinde oldugumda gerildigimi fark ederim.

Hiiziinli filmlerde aglarim.

Dis¢i bekleme odasinda, korkmus bir ¢ocugun kulak tirmalayicr ¢igliklarin
dinlemek beni endiselendirir.

Olgek 6zelinde kullanilan faktor dgeleri asagidadir:

Mutluluk Ogeleri: 2, 3 ve 11
Sevgi Ogeleri: 6, 9 ve 12
Korku Ogeleri: 8, 13 ve 15
Ofke Ogeleri: 5, 7 ve 10
Uziintii Ogeleri: 1, 4 ve 14

7.4.1.4. iste Tiikenmislik Olgegi

Kaynak olarak Maslach Tiikenmislik Olgegi kullanilmistir. Tlgili 6lgek,

Maslach vd. (1996) tarafindan gelistirilmis olup, 22 degisken yargisindan

olusmaktadir.
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Cevaplar, 1 (higbir zaman) ile 5 (her zaman) arasinda degisen 5'li Likert

Olcegi ile degerlendirilmistir.

Olgek 6zelinde kullanilan degisken yargilari asagidadir:

Isimden sogudugumu hissediyorum.

Is déniisii kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum.

Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum.
Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

Isim geregi bazi insanlarin sanki insan degillermis gibi davrandigim fark
ediyorum.

Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in gergekten cok yipratici.

Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢dziim yollarmi
bulurum.

Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.

Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.

Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

Cok seyler yapabilecek giigteyim.

Isimin beni kisitladigim diisiiniiyorum.

Isimde ¢ok fazla calistigimi hissediyorum.

Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor.

Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.
Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis hissederim.

Bu iste birgok kayda deger basar1 elde ettim.

Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmisim
gibi davrandiklarini hissediyorum.

7.5. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Bu arastirmada, is yiikliniin iste tiikenmislik duygusuna etkisinde,

duygusal bulasicilik duyarliligimin aracilik etkisi ve duygusal bagliligin

diizenleyici rolii aragtirilmistir.

Arastirmanin  bagimli  degiskeni iste tiikkenmislik duygusudur.

Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ise is yiikii, duygusal bulasicilik duyarlilig

(mediator degisken), duygusal baghilik (moderatdr degisken) faktdrlerinden

olusmaktadir.
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Tablo 7.1. Arastirmanin Modeli

Duygusal
Bulasicihk
(Araci Degisken)
Is Yiikii Iste
A Tiikenmislik
(Bagimsiz Degisken) (Bagimh Degisken)
Duygusal Baghhik

(Diizenleyici Degisken)

Degiskenlerin boyutlar1 asagida verilmistir:

Bagimsiz Degiskenler:

» s Yiikii

* Duygusal Baglilik (Diizenleyici Degigken)
» Duygusal Bulasicilik (Araci Degisken)
Mutluluk

Sevgi

Korku

Ofke

NN

Uziintii

Bagimh Degisken:

= fste Tiikenmislik
Duygusal Tiikenme
Diisiik Kisisel Bagar1 Hissi

ANEENEEN

Duyarsizlasma
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7.6. Arastirmanin Hipotezleri

Bu calismanin temel konusu, is yiikii fazlaliligmmin algilanan iste
tikenmislik duygusu iizerine etkisinde duygusal bulasicilik etkisinin araci,
duygusal baghlik diizeyinin diizenleyici roliinii aragtirmaktir.

Alanyazinda bu konuda yapilmis olan ¢alismalardan elde edilen bilgiler
1s18inda gerekli degerlendirmeler yapilarak temel degiskenler incelenmistir ve

Tablo 7.2.'deki hipotezler formiile edilmistir.

Tablo 7.2. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezler

H,: Is yiikii ile iste tiikenmislik duygusu arasinda pozitif bir iliski vardir.

H,: Is yiikii ile duygusal bulasicilik arasinda negatif bir iliski vardir.

Hs: Duygusal bulagicilik ile iste tiikenmislik duygusu arasinda negatif bir iliski vardir.

Hy: Is yiikii ile iste tiikkenmislik duygusunun iliskisinde duygusal bulasiciligin araci rolii
vardir.

Hs: s yiikii ile iste tiikkenmislik duygusunun iliskisinde duygusal bagliligin diizenleyici rolii
vardir.

7.7. Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde istatistik paket programlarindan
yararlanilarak asagidaki analizler yapilmistir:
» Demografik ve diger degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikler,
= Olgek yapismin olusturulmas: icin madde analizi, madde toplam
korelasyon analizi, agiklayici faktdr analizi (AFA) ve dogrulayict faktor
analizi (DFA),
» Olgeklerin giivenilirliklerinin belirlenmesi i¢in giivenilirlik analizleri,

* Modeli olusturan iligkilerin test edilmesi i¢in yapisal esitlik modelleri.

Aragtirma kapsaminda kullanilan olgeklerin, yurt disindan alinmis
olmast ve ayni1 zamanda kendi Orneklem yapimiza gore gecerliliginin ve
giivenirliginin hesaplanmasi gerekliliginden dolay1 her olgek icin gegerlilik-
giivenirlik yapilmistir. Bu baglamda arastirmanin ilk agsamasinda, 6lgme modeli
test edilmis yani sira arastirma kapsaminda kullanilan Olg¢eklerin arastirma
orneklemine uygunlugunun test edilmesi i¢in her bir 6lcek icin gecerlilik-

giivenirlik analizleri yapilmistir.
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Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenirlik diizeylerinin incelenmesi
icin cronbach’s alpha degerine bakilmis olup arastirma kapsamindaki
katilimeilarin dagilimlarini gérmek i¢in tanimlayicr istatistiklerden frekans ve
yiizde degerleri verilmistir. (Gegerlilik ve giivenirlik asamalar1 olarak oncelikle
Olgeklerin madde analizleri yapilmig olup bir maddenin diger madde ile olan
iliskisinde 0,30’un altinda kalan maddeler var m1 diye bakilmistir. Bu tarz
maddeler olmadigindan 6lgekten madde ¢gikarimina gerek duyulmamistir. Ayni
zamanda Olgekteki maddelerin i¢ tutarliligina bakilmasi igin cronbach’s alpha

degerine bakilmistir).

Gegerlilik i¢in yapilan faktor analizinden 6nce dlgeklerin faktor yapisini
incelemek amaciyla agiklayict faktor analizi yapilmistir. Fakat bu analizden
daha da once faktor analizinin On sartlarini (buradaki 6n sartlar degiskenler
arasinda belli oranda korelasyon bulunmasinin sonucu olusur) saglamak i¢in ve
veri setinin faktdr analizine uygunluguna karar vermek i¢in; KMO degeri
analizi ve Bartlett Kiiresellik testi yapilmis olup bu ¢alismalar i¢in degiskenler

arasindaki iliskiler temel alinmistir.

Gegerlilik, giivenirlik analizleri siras1 ile yapilmis olup, maddelerin
Olgme giicliniin yeterince iyi oldugunu belirlemenin ve 6lgmenin yami sira
istenilen yapiya ait diizeylerin de saptanmasi i¢in madde-toplam korelasyon
degerlerine bakilmistir. Madde analizleri igin de sirast ile SPSS 24.0
programinda madde analizi, madde toplam korelasyon analizi, aciklayic faktor
analizi (AFA) ve de acgiklanan faktor yapisinin dogrulanmasi i¢in LISREL 8.7
programi ile dogrulayici faktor analizleri (DFA) yapilmstir. (Yapilan
aciklayicr faktor analizi (AFA) i¢in maddelerin faktor yiikleri en az 0,45 olarak

ele alinmistir).

Daha sonra ise degiskenler arasindaki iliskilerin arastirildigi yapisal
model test edilmistir. Olgme modelinden &nce her bir yapinin faktor analizleri
yapilarak tek boyutluluk varsayimmin karsilanip karsilanmadigi kontrol
edilmistir. Arastirma amacina uygun olarak Kkurulan hipotezler LISREL 8.7
program1 yardimi ile yapisal esitlik modeline tabi tutulmustur. (Arastirma
modeline uygun olarak yapisal esitlik modeli ¢alismas1 yapilmistir. Hem DFA
hem de yapisal esitlik modellerinde uyum indeksleri degerleri incelenmistir).

Yem modelleri sonucunda modellerin uyum 1iyiligi degerleri incelenmis ve

163



modellerdeki bagimsiz degiskenin bagimli degisken ile olan iliskilerinin
anlamliligina karar vermek i¢in %95 giiven diizeyinde t=1,96 ve %99 giiven

diizeyinde t=2,58 degerlerine bakilmuistir.

7.8. Arastirmanin Bulgular

Arastirma kapsaminda elde edilen Orneklem sonucu katilimeilarin

demografik 6zelliklerine gore dagilimlar1 agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 7.3. Arastirma Kapsamindaki Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine

Ait Dagilimlar

Degisken Grup f %
Kadin 340 40,0

Cinsiyet Erkek 510 60,0
Toplam 850 100,0

Evli 275 32,4

. Bekar 512 60,2

Medeni Durum Bosanmis 63 74
Toplam 850 100,0

1 123 45,6

2 105 38,9

Gocuk Durumlart 5 oo (zeri 4 155
Toplam 270 100,0
Kadrolu 744 87,5
Kadro Durumlar1  S6zlesmeli 106 12,5
Toplam 850 100,0

18-24 297 34,9

25-31 254 29,9

Yas 32-39 202 23,8
40 veya Uzeri 97 11,4
Toplam 850 100,0

1-3 453 53,3

Calisma Siiresi 4 veya Uzeri 397 46,7
Toplam 850 100,0
Lise 395 46,5
Egitim Diizeyleri O_n lisans } 353 41,5
Lisans/Y.Lisans/Doktora 102 12,0
Toplam 850 100,0
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Arastirma kapsamindaki katilimcilarin %40’ 1min kadmn, %60’ 1min erkek
oldugu belirlenirken, katilimeilarin gogunlugunun %60,2 oranla bekar oldugu,
cocugu olanlarin cogunlugunun %45,6 oranla 1 g¢ocuklarinin oldugu,
katilimeilarin biiyiik gogunlugunun %87,5 oranla kadrolu ¢alistigi, %34,9’unun
18-24 yas arasinda oldugu, %53,3’lniin 1-3 yildir ¢alistiklart ve %46,5’inin
lise mezunu, %41,5'inin 6n lisans mezunu, %12'sinin lisans/yiiksek

lisans/doktora mezunu olduklar1 belirlenmistir.

7.8.1. Is Yiikii Olgegine Ait Gecerlilik ve Giivenirlik Analizi Sonuglar

Is yikii o6lcegine ait madde analizi sonuglari Tablo 7.4.°de
paylasiimistir. Olgekteki her bir madde icin kendisi disindaki maddelerle olan
korelasyonun 0,30'un altinda olmamasi beklenmekte ve bu durumun yeterli

olacagi bilinmektedir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Tablo 7.4. Is Yiikii Olgegine iliskin Istatistikler

) Madde Silme “Madde Silme Madde—(')lgek Madde Silme
Maddeler Olgek Ortalamas1  Olgek Varyansi Iliskisi Giivenirlik Degeri
Madde 1 14,565 19,287 0,836 0,924
Madde 2 14,469 20,089 0,784 0,933
Madde 3 14,324 19,772 0,851 0,921
Madde 4 14,333 19,591 0,845 0,922
Madde 5 14,347 19,494 0,854 0,920

Cronbach’s Alpha= 0,938

Tablo 7.4. incelendiginde, oOlcekteki her bir madde igin kendisi
disindaki maddelerle olan korelasyon degerinin 0,30’un altinda olmadig: tespit

edildiginden dl¢gekten madde ¢ikarilmamistir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Is yiikii 6lgegine ait i¢ tutarlilik diizeyinin hesaplanmas: igin cronbach’s
alpha giivenirlik analizi yapilmistir. Giivenirlik degeri incelendiginde dlcege ait

giivenirlik seviyesinin yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir (Alpha= 0,938).
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Tablo 7.5. Is Yiikii Olgeginin Madde ve Toplam Olgek Korelasyonu Degerleri

Madde No r p
Madde 1 0,889 0,000**
Madde 2 0,862 0,000**
Madde 3 0,906 0,000**
Madde 4 0,903 0,000**
Madde 5 0,908 0,000**
**p<0.01

Madde-toplam korelasyon degerinin tiim maddeler ig¢in 0,30’un
tizerinde olmasindan dolay1 maddelerin 6lgme giiciiniin yeterli seviyede oldugu
saptanmig olup bu durumun Olciilmek istenilen yapiya ait diizeyin

belirlenmesine yeterince destek sagladig: belirtilebilir.

Bu bilgiler 1s18¢imda r >,30 diizeyindeki iliskiler veri setinin faktor

analizine uygunlugunu gostermektedir.

Tablo 7.5. incelendiginde, Olgek maddelerinin toplam olgek ile
aralarindaki iligskinin tamaminin tanimlanan 6lgiitii karsiladigi goriilmektedir.
Buna gore 6lgek maddeleri ile toplam 6l¢ek arasindaki iliskiler 0,862-0,908
arasinda degismekte olup iliskilerin istatistiki agidan anlamli oldugu

goriilmektedir (p<0.01).

Bu veriler baglaminda maddelerin tutarlilik bakimindan problem

olusturmadig belirlenmistir.

Diger yandan Olgegin faktdr yapisini incelemek amaciyla agiklayici
faktor analizi yapilmistir. Ancak bu ¢alismadan daha 6nce faktor analizinin 6n
kosullar1 olan degiskenler arasindaki iligkinin varliginin tespit edilmesi ve veri
yapisinin faktdr analizinin yapilabilmesi icin yeterliligine karar verilmesi
amactyla, degiskenler arasi iligkiler baz alinarak KMO 6l¢iitiine bakilmis ve
Bartlett Kiiresellik Testi incelenmistir (Tabachnick ve Fidel, 2014).

Biiytikoztiirk'e (2009) gore, KMO degerinin ,60’tan biiylik olmasi

durumu veriler iizerinden faktor analizi yapilabilecegi anlamina gelmektedir.
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Tablo 7.6. Is Yiikii Olgegine Ait KMO ve Bartlett Testi Sonucu

KMO Orneklem Yeterliligi

0,909
Ki-kare Degeri (32) 3626,638
Bartlett's Test of Sphericity . -
Serbestlik Derecesi (df) 10
Anlamlilik Degeri (p) 0.000

Tablo 7.6.’da KMO degeri (0,909) ,60'tan biiyiiktiir ve Bartlett
Kiiresellik Testi istatistiksel olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulunmustur
(p<0.01).

Bu sonuclar elde edilen Orneklem verisinin faktor analizine
uygunlugunun yeterli oldugunu ve elde edilen verilerin ¢ok degiskenli normal

dagilimdan geldigini gostermektedir (Kan ve Akbas, 2005).

Olgekte bulunan bir maddenin kalmasmna karar vermek icin faktdr

yikiintin 0,45 veya lizerinde bir de8er olmast Olgiiti  kullanilmistir

(Biiytikoztiirk, 2009).

Ayn1 zamanda maddelerin ortiismesi incelenerek tek faktore yliklenme
durumu da dikkate alinmistir. 5 maddelik 6l¢egin faktor analizi incelendiginde
toplam varyansin %80,252’sini agiklayan tek faktorlii bir durum ortaya ¢iktigi
belirlenmistir. Olgegin tek faktdrlii olmasindan dolayr herhangi bir dondiirme

islemine gerek duyulmamustir.

Tablo 7.7. Is Yiikii Olgeginin Oz Degerleri ve A¢ikladiklar1 Varyans Diizeyleri

Yiiklerin Kareler Toplam

St

% Baslangic Oz Degerleri

E Toplam Varyans% Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %
=]
1 4,013 80,252 80,252 4,013 80,252 80,252

Tablo 7.7.’ye gore, is ylikil 6l¢eginin tek faktorlii bir yapida olustugu
belirlenmistir. Bu tek faktdr toplam varyansin %80,252’sini agiklamaktadir.

Agiklanan varyans degerinin %40 - %60 arasinda olmasi yeterli goriiliirken
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(Scherer, Wiebe, Luther ve Adams, 1988) bu degerin bu dlgek igin yeterince
Iyi seviyede oldugu belirlenmistir.

Ayrica faktor yapisina daha net karar verebilmek i¢in Olgegin ¢izgi

yamag grafigi de (Screeplot Test Grafigi) incelenmistir.

Bu baglamda incelenen Screeplot grafigi asagidadir.

Scree Plot

Eigenvalue

0

Component Number

Sekil 7.1. Is Yiikii Olgegi Scree Yamag Grafigi

Yukaridaki grafik incelendiginde kirilmanin birinci boyuttan sonra
olustugu goriilmiistiir. Yan1 sira bu boyuttan sonra egilimin diger faktorler igin

duraganlastigi belirlenmistir.

Tablo 7.8. Is Yiikii Olgegi Maddeleri Faktor Yiik Degerleri

Madde Faktor Yiikleri

Madde 1 0,897
Madde 2 0,859
Madde 3 0,908
Madde 4 0,904
Madde 5 0,910
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Tablo 7.8.’de dlgege ait faktor yiik degerleri yer almaktadir. Tablodaki
bulgular degerlendirilirken faktor yiik degerinin >,45 (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiytikoztiirk, 2016) olmasi durumu dikkate alinmistir.

Faktor yiik degerlerinin 0,859 - 0,910 arasinda degistigi belirlenmistir.

Tablo 7.8.’e gore, faktor 1 altinda toplanan maddeler incelendiginde
faktor 1'e dlgegin de adi olan “Is Yiikii” adinin verilmesinin uygun olacag

yoniinde karar verilmistir.

7.8.2. Is Yiikii Olgegine Ait Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar

Tablo 7.9.°da is yiikii Olgegi i¢in yapilan DFA analizi sonucunda
Olcekteki her bir madde icin elde edilen madde istatistiklerine ait bulgular

verilmigtir.

Tablo 7.9. s Yiikii Olgegine Ait DFA Bulgularia Iliskin Madde Istatistikleri

Faktér Madde No Faktor Yiik Degeri R® Hata t
1 0,86 074 026 31,30**
2 0,81 066 035 2820**
Is Yiikii 3 0,89 0,79 0,21 32,75**
4 0,88 077 0722 32,37**
5 0,89 079 020 32,94**

Tablo 7.9. incelendiginde, is yiikii 6l¢eginin DFA sonuglara gore,
maddelerin faktor yiiklerinin 0,81 - 0,89 arasinda oldugu belirlenmistir. Bu
degerler kabul edilebilir degerlerdir (ilgili dl¢ek i¢in AFA sonucu elde edilen
faktor yapis1t DFA madde istatistikleri ile de dogrulanmaktadir).

Maddeler ile ortiik degiskenler arasindaki iliskilerin istatistiki agidan
%99 giiven diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir (t>2,58'dir ve t degerleri

p<,01 diizeyinde anlamlidir).
DFA’ya ait path diyagrami asagida paylasilmistir.

Path diyagrami incelendiginde, uyum Kriterleri istenilen diizeyde

ciktigindan modifikasyon yapilmasina ihtiya¢ duyulmamastir.
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Chi-Square=14.87, df=5, P-value=0.01095, RMSEA=0.048

Sekil 7.2. Is Yiikii Olgegi Path Diyagrami

Schermelleh-Engel ve Moosbrugger'e (2003) gore kabul edilebilir ve

miikemmel uyum kriterleri asagidaki tabloda paylagilmistir.

Tablo 7.10. Uyum Indeksi Kriterlerine Ait Degerler

Uyum Miikemmel Kabul Edilebilir
Kriterleri Uyum Uyum
x2/sd <3 <5

RMSEA 0 <RMSEA<0.05  0.05<RMSEA<0.10

RMR 0 < SRMR<0.05 0.05 <SRMR <0.10

SRMR 0 < SRMR<0.05 0.05<SRMR <0.10

NFI 0.95< NFI< 1 0.90 <NFI<0.95
NNFI 0.95< NNFI< 1 0.90 <NNFI<0.95
CFlI 095< CFI< 1 0.90 <CFI<0.95
GFlI 095< GFI< 1 0.90 <GF1<0.95
AGFI 0.90 < AGFI< 1 0.85 < AGFI<0.90
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DFA sonucu elde edilen uyum indeksi kriterlerinin kabul edilebilir

uyum indeksi kriterlerini sagladigi belirlenmistir.

DFA modeline ait uyum iyiligi degerleri Tablo 7.11.’de verilmistir.

Tablo 7.11. Is Yiikii Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

XIdf p RMSEA  CFI GFl AGFI NNFI NFEI RMR SRMR

2,974 0,0109 0,048 0,98 0,98 0,96 0,98 0,98 0,025 0,015

Bir modelin ve 6lgegin kabul gérmesi icin elde edilen uyum iyiligi
kriterlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢ine diigmesi gereklidir. DFA sonucu elde
edilen uyum kriterleri degerlerinin miikemmel uyum kriterlerine uydugu
belirlenmistir. En 6nemli uyum degeri olan X? degerinin df degerine olan
oraninin 2,974 ile miikemmel uyum diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,048 ile
yine miikkemmel uyum diizeyinde oldugu, diger uyum degerlerinin de

miikemmel uyum degerleri igerisine diistiigii belirlenmistir.

Bu bulgular 1s18inda agiklanan faktdr yapisinin  dogrulandigi
belirtilebilir.

7.8.3. Duygusal Baglihk Olgegine Ait Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi
Sonuglar

Duygusal baglilik olgegine ait madde analizi sonuglar1 Tablo 7.12.’de
paylasilmistir.

Tablo 7.12. Duygusal Baglilik Olgegine iliskin Istatistikler

Madde Silme Olcek Madde Silme Olgek ~ Madde-Olgek  Viadde Silme
Ortalamast Varyansi Mligkisi Guvejl irlik
Maddeler Degeri
Madde 1 15,446 22,584 0,605 0,875
Madde 2 15,732 21,049 0,693 0,864
Madde 3 15,715 20,977 0,697 0,863
Madde 4 15,709 21,142 0,693 0,864
Madde5 15,688 20,592 0,700 0,863
Madde 6 15,757 21,131 0,678 0,866
Madde 7 15,753 21,498 0,635 0,871

Cronbach’s Alpha= 0,883

171



Tablo 7.12. incelendiginde, Ol¢ekteki her bir madde igin kendisi
disindaki maddelerle olan korelasyon degerinin 0,30’un altinda olmadig: tespit

edildiginden 6lgekten madde ¢ikarilmamistir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Duygusal baglilik 6lgegine ait i¢ tutarlilik diizeyinin hesaplanmasi i¢in
cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilmistir. Giivenirlik  degeri
incelendiginde Olgege ait giivenirlik seviyesinin yiliksek diizeyde oldugu

belirlenmistir (Alpha= 0,883).

Tablo 7.13. Duygusal Baglilik Olgeginin Madde ve Toplam Olgek
Korelasyonu Degerleri

Madde No r p
Madde 1 0,705 0,000**
Madde 2 0,784 0,000**
Madde 3 0,788 0,000**
Madde 4 0,783 0,000**
Madde 5 0,794 0,000**
Madde 6 0,774 0,000**
Madde 7 0,741 0,000**
**p<0.01

Madde-toplam korelasyon degerinin tiim maddeler i¢in 0,30’un
tizerinde olmasindan dolay1r maddelerin 6lgme giiciiniin yeterli seviyede oldugu
saptanmis olup bu durumun Olgiilmek istenilen yapiya ait diizeyin

belirlenmesine yeterince destek sagladig belirtilebilir.

Bu bilgiler 1s18inda r >,30 diizeyindeki iliskiler veri setinin faktor

analizine uygunlugunu gostermektedir.

Tablo 7.13. incelendiginde, Olcek maddelerinin toplam Olgek ile
aralarindaki iliskinin tamaminin tanimlanan 6lgiitii karsiladigr goriilmektedir.
Buna gore dlgek maddeleri ile toplam olg¢ek arasindaki iligkiler 0,705-0,794
arasinda degismekte olup iligkilerin istatistiki acidan anlamli oldugu

goriilmektedir (p<0.01).

Bu veriler baglaminda maddelerin tutarhilik bakimindan problem

olusturmadigi belirlenmistir.
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Diger yandan oOlgegin faktdr yapisini incelemek amaciyla agiklayic
faktor analizi yapilmistir. Ancak bu ¢alismadan daha 6nce faktor analizinin 6n
kosullar1 olan degiskenler arasindaki iliskinin varliginin tespit edilmesi ve veri
yapisinin faktér analizinin yapilabilmesi i¢in yeterliligine karar verilmesi
amaciyla, degiskenler arasi iligkiler baz alinarak KMO o6l¢iitiine bakilmis ve

Bartlett Kiiresellik Testi incelenmistir (Tabachnick ve Fidel, 2014).

Biiytikoztiirk'e (2009) gore, KMO degerinin ,60’tan bliylik olmasi

durumu veriler iizerinden faktor analizi yapilabilecegi anlamina gelmektedir.

Tablo 7.14. Duygusal Bagllik Olgegine Ait KMO ve Bartlett Testi Sonucu

KMO Orneklem Yeterliligi

0,923
Ki-kare Degeri (32) 2575.802
Bartlett's Test of Sphericity : : :
Serbestlik Derecesi (df) 21
Anlamlilik Degeri (p) 0.000

Tablo 7.14.’de KMO degeri (0,923) ,60'tan biiyiiktiir ve Bartlett
Kiiresellik Testi istatistiksel olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulunmustur

(p<0,01).

Bu sonuclar elde edilen Orneklem verisinin faktor analizine
uygunlugunun yeterli oldugunu ve elde edilen verilerin ¢cok degiskenli normal

dagilimdan geldigini géstermektedir (Kan ve Akbas, 2005).

Olgekte bulunan bir maddenin kalmasina karar vermek icin faktor
yikiinlin 0,45 veya ilizerinde bir deger olmast Olgiiti kullanilmigtir

(Biiyiikoztiirk, 2009).

Ayn1 zamanda maddelerin oOrtiismesi incelenerek tek faktore yliklenme
durumu da dikkate alinmistir. 7 maddelik Sl¢egin faktor analizi incelendiginde
toplam varyansin %58,901’ini agiklayan tek faktorlii bir durum ortaya ¢iktig

belirlenmistir.

Olgegin tek faktdrlii olmasindan dolay: herhangi bir dondiirme islemine

gerek duyulmamustir.
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Tablo 7.15. Duygusal Baglilik Olgeginin Oz Degerleri ve Acikladiklari
Varyans Diizeyleri

) Yiiklerin Kareler Toplam
Baslangi¢c Oz Degerleri

Bilesenler

Toplam Varyans% Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %

1 4,123 58,901 58,901 4,123 58,901 58,901

Tablo 7.15.¢ gore, duygusal baglilik 6l¢eginin tek faktorli bir yapida
olustugu belirlenmigtir. Bu tek faktor toplam varyansin %°58,901’ini
aciklamaktadir. Aciklanan varyans degerinin %40 - %060 arasinda olmasi
yeterli goriiliirken (Scherer, Wiebe, Luther ve Adams, 1988) bu degerin bu

Olcek icin yeterince iyi seviyede oldugu belirlenmistir.

Ayrica faktor yapisina daha net karar verebilmek icin dlgegin ¢izgi

yamag grafigi de (Screeplot Test Grafigi) incelenmistir.

Bu baglamda incelenen Screeplot grafigi asagidadir.

Scree Plot

1

Eigenvalue

T T T T T T
1 2 3 4 ) ]

Component Number

Sekil 7.3. Duygusal Baglilik Olgegi Scree Yamag Grafigi

Yukaridaki grafik incelendiginde kirilmanin birinci boyuttan sonra
olustugu goriilmiistiir. Yan1 sira bu boyuttan sonra egilimin diger faktorler i¢in

duraganlastigi belirlenmistir.
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Tablo 7.16. Duygusal Baglilik Olcegi Maddeleri Faktdr Yiik Degetleri

Madde Faktor Yikleri
Madde 1 0,709
Madde 2 0,786
Madde 3 0,788
Madde 4 0,785
Madde 5 0,792
Madde 6 0,773
Madde 7 0,736

Tablo 7.16.’da dlgege ait faktor yiik degerleri yer almaktadir. Tablodaki

bulgular degerlendirilirken faktor yiik degerinin >,45 (Cokluk, Sekercioglu ve

Biiyiikoztiirk, 2016) olmas1 durumu dikkate alinmistir.

o

Faktor yiik degerlerinin 0,709 - 0,792 arasinda degistigi belirlenmistir.

Tablo 7.16.’ya gore, faktor 1 altinda toplanan maddeler incelendiginde,

faktor 1'e 6l¢egin de adi olan “Duygusal Baglilik” admin verilmesinin uygun

olacagi yoniinde karar verilmistir.

7.8.4. Duygusal Baghlik Olcegine Ait Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar

Tablo 7.17.°de duygusal baghlik 6l¢egi icin yapilan DFA analizi

sonucunda ol¢ekteki her bir madde i¢in elde edilen madde istatistiklerine ait

bulgular verilmistir.

Tablo 7.17. Duygusal Baglilik Olgegine Ait DFA Bulgularma iliskin Madde

Istatistikleri
Faktéor Madde No Faktor Yiik Degeri R?> Hata t
1 0,65 0,42 058 20,10
= 2 0,74 055 045 24,24**
E" 3 0,75 0,56 044 24.49%*
- 4 0,75 056 0,44 2334*
2 5 0,75 056 044 2473**
z 6 0,73 053 047 2352%*
7 0,68 0,46 054 2142%*

Tablo 7.17. incelendiginde,

duygusal baglilik

Olgeginin DFA

sonuglarma gore, maddelerin faktér yiiklerinin 0,65 - 0,75 arasinda oldugu
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belirlenmistir. Bu degerler kabul edilebilir degerlerdir (ilgili dlgek icin AFA
sonucu elde edilen faktor yapisi DFA madde istatistikleri ile de

dogrulanmaktadir).

Maddeler ile ortiik degiskenler arasindaki iligkilerin istatistiki agidan
%99 giiven diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir (t>2,58'dir ve t degerleri

p<,01 diizeyinde anlamlidur).
DFA’ya ait path diyagrami asagida paylagilmistir.

Path diyagrami incelendiginde, uyum kriterleri istenilen diizeyde

ciktigindan modifikasyon yapilmasina ihtiya¢ duyulmamastir.

0. sz+=DUYBAGI

2. as~DUYBAG?

0.24+=DUYBACS

0. 44D YBACA

0.43=DUYBACS

‘\%? ?\? ?f //

0.47+=DUYBAGS

0.54=DUYBAGT

aaaaa

Chi-Square=16.80, df=14, P-value=0,00000, RMSEA=0.015

Sekil 7.4. Duygusal Bagllik Olgegi Path Diyagrami

DFA sonucu elde edilen uyum indeksi kriterlerinin kabul edilebilir

uyum indeksi kriterlerini sagladigi belirlenmistir.

DFA modeline ait uyum iyiligi degerleri Tablo 7.18.’de verilmistir.
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Tablo 7.18. Duygusal Baglilik Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

XC/df p RMSEA  CFlI GFlI AGFI NNFI NFI RMR SRMR

1,200 0,000 0,015 0,97 0,97 0,94 0,97 0,97 0,012 0,013

Bir modelin ve 6lgegin kabul gérmesi icin elde edilen uyum iyiligi
kriterlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢ine diigmesi gereklidir. DFA sonucu elde
edilen uyum kriterleri degerlerinin miikemmel uyum Kkriterlerine uydugu
belirlenmistir. En 6nemli uyum degeri olan X? degerinin df degerine olan
oraninin 1,200 ile miikemmel uyum diizeyinde, RMSEA degerinin ise 0,015 ile
yine miikkemmel uyum diizeyinde oldugu, diger uyum degerlerinin de
mitkemmel uyum degerleri igerisine diistiigli belirlenmistir. Bu bulgular

1s18¢1nda aciklanan faktdr yapisinin dogrulandig belirtilebilir.

7.8.5. Duygusal Bulasicilik Olcegine Ait Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi
Sonuglar

Duygusal bulasicilik 6l¢egine ait madde analizi sonuglari tablo 7.19.’da

paylasilmistir.

Tablo 7.19. Duygusal Bulasicilik Olgegine iliskin Istatistikler

Madde Silme Olgek Madde Silme Olgek Madde-Olgek  Madde Silme
Ortalamasi Varyans1 Mliskisi Guvefl lr.hk
Maddeler Degeri
Madde 1 36,904 108,045 0,763 0,933
Madde 2 36,833 106,135 0,671 0,934
Madde 3 36,838 104,259 0,737 0,932
Madde 4 36,833 104,434 0,773 0,932
Madde 5 36,738 105,489 0,675 0,934
Madde 6 36,794 104,991 0,706 0,933
Madde 7 36,726 105,573 0,656 0,935
Madde 8 36,780 105,708 0,661 0,934
Madde 9 36,768 105,740 0,621 0,936
Madde 10 36,911 107,629 0,607 0,936
Madde 11 36,735 104,044 0,717 0,933
Madde 12 36,881 104,246 0,678 0,934
Madde 13 36,758 104,365 0,674 0,934
Madde 14 36,794 105,438 0,756 0,932
Madde 15 36,737 104,854 0,650 0,935

Cronbach’s Alpha= 0,930
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Tablo 7.19. incelendiginde, Ol¢ekteki her bir madde igin kendisi
disindaki maddelerle olan korelasyon degerinin 0,30’un altinda olmadig: tespit

edildiginden 6l¢gekten madde ¢ikarilmamistir (Biiylikoztiirk, 2009).

Duygusal bulasicilik 6lgegine ait i¢ tutarlilik diizeyinin hesaplanmasi
icin cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilmistir. Giivenirlik degeri
incelendiginde Olgege ait giivenirlik seviyesinin yiiksek diizeyde oldugu

belirlenmistir (Alpha= 0,930).

Tablo 7.20. Duygusal Bulasicilik Olgeginin Madde ve Toplam Olgek
Korelasyonu Degerleri

Madde No r p
Madde 1 0,791 0,000**
Madde 2 0,718 0,000**
Madde 3 0,778 0,000**
Madde 4 0,807 0,000**
Madde 5 0,723 0,000**
Madde 6 0,750 0,000**
Madde 7 0,707  0,000**
Madde 8 0,712 0,000**
Madde 9 0,679 0,000**
Madde 10 0,660 0,000**
Madde 11 0,762 0,000**
Madde 12 0,730 0,000**
Madde 13 0,726  0,000**
Madde 14 0,791 0,000**
Madde 15 0,705 0,000**
**p<0.01

Madde-toplam korelasyon degerinin tiim maddeler i¢in 0,30’un
tizerinde olmasindan dolayr maddelerin 6lgme giiciiniin yeterli seviyede oldugu
saptanmis olup bu durumun Olciilmek istenilen yapiya ait diizeyin

belirlenmesine yeterince destek sagladigr belirtilebilir.

Bu bilgiler 1s18inda r >,30 diizeyindeki iligkiler veri setinin faktor

analizine uygunlugunu gostermektedir.

Tablo 7.20. incelendiginde, Olcek maddelerinin toplam dlgek ile
aralarindaki iligkinin tamaminin tanimlanan 6lgiitii karsiladigi goriilmektedir.

Buna gore 6l¢cek maddeleri ile toplam 6l¢ek arasindaki iligkiler 0,660 - 0,807
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arasinda degismekte olup iliskilerin istatistiki agidan anlamli oldugu

goriilmektedir (p<0.01).

Bu veriler baglaminda maddelerin tutarlilik bakimindan problem

olusturmadigi belirlenmistir.

Diger yandan oOlgegin faktdr yapisini incelemek amaciyla agiklayic
faktor analizi yapilmistir. Ancak bu ¢aligmadan daha 6nce faktor analizinin 6n
kosullar1 olan degiskenler arasindaki iliskinin varliginin tespit edilmesi ve veri
yapisinin faktér analizinin yapilabilmesi i¢in yeterliligine karar verilmesi
amaciyla, degiskenler arasi iligkiler baz alinarak KMO o6l¢iitiine bakilmis ve

Bartlett Kiiresellik Testi incelenmistir (Tabachnick ve Fidel, 2014).

Biiytikoztiirk'e (2009) gore, KMO degerinin ,60’tan biiylik olmasi

durumu veriler {izerinden faktor analizi yapilabilecegi anlamina gelmektedir.

Tablo 7.21. Duygusal Bulasicilik Olgegine Ait KMO ve Bartlett Testi Sonucu

KMO Orneklem Yeterliligi

0,936
Ki-kare Degeri (32) 8859 507
Bartlett's Test of Sphericity : : ’
Serbestlik Derecesi (df) 105
Anlamlilik Degeri (p) 0.000

Tablo 7.21.’de KMO degeri (0,936) ,60'tan biiyliktiir ve Bartlett
Kiiresellik Testi istatistiksel olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulunmustur

(p<0.01).

Bu sonuclar elde edilen oOrneklem verisinin faktor analizine
uygunlugunun yeterli oldugunu ve elde edilen verilerin ¢cok degiskenli normal

dagilimdan geldigini gostermektedir (Kan ve Akbas, 2005).

Olgekte bulunan bir maddenin kalmasina karar vermek icin faktor
yikiinlin 0,45 veya iizerinde bir deger olmasi Olgiiti kullanilmistir

(Biiyiikoztiirk, 2009).

15 maddelik 6lgegin faktdr analizi incelendiginde toplam varyansin

%79,860’1n1 agiklayan 5 faktorlii bir durum ortaya ¢iktigr belirlenmistir.
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Bu asamada o6lgegin 5 faktorlii olmasindan dolayr faktor yapisim
belirlenmesi amaciyla temel bilesenler analizlerinden olan varimax dik

dondiirme yonetimi kullanilmistir.

Tablo 7.22. Duygusal Bulasicilik Olgeginin Oz Degerleri ve Agikladiklar
Varyans Diizeyleri

Dondiirme Sonrasi Yiiklerin

k e
% Baslangi¢c Oz Degerleri Kareler Toplamm
%]
é Toplam Varyans% Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %
1 8,159 54,396 54,396 2,595 17,303 17,303
2 1,191 7,938 62,334 2,489 16,594 33,897
3 0,977 6,511 68,845 2,336 15,576 49,473
4 0,906 6,041 74,886 2,282 15,210 64,684
5 0,746 4,974 79,860 2,276 15,176 79,860

Tablo 7.22’ye gore, duygusal bulasicilik 6lgegi 6z degeri 1°den biiyiik 2
faktorli bir yapi sergilerken Olgegin orjinaline sadik kalinmak istendiginden

6l¢egin 5 faktore ayrilmasi iStenilmistir.

SPSS programinda 6l¢egin 5 faktore ayrilmasi komutu verildiginde
Olgek maddelerinin orijinal faktordeki yapida c¢iktigi goriildiigiinden 6z

degerler bu asamada 1 yerine 0,746 olarak ele alinmistir.

Birinci, ikinci, {i¢lincii, dordiincii ve besinci faktorlerin sirasi ile tek
baslarina toplam varyansin %17,303’linli, %16,594’inii, %15,576’s1n1,
%15,210unu ve %15,176’s1m1 agiklamaktadir.

Bes faktoriin tamaminin ise toplam varyansin %79,860’ 11 agikladigi

belirlenmistir.

Ayrica faktor yapisina daha net karar verebilmek i¢in dlgegin ¢izgi

yamag grafigi de (Screeplot Test Grafigi) incelenmistir.

Bu baglamda incelenen Screeplot grafigi asagidadir.
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Scree Plot
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Sekil 7.5. Duygusal Bulasicilik Olgegi Scree Yamag Grafigi

Yukaridaki grafik incelendiginde kirilmanin besinci boyuttan sonra
olustugu goriilmistiir. Yani sira bu boyuttan sonra egilimin diger faktorler i¢in

duraganlastigi belirlenmistir.

Tablo 7.23. Duygusal Bulasicilik Olgegi Maddeleri Faktor Yiik Degerleri

Faktor Guvenirlik

Maddeler 1 2 3 4 5 Diizeyi
Madde 13 0,791
Madde 8 0,822 0,885
Madde 15 0,845
Madde 11 0,753
Madde 3 0,785 0,895
Madde 2 0,844
Madde 4 0,736

Madde 14 0,757 0,905
Madde 1 0,773

Madde 12 0,718

Madde 6 0,738 0,831
Madde 9 0,791

Madde 5 0,704

Madde 7 0,757 0,816
Madde 10 0,783

181



Tablo 7.23.'de olcege iliskin faktor yiikk degerleri yer almaktadir.
Tablodaki bulgular degerlendirilirken faktor yiikk degerinin >,45 (Cokluk,

Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2016) olmas1 durumu dikkate alinmaistir.

Faktor yiik degerlerinin 0,704 - 0,845 arasinda degistigi belirlenmistir.

Faktor yiikleri degerlendirilirken faktorlere ait yiikk degerlerinin
0,45°den biiyiik olmasmin (Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2016) yant
sira maddenin kararsiz kalma durumunu temsil eden madde binisikligi

durumuna da bakilmustir.

Faktorler arasindaki uzakligin 0,10°dan biiyiik olmas1 (iki faktor yiik
degeri arasindaki farkin en az >,10 olmasit durumu) nedeniyle herhangi bir

kararsizlik ya da ortiisme durumu olmadigi belirlenmistir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Tablo 7.23’e gore, faktorler altinda toplanan maddeler incelendiginde;
faktor 1, faktor 2, faktor 3, faktor 4 ve faktor 5 igin sirasi ile, “Korku Ogeleri”,
“Mutluluk Ogeleri”, “Uziintii Ogeleri”, “Sevgi Ogeleri” ve “Ofke Ogeleri”

adlarmin verilmesinin uygun olacagi yoniinde karar verilmistir.

Yan1 sira her faktoriin kendi igindeki i¢ tutarlik diizeylerine
bakildiginda (alt boyuta ait giivenirlik katsayisi analizi), her faktoriin
giivenirlik diizeyinin siras1 ile 0=0,885, 0=0,895, 0=0,905, 0=0,831, 0=0,816

oldugu ve bu degerlerin yliksek giivenirlik seviyesinde oldugu belirlenmistir.

7.8.6. Duygusal Bulasicihk Olgegine Ait Dogrulayic1 Faktor Analizi
Sonuclan

Tablo 7.24.’de duygusal bulasicilik 6lgegi i¢in yapilan DFA analizi
sonucunda olc¢ekteki her bir madde icin elde edilen madde istatistiklerine ait

bulgular verilmistir.
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Tablo 7.24. Duygusal Bulasicilik Olgegine Ait DFA Bulgularna Iliskin Madde

Istatistikleri
Faktor Yiik 2
Faktor Madde No Degeri R Hata t
MUTLLK1 0,84 0,71 0,29  29,49**
Mutluluk MUTLLK2 0,89 0,79 0,21  32,18**
MUTLLK3 0,85 0,72 0,28  29,92**
SEVGI1 0,84 0,71 0,30 28,42**
Sevgi SEVGI2 0,75 0,56 0,43  24,42**
SEVGI3 0,78 0,61 0,39  25,66**
KORKU1 0,85 0,72 0,28 29,41**
Korku KORKU2 0,84 0,71 0,29  29,12**
KORKU3 0,86 0,74 0,26  30,24**
OFKE1 0,79 0,62 0,37  25,92**
Ofke OFKE2 0,79 0,62 0,37 26,03**
OFKE3 0,73 0,53 0,47  23,21**
UZUNTUI 0,88 0,77 0,22  32,05**
Uziintii UZUNTU2 0,89 0,79 0,22  32,24**
UZUNTU3 0,87 0,76 0,24  31,38**

Tablo 7.24. incelendiginde, duygusal bulasicilik oOlgeginin DFA
sonuclarina gore, maddelerin faktor yiiklerinin 0,73 - 0,89 arasinda oldugu

belirlenmistir.

Bu degerler kabul edilebilir degerlerdir (ilgili 6lgek i¢in AFA sonucu
elde edilen faktor yapist DFA madde istatistikleri ile de dogrulanmaktadir).

Maddeler ile ortiik degiskenler arasindaki iliskilerin istatistiki agidan
%99 giiven diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir (t>2,58'dir ve t degerleri

p<,01 diizeyinde anlamlidir).
DFA'’ya ait path diyagrami asagida paylagilmistir.

Path diyagrami incelendiginde, uyum kriterleri istenilen diizeyde

ciktigindan modifikasyon yapilmasina ihtiya¢ duyulmamastir.
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Sekil 7.6. Duygusal Bulasicilik Olgegi Path Diyagrami

DFA modeline ait uyum iyiligi degerleri Tablo 7.25.’de verilmistir.

DFA sonucu elde edilen uyum indeksi kriterlerinin kabul edilebilir

uyum indeksi kriterlerini sagladigi belirlenmistir.

Tablo 7.25. Duygusal Bulasicilik Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

X?/df p RMSEA  CFI GFI

AGFI

NNFI

NFI

RMR

SRMR

2,756 0,000

0,045 0,98 0,97

0,95

0,99

0,99

0,023

0,022

Bir modelin ve 6lgegin kabul gormesi icin elde edilen uyum iyiligi

kriterlerinin kabul edilebilir sinirlar icine diismesi gereklidir.

DFA sonucu elde edilen uyum kriterleri degerlerinin milkemmel uyum

kriterlerine uydugu belirlenmistir. En 6nemli uyum degeri olan X? degerinin df

degerine olan oraninin 2,756 ile milkkemmel uyum diizeyinde, RMSEA

degerinin ise 0,045 ile yine miikkemmel uyum diizeyinde oldugu, diger uyum

degerlerinin de miitkemmel uyum degerleri icerisine diistiigli belirlenmistir.
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Bu bulgular 1s18inda agiklanan faktdr yapisinin - dogrulandigi
belirtilebilir.

7.8.7. iste Tiikenmislik Olcegine Ait Gecerlilik ve Giivenirlik Analizi
Sonuclarn

Iste tiikenmislik dlgegine ait madde analizi sonuglar1 Tablo 7.26.’da

paylasilmigtir.

Tablo 7.26. iste Tiikenmislik Olgegine Iliskin Istatistikler

Madde Silme Olgek Madde Silme Olgek Madde-Olgek  Madde Silme
Ortalamasi Varyansi Mligkisi GUVefl lr.hk
Maddeler Degeri
Madde 1 72,697 323,017 0,676 0,967
Madde 2 72,800 329,934 0,555 0,968
Madde 3 72,793 329,083 0,551 0,968
Madde 4 72,589 321,022 0,791 0,966
Madde 5 72,655 322,280 0,731 0,967
Madde 6 72,655 322,139 0,693 0,967
Madde 7 72,602 316,711 0,819 0,966
Madde 8 72,715 322,484 0,692 0,967
Madde 9 72,606 316,873 0,811 0,966
Madde 10 72,655 318,777 0,762 0,966
Madde 11 72,673 321,549 0,766 0,966
Madde 12 72,648 316,094 0,810 0,966
Madde 13 72,589 319,858 0,735 0,967
Madde 14 72,652 317,085 0,810 0,966
Madde 15 72,689 319,270 0,745 0,966
Madde 16 72,534 317,634 0,759 0,966
Madde 17 72,639 316,405 0,822 0,966
Madde 18 72,664 317,352 0,800 0,966
Madde 19 72,647 316,796 0,804 0,966
Madde 20 72,633 320,362 0,743 0,966
Madde 21 72,689 319,409 0,783 0,966
Madde 22 72,694 319,532 0,769 0,966

Cronbach’s Alpha= 0,968

Tablo 7.26 incelendiginde, oOlgekteki her bir madde icin kendisi
disindaki maddelerle olan korelasyon degerinin 0,30’un altinda olmadig: tespit

edildiginden dl¢gekten madde ¢ikarilmamistir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Iste tiikenmislik dlgegine ait i¢ tutarlilik diizeyinin hesaplanmasi igin

cronbach’s alpha giivenirlik analizi yapilmistir. Giivenirlik  degeri
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incelendiginde Olgege ait giivenirlik seviyesinin yiiksek diizeyde oldugu

belirlenmistir (Alpha= 0,968).

Tablo 7.27. iste Tiikenmislik Olgeginin Madde ve Toplam Olgek Korelasyonu
Degerleri

Madde No r p
Madde 1 0,707 0,000**
Madde2 0,591 0,000**
Madde 3 0,588 0,000**
Madde4 0,811 0,000**
Madde5 0,757 0,000**
Madde 6 0,723 0,000**
Madde 7 0,838 0,000**
Madde 8 0,722 0,000**
Madde9 0,831 0,000**
Madde 10 0,787 0,000**
Madde 11 0,788 0,000**
Madde 12 0,831 0,000**
Madde 13 0,762 0,000**
Madde 14 0,830 0,000**
Madde 15 0,771 0,000**
Madde 16 0,785 0,000**
Madde 17 0,841 0,000**
Madde 18 0,821 0,000**
Madde 19 0,825 0,000**
Madde 20 0,769 0,000**
Madde 21 0,805 0,000**
Madde 22 0,792 0,000**

**n<0.01

Madde-toplam korelasyon degerinin tiim maddeler i¢in 0,30’un
tizerinde olmasindan dolay1r maddelerin 6lgme giiciiniin yeterli seviyede oldugu
saptanmis olup bu durumun Olciilmek istenilen yapiya ait diizeyin

belirlenmesine yeterince destek sagladig belirtilebilir.

Bu bilgiler 1s18inda r >,30 diizeyindeki iliskiler veri setinin faktor

analizine uygunlugunu gostermektedir.

Tablo 7.27. incelendiginde, Olcek maddelerinin toplam dlgek ile
aralarindaki iliskinin tamaminin tanimlanan 6lgiitii karsiladigr goriilmektedir.

Buna gore 6l¢cek maddeleri ile toplam 6l¢ek arasindaki iligkiler 0,588 - 0,841
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arasinda degismekte olup iliskilerin istatistiki agidan anlamli oldugu

goriilmektedir (p<0.01).

Bu veriler baglaminda maddelerin tutarlilik bakimindan problem

olusturmadigi belirlenmistir.

Diger yandan oOlgegin faktdr yapisini incelemek amaciyla agiklayic
faktor analizi yapilmistir. Ancak bu ¢aligmadan daha 6nce faktor analizinin 6n
kosullar1 olan degiskenler arasindaki iliskinin varliginin tespit edilmesi ve veri
yapisinin faktér analizinin yapilabilmesi i¢in yeterliligine karar verilmesi
amaciyla, degiskenler arasi iligkiler baz alinarak KMO o6l¢iitiine bakilmis ve

Bartlett Kiiresellik Testi incelenmistir (Tabachnick ve Fidel, 2014).

Biiytikoztiirk'e (2009) gore, KMO degerinin ,60’tan biiylik olmasi

durumu veriler {izerinden faktor analizi yapilabilecegi anlamina gelmektedir.

Tablo 7.28. iste Tiikenmislik Olgegine Ait KMO ve Bartlett Testi Sonucu

KMO Orneklem Yeterliligi

0,961
Ki-kare Degeri (x2) 21346,077
Bartlett's Test of Sphericity : : :
Serbestlik Derecesi (df) 231
Anlamlilik Degeri (p) 0.000

Tablo 7.28.’de KMO degeri (0,961) ,60'tan biiyiiktiir ve Bartlett
Kiiresellik Testi istatistiksel olarak %99 giiven diizeyinde anlamli bulunmustur
(p<0.01).

Bu sonuclar elde edilen Orneklem verisinin faktér analizine
uygunlugunun yeterli oldugunu ve elde edilen verilerin ¢cok degiskenli normal

dagilimdan geldigini gostermektedir (Kan ve Akbas, 2005).

Olgekte bulunan bir maddenin kalmasina karar vermek icin faktor
yikiinlin 0,45 veya iizerinde bir deger olmasi Olgiiti kullanilmistir

(Biiyiikoztiirk, 2009).

22 maddelik oOlgegin faktor analizi incelendiginde toplam varyansin

%77,399’unu aciklayan 3 faktorlii bir durum ortaya ciktig1 belirlenmistir.
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Bu asamada o6lgegin 3 faktorlii olmasindan dolayr faktor yapisim
belirlenmesi amaciyla temel bilesenler analizlerinden olan varimax dik

dondiirme yonetimi kullanilmistir.

Tablo 7.29. Iste Titkkenmislik Ol¢eginin Oz Degerleri ve Agikladiklar1 Varyans

Diizeyleri
- ) Do6ndiirme Sonrasi Yiiklerin
%’ Baslangi¢c Oz Degerleri Kareler Toplamm
é Toplam Varyans% Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %
1 13,214 60,064 60,064 7,092 32,237 32,237
2 2,410 10,956 71,020 5,560 25,274 57,511
3 1,403 6,379 77,399 4,375 19,888 77,399

Tablo 7.29.’a gore, iste tiikenmislik 6l¢eginin 6z degeri 1’den biiyiik 3
faktorli bir yapr sergiledigi goriilmektedir. Birinci, ikinci ve tigiincii faktorlerin
sirast ile tek baslarina toplam varyansin %32,237’sini, %25,274’linii ve

%19,888’ini agiklamaktadir.

Ug faktdriin tamaminin ise toplam varyansin %77,399’unu agikladig

belirlenmistir.

Ayrica faktor yapisina daha net karar verebilmek i¢in dlgegin ¢izgi

yamag grafigi de (Screeplot Test Grafigi) incelenmistir.

Bu baglamda incelenen Screeplot grafigi asagidadir.
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Sekil 7.7. Iste Tiikenmislik Olgegi Scree Yamag Grafigi

Yukaridaki grafik incelendiginde kirilmanin besinci boyuttan sonra

olustugu goriilmiistiir. Yan1 sira bu boyuttan sonra egilimin diger faktorler i¢in

duraganlastig belirlenmistir.

Tablo 7.30. iste Tiikenmislik Ol¢egi Maddeleri Faktor Yiik Degerleri

Madde no

Faktorler

1

2

Giivenirlik Diizeyi

Madde 7
Madde 9
Madde 21
Madde 4
Madde 19
Madde 17
Madde 14
Madde 12
Madde 18

0,757
0,800
0,804
0,810
0,816
0,818
0,819
0,821
0,839

0,970

Madde 13
Madde 6
Madde 8
Madde 20
Madde 16
Madde 2
Madde 3
Madde 1

0,660
0,733
0,733
0,750
0,754
0,777
0,796
0,820

0,935

Madde 15
Madde 10
Madde 22
Madde 11
Madde 5

0,736
0,778
0,793
0,796
0,798

0,947
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Tablo 7.30.’da 6lgege iliskin faktor yiik degerleri yer almaktadir.

Tablodaki bulgular degerlendirilirken faktor yiikk degerinin >,45
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2016) olmas1 durumu dikkate alinmistir.

Faktor yiik degerlerinin 0,660 - 0,839 arasinda degistigi belirlenmistir.

Faktor yiikleri degerlendirilirken faktorlere ait yiikk degerlerinin
0,45’den biiyiik olmasmin (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2016) yan1
sira maddenin kararsiz kalma durumunu temsil eden madde binisikligi

durumuna da bakilmastir.

Faktorler arasindaki uzakligin 0,10°dan biiyiik olmas1 (iki faktor yiik
degeri arasindaki farkin en az >,10 olmasi durumu) nedeniyle herhangi bir

kararsizlik ya da ortiisme durumu olmadigi belirlenmistir (Biiyiikoztiirk, 2009).

Tablo 7.30’a gore, faktorler altinda toplanan maddeler incelendiginde;
faktor 1, faktor 2 ve faktor 3 igin sirasi ile, “Diisiik Kisisel Bagar1 Hissi”,
“Duygusal Tiikkenme” ve “Duyarsizlasma” adlarinin verilmesinin uygun

olacagi yoniinde karar verilmistir.

Yan1 sira her faktoriin kendi igindeki i¢ tutarlik diizeylerine
bakildiginda (alt boyuta ait giivenirlik katsayis1 analizi), her faktoriin
giivenirlik diizeyinin siras1 ile 0=0,970, 0=0,935, 0=0,947 oldugu ve bu

degerlerin yiiksek giivenirlik seviyesinde oldugu belirlenmistir.

7.8.8. Iste Tiikenmislik Olcegine Ait Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Tablo 7.31.°de iste tiikkenmislik Olgegi icin yapilan DFA analizi
sonucunda olc¢ekteki her bir madde icin elde edilen madde istatistiklerine ait

bulgular verilmistir.
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Tablo 7.31. iste Tiikenmislik Olcegine Ait DFA Bulgularima iliskin Madde

Istatistikleri
Faktor  Madde No TFaktor Yik o, Hata t
Degeri

DUYTL 0,71 050 050  23,36%*
2 DUYT2 0,54 029 071  16,74**
E DUYT3 0,55 030 069  17,20%*
= DUYT4 0,73 053 047  2446%*
3 DUYTS 0,77 059 041  26,36%*
5 DUYT6 0,90 081 019  3362%*
a DUYT7? 0,93 0,86 014  3548**

DUYTS 0,94 088 011  36,63**

K_BASL 0,88 077 023  32,32%*
o K_BAS?2 0,86 074 026  31,23**
Z K_BAS3 0,88 077 022  32,66%*
- K_BAS4 0,90 081 019  3374**
2 K_BASS5 0,90 081 019  33,68**
< K_BAS6 0,90 0,81 018  34,08**
Z K_BAS7 0,90 0,81 018  34,05**
= K_BASS 0,89 079 021  33,08**

K_BAS9 0,87 076 025  31,77**
~ DUYRSZL 0,88 0,77 023  32,09%*
& DUYRSZ2 089 079 021  33,00%
S DUYRSZ3 091 0,83 018  34,11**
S DUYRSZ4 084 071 030  29,94**
&  DUYRSZ5 092 085 016  34,65%*

Tablo 7.31. incelendiginde, iste tiikkenmislik 6lgeginin DFA sonuglarina

gore, maddelerin faktor yiiklerinin 0,55 - 0,94 arasinda oldugu belirlenmistir.

Bu degerler kabul edilebilir degerlerdir (ilgili 6lgek i¢in AFA sonucu
elde edilen faktor yapist DFA madde istatistikleri ile de dogrulanmaktadir).

Maddeler ile ortiik degiskenler arasindaki iligkilerin istatistiki agidan
%99 giiven diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir (t>2,58'dir ve t degerleri

p<,01 diizeyinde anlamlidir).

DFA’ya ait path diyagrami asagida paylasilmistir.
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Sekil 7.8. Iste Tiikenmislik Olgegi Path Diyagrami

Path diyagrami incelendiginde uyum Krtiterleri ilk asamada istenilen
diizeyde c¢ikmadigi icin DUYTI1-DUYT2, DUYT2-DUYT3 ve DUYT4-
DUYTS arasinda hatalar 6zgiir birakilarak modifikasyon yapilmuigtir.

DFA modeline ait uyum iyiligi degerleri Tablo 7.32’de verilmistir.

Tablo 7.32. Iste Tiikenmislik Olgegi Uyum lyiligi Degerleri

Modifikasyon X°/df p RMSEA CFI GFI AGFI NNFI NFI RMR SRMR
Once 10,665 0,000 0,217 094 0,78 0,73 096 096 0,058 0,051
Sonra 3,476 0,000 0,065 098 093 09 0,98 0,98 0,050 0,040

192



Bir modelin ve 6lgegin kabul gérmesi icin elde edilen uyum iyiligi
kriterlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢ine diigmesi gereklidir. DFA sonucu elde
edilen uyum kriterleri degerlerinin miikemmel uyum kriterlerine uydugu
belirlenmistir. En 6nemli uyum degeri olan X? degerinin df degerine olan
oraninin 3,476 ile kabul edilebilir uyum diizeyinde, RMSEA degerinin ise
0,065 ile yine kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu, diger uyum degerlerinin
de mikemmel ve kabul edilebilir uyum degerleri igerisine diistigii
belirlenmistir. Bu bulgular 1s18inda agiklanan faktér yapisinin dogrulandigi
belirtilebilir.

7.8.9. Arastirma Hipotezlerine Ait Bulgular

Arastirmanin bu bdliimiinde arastirmanin hipotezlerine ait kurulan

modellere yer verilmistir.

Hj: Ts Yiikii ile iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskiye Yonelik Kurulan
Modelin Test Edilmesi

0.24+ [SYURU1

/JJUYGUSAI.’*GA'J
0.77
0.81—_ |

0.z0-+= ISYORU3 i KISISEL
0.74

o.z21+ [SYUKG4 \DUYARSIZ

0.12%= [SYURUS

0. 15+ [SYURU2

~*0.34

- _4¢

Chi-Square=51.75, df=12, P-value=0.00000, RMSEA=0.06&2

Sekil 7.9. Is Yiikii ile iste Tiikenmisligin Olusturdugu Modelin Test Edilmesi
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Sekil 7.9.’da wverilen, is yiki ile iste tikenmislik degiskenlerinin
olusturdugu model test edildiginde is yiikii ile iste tikenmislik (t=19,75>2,58)

arasinda kurulan iligkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir.

Modele iliskin Ki-kare X?= 51,75; sd= 12; p= 0.0000<0.01 diizeyinde
anlamli  bulunmustur. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine orant
incelendiginde (¥2/sd = 4,31) 5 degerinin altinda olmasi kabul edilebilir uyum

oldugunu gostermektedir.

Yapisal modele iliskin uyum 1iyiligi indeksleri incelendiginde ise
RMSEA= .062, RMR= .034, SRMR= .028, GFI= .98, AGFI= .95, CFI= .99,
NFI= .99 ve NNFI= .99 degerlerini aldiklar belirlenmistir.

Bu degerler kurulmus olan yapisal modelin kabul edilebilir uyuma

sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 7.33. s Yiikii ile iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskiye Ait Model

Sonucu
- . 2 - .
Hipotez Stanqart tdegerleri R° degeri
Deg.
H;(IS_YUKU=>IS_TUKEN) 0,80 19,75** 0,64
**p<0.01;

Sekil 7.9°da yer alan yol diyagrami ve Tablo 7.33.’de yer alan degerler
incelendiginde, is yiikii ile iste tiikenmislik arasindaki iliskinin anlamli oldugu
goriilmektedir (f=0,80, t=19,75; p<0,01).

Bu deger, is yiikii ile iste tilkenmiglik diizeyi arasinda pozitif bir iliski
oldugunu gostermektedir.

Bu sonug, is yiikii arttik¢a iste tiikenmislikte de 0,80’lik bir artis olacagi

anlamina gelmektedir.
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H,: 1 Yiikii ile Duygusal Bulasicihk Arasindaki Iliskiye Yonelik Kurulan
Modelin Test Edilmesi

0.2¢+= I$YURUI
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021+ ISYOKD3 T RORRU [=0.33

0.22 -+ [SYUKRU4 OFKE |[=0.32

0.20*] ISYURUS UZUNTU [=*0.24

Chi-Square=56.98, df=34, P-value=0.00806, RMSEAR=0.028

Sekil 7.10. Is Yiikii ile Duygusal Bulasiciligin Olusturdugu Modelin Test
Edilmesi

Sekil 7.10.’da verilen, is yiikil ile duygusal bulasicilik degiskenlerinin
olusturdugu model test edildiginde is yiikii ile duygusal bulasicilik (t=-17,94 >
-2,58) arasinda kurulan iligkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit
edilmistir.

Modele iliskin Ki-kare X?= 56,98; sd= 34; p= 0.0008<0.01 diizeyinde
anlamli  bulunmustur. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani
incelendiginde (¥2/sd = 1,675) 3 degerinin altinda olmasi durumu aralarinda
miitkemmel uyum oldugunu gostermektedir.

Yapisal modele iliskin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde ise
RMSEA= .028, RMR= .022, SRMR= .019, GFI= .99, AGFI= .98, CFI= .99,
NFI= .99 ve NNFI= .99 degerlerini aldiklar1 belirlenmistir.

Bu degerler kurulmus olan yapisal modelin miikemmel uyuma sahip

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 7.34. s Yiikii ile Duygusal Bulasicilik Arasindaki Iliskiye Ait Model
Sonucu

Standart tdegerleri R’ degeri

Hipotez Deg.

H,(IS_YUKU=>DUY_BULA) -0,65 -17,94** 0,42

**p<0.01

Sekil 7.10.’da yer alan yol diyagrami ve Tablo 7.34°de yer alan degerler
incelendiginde, is yiikii ile duygusal bulasicilik arasindaki iligkinin anlamli

oldugu goriilmektedir (B=-0,65, t=-17,94; p<0,01).

Bu deger, is yiikii ile duygusal bulasicilik diizeyi arasinda negatif bir

iliski oldugunu gostermektedir.

Bu sonug, is yiiki artikga duygusal bulasicilik diizeyinde 0,65°lik bir

azalis olacagi anlamina gelmektedir.

Ha: Duygusal Bulasicilik ile iste Tiikenmislik Arasindaki iliskiye Yonelik
Kurulan Modelin Test Edilmesi

0.32 ‘-EUTLUUJ 3

0.34+= SEVGI

DUYGUSAL=+0.1¢

7.34+= EOREU KISISEL |=o.z258

) . R R /
o o @ ©
> > 3

o.32+={ OFKE

DUYARS[Z=+0.28

024 UZUNTO

Chi-Square=28.74, df=19, P-value=0.07011, RMSEA=0.025

Sekil 7.11. Duygusal Bulasicilik ile Iste Tiikenmisligin Olusturdugu Modelin
Test Edilmesi
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Sekil 7.11°de wverilen, duygusal bulasicilik ile iste tiikenmislik
degiskenlerinin olusturdugu model test edildiginde duygusal bulasicilik ile iste
tikenmislik (t= -15,87 > -2,58) arasinda kurulan iligkilerin istatistiksel a¢idan

anlamli oldugu tespit edilmistir.

Modele iliskin Ki-kare X%= 28,74; sd= 19; p= 0.07011>0.10 diizeyinde
anlamli  bulunmugstur. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani
incelendiginde (y2/sd = 1,512) 3 degerinin altinda olmasi durumu aralarinda

miikemmel uyum oldugunu gostermektedir.

Yapisal modele iligkin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde ise
RMSEA= .025, RMR= .019, SRMR= .018, GFI= .99, AGFI= .98, CFI= .99,
NFI= .99 ve NNFI= .99 degerlerini aldiklar1 belirlenmistir.

Bu degerler kurulmus olan yapisal modelin miikemmel uyuma sahip

oldugunu gostermektedir.

Tablo 7.35. Duygusal Bulasicilik ile Iste Tiikenmislik Arasindaki iliskiye Ait
Model Sonucu

Standart tdegerleri  R” degeri

Hipotez

P Deg.
Hy(DUY_BULA=>»IS_TUKEN) -0,56 -15,87** 0,31
**p<0.01

Sekil 7.11°de yer alan yol diyagram1 ve Tablo 7.35.’de yer alan degerler
incelendiginde, duygusal bulasicilik ile iste tiikenmislik arasindaki iligkinin

anlamli oldugu goriilmektedir (B= -0,56, t= -15,87; p<0,01).

Bu deger, duygusal bulasicilik ile iste tiikkenmislik diizeyi arasinda

negatif bir iligki oldugunu gostermektedir.

Bu sonug, duygusal bulasicilik diizeyi arttikca iste tiikenmislik

diizeyinde 0,56’lik bir azalis olacagi anlamina gelmektedir.
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H,: Ts Yiikii ile iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal
Bulasicihgin Araci Roliiniin Yapisal Modeller Ile Test Edilmesi

Yapisal modellerde bir degiskenin aracilik rolii degisik yontemlerle test
edilebilir. Bu arastirmada 2 farkli yontem kullanilarak modellerde bulunan

duygusal bulasicilik degiskeninin aracilik rolii incelenmistir.

Kullanilan yontemlerden ilki, degiskenler arasinda bulunan regresyon
katsayilarin karsilastirilmas:1 durumudur. Bu analizde degiskenin aracilik rolii

ic asamada test edilmektedir.

Birinci asamada, ikinci modelde gosterilen a ve b regresyon

katsayilarinin anlamli olmasi zorunlulugu bulunmaktadir.

Ikinci asamada, iiciincii modelde yer alan b regresyon katsayilarmin

anlamli olup olmama durumu incelenmektedir.

Ugiincii ve son asamada ise ii¢iincii modelde yer alan bagimsiz
degiskenin sonu¢ degiskeniyle direkt iliskisinin birinci modelde belirlenen

iliskiden daha az 6nemli olmas1 gerekmektedir (Baron ve Kenny, 1986).

Bu baglamda, model 1'de goriilen ¢ regresyon katsayisinin ¢ degerinden

daha yiiksek olmas1 gerekmektedir.

Bu kosullar saglandiginda duygusal bulasicilik degiskeninin is yiikii ile
iste tilkenmislik degiskenleri arasindaki iliskide araci degisken oldugu

belirlenmis olur.
Ikinci yontem, model uyumlarinin karsilastirilmas: durumudur.

Model uyumlarmin karsilagtirilmasiyla yapilan analizde {igiincii
modelin model uyumunun ikinci modelden daha diisiik (daha ¢ok kabul
edilebilir uyum degerleri igerisinde olmasi) olmast durumu, is yiikiiniin iste
tikenmislik duygusu iizerindeki etkisinin biitliinliyle duygusal bulasicilik
degiskeni araciligiyla gergeklestirildigini gostermektedir (Simsek, 2007).
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Kurulan modellere ait yollar Sekil 7.12.”de verilmistir.

D.
Bulagicilik

i;te
Tiikenmislik

D.
Bulasicilik

Sekil 7.12. Is Yiikii ile Iste Tikenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal
Bulasiciligin Araci Roliiniin Belirlenmesi I¢in Kurulan Modeller
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Is Yiikii ile Iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskiye Yonelik Kurulan Modelin
Test Edilmesi

0.24+f [SYORU1

/,DUYGUSAL-&.:_.;.J
0.77
.“.J/
S 8l KISISEL [=0.34
0.zo-+= [SYUKU3
0.74

o.z1+= ISYUKT4 \DUYARSIZ*D-*E

0. 18+ ISYURUS

0. 15+ I[SYURU2

Chi-Square=51.75, df=12, P-value=0.00000, RMSEAR=0.0&2

Sekil 7.13. Is Yiikii ile iste Tiikkenmislik Arasindaki Iliskinin incelenmesi

Sekil 7.13.’de verilen birinci model olan, is yiikii ile iste tiikenmislik
degiskenlerinin olusturdugu model test edildiginde is yiikii ile iste tiikenmiglik
(t=19,75>2,58) arasinda kurulan iligkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu
tespit edilmistir.

Modele iliskin Ki-kare X?= 51,75; sd= 12; p= 0.0000<0.01 diizeyinde
anlamli  bulunmugtur. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani

incelendiginde (y2/sd = 4,31) 5 degerinin altinda olmasi durumu aralarinda

kabul edilebilir uyum oldugunu gostermektedir.

Yapisal modele iligkin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde ise
RMSEA= .062, RMR= .034, SRMR= .028, GFI= .98, AGFI= .95, CFI= .99,
NFI= .99 ve NNFI= .99 degerlerini aldiklar1 belirlenmistir.

Bu degerler kurulmus olan yapisal modelin kabul edilebilir uyuma

sahip oldugunu gostermektedir.
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Is Yiikii, Iste Tiikkenmislik ve Duygusal Bulasiciligin Olusturdugu Modelin
Test Edilmesi

SEVGI |=s0.32| KOREU [=r0.51 OFKE |=0.40) UZUNTU =0 25

T

0.70 0.77 0.24

0.77 0.78 0.7q
0.za+{ ISYUKU1 /

0.92 0.58 -0.53 /:’UYGUSAI_—-G a

020+ I§YORU3 (= _ .
- <-J_a=.—- KISISEL [=o .35

0.8 e

c

0.15+= [SYOKO2

.21+ ISYUR U4 \DUYAP.SIZ"D 42

0.19+= [SYUKUS

Chi-Square=207.12, df=55, P-value=0.00000, RMSEA=0.064

Sekil 7.14. Is Yiikii, Iste Tiikenmislik ve Duygusal Bulasiciligin Olusturdugu
Modelin Test Edilmesi

Sekil 7.14.’de verilen ikinci model olan, is yiiki, iste tiikkenmislik ve
duygusal bulasicilik degiskenlerinin olusturdugu model test edildiginde is yiikii
ile duygusal bulasicilik (t= -15,24 > -2,58) ve duygusal bulasicilik ile iste
tilkenmiglik (t= -11,65 > -2,58) arasinda kurulan iligkilerin istatistiksel agidan

anlaml oldugu tespit edilmistir.

Modele iliskin Ki-kare X*= 207,12; sd= 55; p = 0.0000<0.01 diizeyinde
anlamli  bulunmugtur. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani
incelendiginde (¥2/sd = 3,765) 5 degerinin altinda olmasi durumu aralarinda

kabul edilebilir uyum oldugunu gostermektedir.

Yapisal modele iliskin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde ise
RMSEA= .064, RMR= .050, SRMR= .048, GFI= .98, AGFI= .96, CFI= .99,
NFI=.99 ve NNFI= .98 degerlerini aldiklar1 belirlenmistir.
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Bu degerler kurulmus olan yapisal modelin kabul edilebilir uyuma

sahip oldugunu gostermektedir.

Hy. Is Yiikii ile Iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal Bulasiciligin
Arac1 Roliiniin Incelenmesi

UTLULUR=0.40| SEYGI (=0.32 | KORKU [=0.51| OFKE |=0.40) uzuNTy [0 27

0.23+= [SYUKU1
0.15*1 [SYURU2 \\

0.88
\ -0.54 -0.22
0.92

i

DUYGUSAL=0.30

0.20* [SYURU3

KISISEL [=*0.37

0.21 =1 [SYUKU4

DUYARSIZ=0.4¢

.15 = ISYUR1S

Sekil 7.15. Is Yiikii ile Iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal
Bulagiciligin Aracilik Modeli

Sekil 7.15.’de verilen tgiincii model test edildiginde, is yiki ile iste
tikenmiglik arasindaki yapida duygusal bulasiciligin aracilik rolii test
edildiginde, is yiikii ile duygusal bulasiciik (t= -14,36 > -2,58), duygusal
bulasicilik ile iste tilkenmislik (t= -4,22 > -2,58), is yiikii ile iste tilkenmislik
(t= 18,15 >.05) arasinda kurulan iligkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu
tespit edilmistir.

Modele iliskin Ki-kare degeri ¥2=192,10; sd= 55; p= .000 diizeyinde
anlamli  bulunmustur. Ki-kare degerinin serbestlik derecesine orani

incelendiginde (y2/sd = 3,49) 5 degerinin altinda olmas1 durumu aralarinda iyi

uyum oldugunu gostermektedir.
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Yapisal modele iligkin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde ise
RMSEA= .059, RMR= .050, SRMR= .050, GFI= .98, AGFI= .97, CFI= .99,
NFI=.99 ve NNFI= .98 degerlerini aldiklar1 belirlenmistir.

Bu degerler kurulmus olan yapisal modelin kabul edilebilir uyuma

sahip oldugunu gostermektedir.

Duygusal bulasiciligin  aract degisken olup olmama durumunu
saptamaya yonelik olarak ilk yontem degerlendirildiginde; model iki igin
hesaplanan duygusal bulasicilik ile iste tilkkenmislik (B= -0,53) ve is yiiki ile
duygusal bulasicilik (B= -0,58) arasinda hesaplanan regresyon katsayilarinin

anlamli oldugu gortilmektedir.

Ugiincii model igin regresyon katsayilar1 incelendiginde, is yiikii ile iste
tilkenmiglik regresyon degerinin (= 0,59) diizeyinde ve hala anlamli oldugu

goriilmektedir.

Ucgiincii asamada model bir i¢in belirlenen bagimsiz degisken ile sonug
degiskeni arasindaki iligskinin degisim miktar1 incelendiginde, is yiiki ile iste
tikenmiglik i¢in model bir bakimindan gézlemlenen regresyon katsayisi p=

0,80 iken, model ti¢'de ayn1 katsay1 0,59’a diismektedir.

Tim bu bilgiler 1s181inda, ilk yonteme gore duygusal bulasicilik

degiskeninin aracilik etkisi gosterdigi belirlenmistir.

Ikinci yonteme gore duygusal bulasicilik degiskeninin aracilign test
edildiginde, ti¢lincti modelin uyum iyiliginin ikinci modele gére daha diistik
(daha fazla kabul miikemmel uyum icerisinde) oldugu goriilmektedir.

Bu baglamda, is yiikii ile iste tilkenmislik arasindaki iliskide duygusal

bulasiciligin yar1 aracilik etkisi oldugu belirlenmistir.

Hs: Is Yiikii ile iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal Baghhgin
Diizenleyici Roliiniin Yapisal Modeller ile Test Edilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde ise is yiiki ile iste tilkenmislik arasindaki

iligkide, duygusal baglligin diizenleyici rol iistlenip {tstlenmedigine ait
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bulgulara yer verilmistir. Ilgili hipotezin testi yapisal esitlik modeli ile
yapilmustir.

Aracilik etkisinden farkli olarak diizenleyicilik etkisi, tglincii bir
degiskenin alacagi deger cer¢evesinde bagimsiz degisken ile bagimli degisken
arasindaki iligkinin farklilagmasini ifade etmektedir. Bu ¢ergevede diizenleyici
degisken, bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki iligkinin yoniinii ve / veya
derecesini etkileyen, artiran veya azaltan nicel degisken durumundadir (Baron
ve Kenny, 1986).

Diizenleyicilik etkisine iligkin kavramsal model Sekil 7.16°da

gosterilmektedir.

D. Baghhk

Sekil 7.16. Is Yiikii ile Iste Tiikkenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal
Bagliligin Diizenleyici Roliine Ait Model

Sekil 7.16.’da goriildiigii gibi, kavramsal olarak diizenleyici degisken,
bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki yola etki etmekte ve dolayisiyla iki

degisken arasindaki iliskiyi farklilagtirmaktadir.

Istatistiki olarak ise diizenleyici degisken, iki degisken arasindaki

iliskiyi, bagimsiz degisken ile etkilesim gostererek farklilastirmaktadir.

Diger bir ifadeyle bagimli ve bagimsiz degisken arasinda kurulan bir
modele diizenleyici degiskenin dahil olmasiyla, bagimli degisken iizerindeki
etki, bagimsiz degisken ve diizenleyici degisken arasindaki etkilesim etkisi

(bagimsiz degisken x diizenleyici degisken) ile agciklanmaktadir.
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Dolayisiyla istatistiki olarak bir degiskenin diizenleyici etkiye sahip
olup olmadigmi belirleyebilmek icin bagimsiz degiskenin ve diizenleyici

degiskenin carpimindan olusan bir etkilesim terimine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Diizenleyicilik etkisine iliskin istatistiki model Sekil 7.17°de

gosterilmektedir.

D. Baghlik

Etkilesim
Degeri

Sekil 7.17. Etkilesim Teriminin Dahil Oldugu Diizenleyici Roliine Ait Model

Sekil 7.17.°de goriildiigii gibi diizenleyicilik etkisinin test edilebilmesi
icin bagimsiz degisken, diizenleyici degisken ve etkilesim terimi birlikte
modele dahil edilmekte ve diizenleyicilik etkisinin varlig etkilesim teriminden

bagimli degiskene giden yolun anlamliligi ile saglanmaktadir.

Fakat (Aiken ve West, 1991), diizenleyicilik etkisinin dogru sekilde
analiz edilebilmesi i¢in, analizde kullanilacak degiskenlerin merkezilestirilmesi
gerektigini ve etkilesim teriminin merkezilestirme islemi sonrasi tiiretilmesi

gerektigini sOylemektedir.

Diger bir ifadeyle etkilesim terimi, degiskenlerin (bagimsiz ve
diizenleyici) puanlarimin kendi ortalamalarindan ¢ikarilarak yeni degiskenler

elde edilmesinin ardindan hesaplanmalidir.
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Merkezilestirilmis puanlarla gergeklestirilen analizde bir bagimsiz
degiskenin agirlig1 digerlerinin etkisi sifir kabul edilerek yorumlanmamakta,
bunun yerine ortalama degerde olduklar1 varsayilmaktadir. Bdylece,
degiskenler arasindaki g¢oklu baglanti sorunu ortadan kaldirilmis olacaktir
(Aiken ve West, 1991). Bu baglamda, ¢oklu baginti problemi yasamamak

adina etkilesim terimi merkezlestirilmistir.

Is yiikii ile iste tiikkenmislik arasindaki iliskide duygusal bagliligin
diizenleyicilik roliiniin analizi amaciyla olusturulan yol diyagrami Sekil

7.18’de sunulmaktadir.

Hs: Is Yiikii ile Iste Tiikenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal Bagliligin
Diizenleyici Roliine Ait Yapisal Model

IS TUKEN )=*-0.44

1.00 . -0.42

Chi-Square=508.20, df=113, P-value=0.00000, RMSEA=0.074

ETKILESI= IS_YUKU*DUY_BAG; IS_ YUKU= Is Yiikii; DUY_BAG= Duygusal Baghhk;
IS_TUKEN= isten Tiikenme

Sekil 7.18. Is Yiikii ile Iste Tiikkenmislik Arasindaki Iliskide Duygusal
Bagliligin Diizenleyici Roliine Ait Yapisal Model

Sekil 7.18.'de diizenleyicilik etkisinin analizi amaciyla olusturulan
model ¢ercevesinde degiskenler arasindaki yollara iliskin standardize degerler

yer almaktadir.

Sekil 7.18. incelendiginde, diizenleyicilik etkisinin varligindan

bahsedebilmek icin gerekli olan etkilesim teriminin bagimli degisken
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tizerindeki etkisinin, 0.05 6nemlilik diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir

(t= 2,51; >1,96).

Bununla birlikte model igerisinde, is yiikii ile iste tiikenmislik
arasindaki iliskiye ait varyans agiklama orammin %36 (R*= 0,36), duygusal
baglilik ile iste tiikenmislige iliskin varyans aciklama oranmin ise %18 (R*=
0,18) oldugu goriiliirken, etkilesim degerini ile iste tilkenmislik arasindaki

iliskide varyans agiklama oranin %7 (Rzz 0,07) oldugu belirlenmistir.

Tablo 7.36. Diizenleyicilik Modeline Ait Yol Analizine iliskin Standardize
Edilmis T-Degerleri ve Ac¢iklanan Varyans Diizeyleri

Standart tdegerleri R’ degeri

Yollar Deg.

IS YUKU=>»IS_TUKEN 0,60 13,50** 0,36
DUY_BAG=>IS_TUKEN -0,42 -8,31** 0,18
ETKILESI=IS_TUKEN -0,27 -2,51* 0,07

**p<0.01;*p<0.05

Sekil 7.18.’de yer alan yol diyagrami ve Tablo 7.36.’da yer alan
degerler incelendiginde, is yiikiiniin iste tikenmislik tizerindeki etkisinin
anlamli oldugu goriilmektedir (= 0,60, t= 13,50; p<0,01).

Bununla birlikte duygusal baglilik da iste tiikenmisligi anlamli olarak
etkilemektedir (B= -0,42; t= -8,31; p<0,01). Fakat diizenleyicilik etkisinden
bahsedebilmek igin, etkilesim teriminin (IS__ YUKU*DUY_BAG) iste

tiilkenmislik tizerindeki etkisi incelenmelidir.

Bu c¢ercevede etkilesim teriminin iste tiikkenmislik lizerinde anlamli bir

etkiye sahip oldugu belirlenmistir (= -0,27; t= -2,51; p<0,01).

Bu bulgu is yiikiiniin iste tiikenmislik {izerindeki etkisinde duygusal
bagliligin diizenleyici bir etkiye sahip oldugu anlamina gelmektedir. Normalde
is yikiiniin iste tikenmislik {lizerindeki etkisi 0,60 iken modele duygusal
baglilik dahil olunca duygusal baglilik sayesinde etkinin 0,27’ye diisiirerek,

pozitif etkiyi negatife ¢cevirmektedir.
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Kurulan diizenleyici etki yapisal modeline iliskin Ki-kare degeri y2=
508,20; sd=113; p=.000 diizeyinde anlamli bulunmustur. Ki-kare degerinin
serbestlik derecesine orani incelendiginde (y2/sd = 4,49) 5 degerinin altinda
olmast durumu aralarinda kabul edilebilir uyum oldugunu goéstermektedir.
Yapisal modele iliskin uyum iyiligi indeksleri incelendiginde ise RMSEA=
074, RMR= .086, SRMR=.078, GFI= .94, AGFI= .90, CFI= .95, NFI= .95 ve
NNFI= .93 degerlerini aldiklar1 belirlenmistir.

Bu degerler kurulmus olan yapisal modelin kabul edilebilir uyuma

sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 7.37. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Hipotezlerin Kabul / Red

Durumlari
Hipotezler Durum
H,: Is yiikii ile iste tiikkenmislik duygusu arasinda pozitif bir iliski vardir. Kabul
H,: Is yiikii ile duygusal bulasicilik arasinda negatif bir iliski vardir. Kabul
Hs: Duygusal bulasicilik ile iste tiikkenmislik duygusu arasinda negatif bir iligki
vardir. Kabul
Hg: Is yiikii ile iste tiikenmislik duygusunun iliskisinde duygusal bulasiciligin
aract rolii vardir. Kabul
Hs: Is yiikii ile iste tiikenmislik duygusunun iliskisinde duygusal bagliligm
diizenleyici rolii vardir. Kabul
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SONUC VE ONERILER

Gliniimiiz i§ diinyasinda c¢agri merkezleri miisteri memnuniyetini merkeze
yerlestiren bakis agisinin 6nemli bir pargasidir. Cagri merkezleri, bilisim ve iletisim
teknolojileri alanlarinda yasanan degisikliklerin miisteri hizmetleri yonetiminde
kullanilan smir noktalar1 olarak nitelendirilmektedir. Tiirkiye'de ilk olarak 1988
yilinda kurulan c¢agri merkezi operasyonlari, 2018 yili Cagri Merkezleri Dernegi
verilerine gore giiniimiizde, 96 bin ¢alisanin yil bazinda toplam 3,2 milyar adet
goriisme gerceklestirdigi katma degerli ve nitelikli istthdam alanlarindan biri haline
gelmistir. Cagri merkezlerinin dinamik yapist tiretim ve verimlilik odakli kontrol
yaklasimlarin1 beraberinde getirmektedir. Yiiksek verimlilik odagi, sinirlt ve zorlu
Karlilik mekanizmasinin belki de zorunlu bir ¢iktisidir. Basar1 degerlendirmesindeki
en klasik 6l¢ti muhakkak ki Karliliktir (Akdemir, 2014). Bu yap1 igerisinde ¢alisanlar
lizerindeki takip ve is yiikii olduk¢a belirgin ve yiiksek diizeydedir. Is yiikii, is
yikiinlin fazlaligi, beklentiler ve sinirli zamanda tamamlanmasi gereken isler

calisanlar tizerinde stres ve kaygi yaratmaktadir.

Cagr1 merkezlerindeki i¢ isleyis kapsaminda sirket yonetimleri tiim iletisimi
ve is akisini belirlemektedir. Bu durum agilis ve kapanig ctimleleri gibi sabit
metinlerin belirlenmesini de gerektirmektedir. Belirlenmis bu ifadelerin miisteri
temsilcisi tarafindan kullanilmasi neredeyse zorunluluktur. Cagri merkezi ¢alisan1 bu
stireklilik gerektiren iletisim siirecini tiim aramalarda tekrar etmek ve Onceden
belirtilmis senaryoya bagl kalmak mecburiyetindedir. Cagr1 merkezlerinde ¢alisan
isgorenler, hem calisma sekillerinin hem de duygu disa vurumlarinin her an izleniyor
oldugunun farkindalhigi ve tedirginligi ile her zaman yiiksek verimlilikle ¢alismak
zorundadirlar ve de istenilen duyguyu karsi tarafa siirekli olarak hissettirme baskisi
ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bu bakis acisindan degerlendirildiginde ¢agri
merkezleri sadece c¢alisma siirecinin yoneticiler tarafindan planlanmasiyla kalmayan
diger yandan da duygusal disa vurum ve hislerinde en detayli ayrintisina kadar kural
setlerine baglandigi, Taylorizm'in sadece c¢alisma siirecini degil, ayni zamanda
duygular1 da kontrol altinda bulundurdugu istihdam alanlarindan biridir (Ozkan,
2013).
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Glinlimiiz ¢aliganlari, sanayilesme doneminin basladigr ilk yillar ile
karsilagtirildiginda daha kisa saatler iginde g¢alismalarina ragmen, calisanlar ve
isletmeler i¢in en esasli stres kaynaklarindan biri hala is ylikiidiir. Durmaksizin artan
rekabet, hizla degismekte olan ¢aligma kosullar1 gibi nedenlerden 6tiirii, ¢ogu ¢alisan
kendilerine verilen gorevleri kisa bir zaman diliminde tamamlama zorunlugundadir.
Is yiikiine kars1 olan algilamalari etkilemekte olan bu durum ayn1 zamanda calisanlar
iizerindeki baskiyr da arttirmaktadir (Tayfur ve Arslan, 2013). Is yiikiine iliskin
algilamalar glinimiizde genellikle, is ortaminda gegirilen toplam siireyle degil,
tamamlanmak zorunda kalinan gorevlendirme adetleri ve bu gorevlerin zorlugu ile
belirlenmekte; bu sebeple is yiikiiniin psikolojik yonii de on plana g¢ikmaktadir
(Tayfur ve Arslan, 2013).

Kalabalik ekipler ile ¢oklu lokasyonlarda faaliyet gosteren yapilar icin (ki
cagri merkezleri bu yapilara en uygun olan drneklerdendir) duygu kavrami gitgide
daha da fazla incelenilmesi gereken bir alan olmustur. Insanin odaga yerlestigi ve
teknolojik iletisim kanallar1 ile zenginlestigi sektorlerde mekaniklesen is yapis
stillerinin daha insana 0zgii sekilde evrilmesinin gerekliligi belki de Onlimiizdeki

yillarin en 6nemli yapi taslarindan ve arastirma konularindan biri olacaktir.

Insan yasaminda ¢ok 6nemli bir yeri olan duygular bireyi anlamada, bireyin
davranislarin1 ve diisiincelerini anlamlandirmada 6nemli bir isleve sahiptir. Belirli
uyaranlar karsisinda ¢ogunlukla i¢sellesmis sekilde ortaya ¢ikip davranigsal tepkilere
sebep olan yapilandirilmis izlenimler bi¢iminde tanimlanabilecek olan duygular
bireyin giinliik yagantisinda nasil hareket edecegini, ne sekilde karar alacagini, baska
bireyler ile ne diizeyde iletisim kuracagini belirleyen 6nemli bir faktor olarak
degerlendirilebilir (Kervanci, 2008). Bireyin hem kendini hem de ¢evresini nasil
algiladigini etkileyen duygular bir nesne, durum veya bireylerin i¢ diinyalarinda
meydana getirdigi izlenimler seklinde tanimlanabilir (Eng, 1990). Giinliik yasamin
merkezinde yer alan duygular bireyin kendini ifade etmesini saglayan en temel
faktor ve igsel diinyasin1 yansitmasini saglayan giiglii bir arag olarak

degerlendirilebilir (Tarhan, 2009).

Birey, bagka bir bireyin duygusal disa vurumlarini algiladiginda, 6rnegin
giilen mutlu bir kisi goérdiiglinde farkinda olmadan kendini de giilerken bulabilir.
Bireyin bagka birinin duygularin1 yakalama egilimi olarak tanimlanabilecek olan

duygusal bulasma; yiiz ifadeleri, beden dili gibi degisik sozel olmayan iletisim
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kanallariyla, bireyleri bilingli olmadan ve siirekli etkileyen bir siiregtir (Kevrekidis

vd., 2008; Wild vd., 2001).

Insan etkilesiminde bireyler partneri tarafindan sergilenen duyguya siklikla
bulasir (Wild vd., 2001). Duygusal bulagma, bireyin bagka bir insan1 otomatik olarak
taklit etme egilimi, yiliz ifadesinin ve beden durusunun o bireyle senkronize olmasi
ve bunun sonucunda da o bireyle duygusal olarak ayni noktada birlesmesidir
(Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1994). Baska bir ifadeyle duygusal bulasma,
duygularin bir insandan bagka bir insana iletilmesidir. Duygusal bulasmada duygu
aktarimi ¢ogunlukla; otomatik, kontrol edilemeyen, kasitsiz ve farkina varilmadan
gerceklesen bir siiregtir (Coplan, 2006; Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1994).

Duygusal bulasma c¢ok hizli bir sekilde gelisir. Dolayisiyla birey bu siirecin
nadiren farkinda olur. Wispe'ye (1991) gore duygusal bulagsma, duygunun ilk nerede
basladigma iliskin bilingli bir farkindalik olmadan duygularin istemsiz bir sekilde
yayllmasini i¢cermektedir. Duygusal bulagma, kisiler arasi etkilesim yasandiginda
meydana gelen bu etkilesimin sonucu olarak ortaya ¢ikan ve gizlice gelisen bir
stirectir. Bir bireyin sergiledigi duygular, yiiz ifadesi, ses tonu, hareketleri ve diger
sOzsiiz mesajlar1 ya da duygularin1 agiga ¢ikaran diger gostergeler bilingsiz bir
sekilde karsisindaki birey tarafindan taklit edilir. Bu taklit sonucu birey
karsisindakinin ruh halini kendi ig¢inde yasar. Bu duygusal aliveris neredeyse birey
tarafindan algilanamaz bir diizeyde yiritiiliir. Duygu bulasmas1 genellikle
duygularin1 daha giiglii ifade edebilen bireyden daha edilgen bireye dogru
olmaktadir. Yani duygularim1 daha giiclii bir sekilde ifade edebilen bireyler
bagkalarini daha kolay etki altina alabilirler (Goleman, 2002, akt. Tekin, 2006).

Duygusal bulagma diizeyi erkeklere oranla kadinlarda daha fazla goriilebilir.
Toplumdaki geleneksel cinsiyet rolleri erkeklere ve kadinlara baskalarinin duygusal
durumlarma karst farkli duyarliliklar gostermeyi Ogretmektedir. Kadinlar daha
sefkatli, duygularim1 daha fazla ifade eden ve duygusal olarak daha sorumlu bir
tarzda yetistirilirken, erkekler dis diinyaya kars1 daha mantikli ve sogukkanli tepkiler
vermeyi 0grenmektedir. Ayrica kadinlar daha gii¢lii yiiz ifadeleri ile tepki vermekte
ve bu tepkiler daha gii¢lii duygular meydana getirebilmektedir. Dolayisiyla kadinlar
bagkalarinin duygularindan daha fazla etkilenmektedirler (Doherty vd., 1995;
Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1992; Kevrekidis vd., 2008).
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Duygular, kisiler arasi iletisimde anahtar degiskenlerden biridir. Bir bireyin
duygulari, karsisindaki  farkli  bireyler ile kuracag iletisim yOntemini
belirleyebilmektedir. Diger yandan, iletisim icindeki bireyler karsilikli olarak
duygulardan etkilenebilir ve duygusal bulasmaya maruz kalabilirler (Hatfield,
Cacioppo ve Rapson, 1994). Duygusal bulagma ayrica psiko-sosyal, biligsel ve
davranigsal bilesenleri olan bir yapidir ve bireylerin duygusal bulagmaya ne kadar
yatkin olduklariin belirlenmesi ¢ok dnemlidir (Doherty, 1997). Duygusal bulasma,
sosyal bir etki olarak degerlendirilebilir ve bir bireyin veya grubun baska bir birey ya

da grubun duygularini etkileme siirecidir (Barsade, 2002).

Duygusal bulasicilik, duygularin geciskenlik gostermesi, kisiden kisiye
kopyalanmas1 seklinde basit bir tanim ile agiklanabilir. Mutluluk, sevgi, iiziintii,
korku, 6fke alt baslikli duygular, duygusal bulasicilik kapsamli olarak kisiden kisiye
rahatlikla geciskenlik gosterebilmektedir. Ozellikle ayni agik ofis ortaminda
kalabalik bir yapida ¢alisan ekiplerde bu durum oldukga belirgindir. Yani ¢alisanlar
olumlu ya da olumsuz durumlari birbirlerinden kopyalayabilmekte, yanindaki mesai
arkadasi mutlu ise mutlu, 6fkeli ise 6fkeli olabilmektedirler. Bu durumun dogru
yonetimi, 6zellikle yoneticiler agisindan ¢alisan memnuniyeti, bagliligi, devamlilig
vb. durumlar saglamak adina oldukca belirleyici ve fazlasiyla gerekli bir hal

alabilmektedir.

Bu durum, sonuglar1 oldukga keskin olabilecek dinamik durumlarin tespiti ve
yol haritasinin belirleyiciligi noktasinda sirket sahiplerine ve yoOneticilerine dnemli
ipuglart verebilmektedir. Soyle ki ¢alisgan memnuniyeti, bagliligi ve devamliligi igin
pek ¢ok kurum i¢i ve kurum disi organizasyon ile maliyet biit¢esi olusturulurken
calisanlarm  bu duygulara dogru evrildigi birikimlerine c¢ok fazla deger
verilmemektedir. Halbuki ¢iktinin gii¢liiliigli ve zorlugu gz Oniine alindiginda
duygu kapsamli bakis acilarinda, baslangic noktasi kontrolleri yapilmasi ve tespitler
ile sonuca etki edecek yol haritalar1 belirlenmesi bu olgunun dogru ydnetimi i¢in
belki de en verimli bakis acilar1 olacaktir. Ozetle, calisanlar1 olumlu duygulara
yonlendirme, 6zendirme ve pozitif bakis agilt bir ekip yapisi olusturma ile, is yiiki
gibi hem fiziksel hem de algisal zorlayiciligi olan durumlar i¢in bile calisanlar

kurumun yaninda tutabilecegimiz gercegi ortaya ¢ikmaktadir.

Yillar icerisinde mesleki basar1 ve yeterlilik durumu calisma psikolojisi

sahasinda genis sekilde yer almig, bu alana olan ilginin baslangict ise son 20 yil
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icinde olusan gelismelere dayandirilmistir. Cagdas is yasaminin gelisim periyodu
siirecinde isgdrenlerin orgiitsel baglhiliklarinin pek ¢ok organizasyonel ¢ikt1 ile (Or.;
calisanlarin performanslari, iyi ve verimli olma hali, uzun siiren hastalik durumu,
mazeret izni  kullannminin  azaltilmasit  vb.) iliskilendirilmesinin ~ Gnemi
vurgulanmaktadir. Orgiitsel bagliligin, bireysel bakimdan iyi olma hali {izerinde
etkisi degerlendirildiginde, bu durumun o6zellikle mesleki agidan iyi olma halinin
daha kapsamli bir kavramsal ¢ergevesini olusturdugu belirtilebilir. Bireysel iyi olma
hali ilave olarak bireye, giiniimiiz ¢alisma hayatinin yarattig1 stres ve gerginlikle de

basa ¢ikabilme 6zelligini kazandirir.

Orgiitsel baghlik kavrammin icerisinde bulunan duygusal érgiitsel baglilik,
calisanlar ve kurumlar acisindan ayr1 ayri1 degerlendirildiginde, 6zellikle orgiitsel
verimlilik ve calisan memnuniyeti ile iligkilendirilmektedir. Duygusal agidan
bagliligi kuvvetli olan bireyler kendi arzulariyla galistiklart kurumda kalirlar ve
kurumun bir parcasi olarak is hayatlarina devam etmek isterler; bu sebepten dolayi
duygusal baglilik bileseni orgiitsel bagliligin en degerli bulunan yaklagimidir.
Duygusal baglilik, orgiitsel bagliligin ii¢ bileseninden biridir. Normatif baglhlik,
devam baghilig: ile birlikte orgiitsel bagliligin ii¢ bileseninden biri olan duygusal
baglilik pek ¢ok aragtirmaciya gore de en dnemli orgiitsel baglilik bilesenidir.

Meyer ve Allen (1997) tarafindan, duygusal baglilikla alakali degiskenlikleri
cogunlukla; orgiitsel, kisisel ve is ile ilgili ozelliklerin belirledigi paylasilmistir.
Orgiit tarafindan isgorenlere sunulan haklarin bireyler tarafindan tatmin edici
bulunmasi ve bunun sonucunda bireylerin orgiitleri igin baz1 6zveriler gostermeleri,
isgorenlerle orgiit arasinda olusan degisim iliskisinin sosyal degisim temelinde ele
alindigmin belirtisidir (Mastersonand ve Stamper, 2003). Bu baglamda sosyal
degisim, iki tarafin karsilikli olacak sekilde birbirlerine bazi iyilikler yapmalarini
ongoren bir teoridir. Sosyal Degisim Teorisi bakimindan, iyilik yapan taraf diger
tarafin bu iyiligin karsihgmi kendisine geri verecegine dair bir beklenti igerisine
girmektedir. Taraflar birbirlerinin beklentilerini karsiladiklar1 miiddetce, sosyal
degisim iligkisi devam etmektedir. Sosyal Degisim Teorisi, degisimi hem ekonomik
hem de sosyal ¢iktilarla sonuglanan sosyal bir davranis olarak nitelendirmektedir.
Bireyler yeni iligkilere girerken ddiillendirilecekleri beklentisiyle eski iliskilerini de
korumaktadirlar. Ekonomik &diiller (Ornegin, para gibi) ne kadar 6nemli olsa da

manevi degerler, bireysel fayda saglama, duygusal tatmin, insan odakli ideallerin
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paylagimi seklindeki sosyal ddiiller cogunlukla daha degerli ve 6nemli bulunmaktadir

(Lambe, Wittmannand ve Spekman, 2001).

Gilinimiizde ¢alisma ortaminin ¢alisanlar tizerinde olusturdugu asir1 baski ve
zorlamalar, bireylerin psikolojik agidan dengelerinin bozularak; is verimsizligi ve
tatminsizligi ile fiziksel ve psikolojik problemlerin olusmasina sebep olmaktadir.
Tiikenmiglik olarak kavramsallastirilan bu olgu bireyleri gerek is hayatlarinda
gerekse sosyal yasamlarinda zayif ve korunmasiz birakabilmekte, olusan bu durum
da orgiit performansmi, iretim bandimi, verimliligi olumsuz sekilde
etkileyebilmektedir. Bu durum haliyle, verimlilik odakli ilerleyen ¢agri merkezi gibi
kurumlar i¢in dikkat etmeleri gereken dnemli bir ayrintidir. Zira bu durumun gézden
kacirilmasi ya da tespitine ragmen goz ardi edilmesi (ki genelde kurumlar bu hataya

diismektedirler) onlara verimlilik kaybi olarak geri donecektir.

Tiikenmisligin  sebepleri olarak; ulasilamayacak hedeflerin calisanlara
verilmesi, fazla is yiikii, motivasyonu disik kisilerle c¢alisilmasi, c¢alisanin
karakteristik Ozellikleri ile yaptig1 isin celismesi, sosyal destek diistikliigii gibi
etkenler siralanabilir. Isle alakli olarak is yiikii fazlaligi bulunmasi, giinliik ¢alisma
stirelerinin uzun olmasi ve ¢alisma kosullarinin negatif bir sekilde algilanmasi
tikenmeyi etkilemektedir (Berns,1984). Benzer sekilde vardiya usulii ile ¢alisma,
gelir ve tcret, is statiisii, iste bulunan farklilagmalar, isin ¢ok yonli veya ¢ok gesitli
olusu, isin fiziksel veya zihinsel yonden getirdigi yiik, asir1 sorumluluk (Serinkan ve
Barutgu, 2008) ve olumlu yonden geri beslenme eksikligi (Komala ve Ganesh, 2007)
gibi isle ilgili degiskenler isgorenlerde tiikenmislige yol acgabilmektedir. Cagri
merkezlerinin i¢ dinamikleri ve yapilar1 diigiiniildiigiinde son derece fazla bigimde
tiikkenmislige yol agabilecek uygulamalar ile ilerledikleri ve dnlem alma noktasindaki

gereklilikler hemen g6ze ¢arpmaktadir.

Buna ilave olarak hiyerarsik, merkeziyetci, katilimci1 ve demokratik olmayan,
yani sira biirokratik bir yonetim anlayisinin hakim olmasi, édiillendirme araglarinin
tarafsiz olmamasi, giiven sorunlar1 (Fawzy vd., 1991), rol belirlenmesinde zorluklar
ve catigsmalar, zaman baskisi (Ahola vd., 2006), yeteneklerin gosterilmesinde olusan
sikintilar, yasaklarin fazlaligi, yoneticilerden alinan desteklerin yetersizligi, rekabetci
tutumun bulunmamasi ve ¢alisanlarin mesleki agidan gelecekleri konusunda ve terfi
hususunda belirsizlik kaygisi tasimalart hususlari da (Demir, 1999) tiikenmislik

duygusunu arttiran Onemli faktorler olarak paylasilabilir. Bu tespit, o6zellikle
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Tayloristik yonetim anlayis1 ile merkeziyet¢i, kontrolcii, takip¢i ve calisana ne
yapacagint hem teknik hemde sozel olarak aktaran ¢agri merkezleri i¢in oldukca

Onemlidir.

Giliniimiiziin ¢aligma hayat1 tilkenmislik, basarisiz yonetim, slire ve zaman
kisitlarr, uyum saglamada zorluk g¢ekme, finansal sorunlar, isyeri kosullarinin
olumsuzlugu, ¢ikar ¢atigmalari, kisisel problemler, yapisal ve sistemsel sorunlardan
kaynaklanan belirli eksiklikler vb. faktorler ile isgorenlerde hem fiziksel hem de
duygusal ¢okiintii olusturabilmektedir. Daha ziyade insan iliskilerinin yogun oldugu
calisma ortamlarinda meydana gelen tikenmislik isgérende; isi aksatma ve
onemsememe, devamsizlik yapma, ge¢ gelmede yiikselen grafik, isten ayrilma
yonelimi veya bu niyet de artis, is kazalarinda artis, insani iliskilerde yasanilan uyum
sorunlari, es ve aile {liyeleri ile yasanilan sorunlar, zararh aligkanliklara yonelme, asir1
yorgunluk, uyusukluk, bitkinlik, bas agrisi, sindirim problemleri, uyku sorunlari,
solunum sorunlari, gesitli deri sorunlar1 seklinde Orgiitsel ve bireysel agidan

performans: olumsuz bigimde etkileyebilecek sonuglar ortaya ¢ikarabilmektedir.

Bu yonleriyle isgorenlerin hem fizyolojik hem psikolojik hem de sosyal
bakimdan sagliklarin1 negatif yonde etkileyerek bireyleri isten ayrilma agamasina
gotiirebilen tiikenmislik, oOrgiit ve birey agisindan agir ve Onemli sonuglar
tastyabildigi i¢in Onlenmesi gereken ve basa ¢ikilma zorunlulugu bulunan bir olgu
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu baglamda isgéreni tiikenmislige siiriikleyen
unsurlarin miimkiin goriinen en basit ve kisa yoldan belirlenmesi ve anlasilmasi ile
orgiitsel ve bireysel agidan tiikenmislikle basa ¢ikma yontemlerinin tanimlanmasi
durumlari, sadece tiikenmislikten etkilenen caligani degil ¢alisanin hizmet sundugu
bireyleri, calistigi kurumu, aile iiyelerini, arkadas gevresini ve igerisinde bulundugu

toplumu olumlu bi¢imde etkileyecektir.

Bu kapsam iginde isverenler agisindan ciddi problemlere yol agabilecek
tilkenmislik duygusunun yasanmasin1 6nlemek i¢in Orgiitler, ¢alisanlarin rollerinin
sinirlarini ¢ok agik bir bigimde belirlemeli, rol ¢atismalarini miimkiin olan en diisiik
seviyeye cekmeli ve caligsanlarin i¢sel motivasyon kazanimlarina doniik caligmalar
yapmalidirlar. Yam sira orgiitler tiikenmisligin etkisini en diisiik seviyeye diisiirmek
igin isgdrenlerin is streslerini kesintisiz bir sekilde gozlemlemeli ve is yiki ile is

dagilimini bu hususlar1 géz oniinde bulundurarak yapmalidirlar.
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Yonetsel planlarin hayata gegmesi ve hedeflerin gerceklesmesi i¢in insan
kaynagi takibi olduk¢a onemlidir. Buradaki stratejilerin hayata gecirilebilmesi i¢in
iist yonetimin gonilliliigli ve orta kademe yoOnetim ekibine sorumluluk vermesi
oldukca degerli olacaktir. Bu g¢ergevede motivasyon paylasimlari, édiillendirmeler
gibi kaynaklarin ¢alisanlara tahsisi, ¢calisanlarin ihtiya¢ duydugu egitimleri alabilmesi
kurumun bu noktadaki performansini etkileyecektir. Buna ek olarak, isletmelerde
dogru kisilerin dogru pozisyonlarda olmamasi, kararlarda ki zayif seffaflik, yetki ve
sorumluluklara gore hareket etmemek ve kurum igi etkin olmayan iletisim, Grgiitiin
bu anlamdaki performansini olumsuz yonde etkileyebilecektir. Orgiitsel
performansin olumsuz bigimde etkilendigi diger konular ise; iist diizey yoneticilerin
biiyiik resme odaklanmak (makro konularla ilgilenmek) yerine mikro yonetim tarzi
sergilemesidir. Bu calismanin odagina ulasip kurum i¢i katki saglayabilme faydasini
kazanabilmek igin iist yonetimler makro siiregleri yonetip mikro yoOnetimi orta

kademe yoneticilere birakabilmelidirler.

Isletme veriminin arttirilmasi, aym girdi ile daha fazla ¢iktinin elde edilmesi
orgiitlerin temel hedeflerindendir. Diger yandan is yiikkii vb. durumlarin iste
tilkkenmiglik gibi kavramlara yol a¢masmin kaginilmaz oldugu diisiiniildiiglinde
kurumlarin buradaki etkiyi dogru yonetebilmek adina etkin bir sekilde duygu
stirecleri yonetiminin (baghlik, bulasicilik gibi) kuruma kazandirilmasi, Orgiitiin
performansinda ve verimli is ¢iktilarina erismesinde 6nemli bir yer teskil edecektir.
Sirket karliligi, pazar payi, isletmenin yeni yatirimlar yapabilme kabiliyeti, iirlin veya
hizmetlerin kalitesinin artmasi, miisteri memnuniyeti, calisan devir hizi, yetkin insan
kaynagini sirkete ¢cekebilme ve sirketin inovasyon yapabilmesi Orgiitsel performans
unsuru olarak kabul edilmelidir. Bu unsurlar, dogru duygu yonetim sekilleri ile

dogrudan iliskilidir.

Tartisma: Calismanin Literatiire Katkisi

Bu boliimde aragtirma sonu¢ bulgulari ile konu 6zelindeki diger literatiir
bulgular1 karsilastirilarak tartisma konulari yaratilmis ve c¢alismanin literatiire

sunacag katkilar vurgulanmistir.
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Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli'nin ilkeleri ile Sosyal Degisim ve Stres
Teorileri igerikleri ve ilgili literatiirdeki hipotez ve test edilmis iliskilere paralel
olarak; Tirkiye'de ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarla yapilan bu ¢alismanin amaglar
dogrultusunda, is yiikii ile iste tiikenmislik duygusu arasinda pozitif iligki bulundugu
kanitlanmistir. Bu, ¢agri merkezi c¢alisanlarinin ig yiikli arttik¢a, iste tiikkenmislik

duygularinin da artacagi anlamina gelmektedir.

Bu calismada is yiikii kaynakli iste tiikenmislik duygusu tlizerinde duygusal
bagliligin diizenleyici etkisi ve duygusal bulasiciligin is yiiki ile iste tiikenmislik
iliskisinde aracilik etkisi incelenmistir. Yapilan analizlerle, is yikii arttiginda
isgorenlerin kendilerini tiikkenmis hissetme egilimlerinin de arttigi belirlenmistir.
Duygusal bulasiciligin da is yiikii ve iste tiikenmislik duygusu arasindaki iliskide yar1
aracilik etkisi saptanmistir. Duygusal bagliligin da is yiki ve iste tiikenmislik

duygusu iizerindeki iligkide diizenleyici rolii bulunmaktadir.

Tiirkiye'de ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarla yapilan bu c¢alismanin amaglari
dogrultusunda, duygusal baghlik ile is yiikii kaynakli iste tiikenmislik duygusu
arasinda negatif iliski oldugu tespit edilmistir. Bu, ¢agri merkezi calisanlarinin is
yiikii arttikca, duygusal bagliliklarinin cesitli faktorlerle devreye girecedi ve
diizenleyici bir etkiye sahip olacagi, sonucunda iste tiikenmislik duygusunu da
etkileyecegi anlamina gelmektedir. Caligma bulgularina goére, duygusal baglilik

arttikca is yiikii kaynakl iste tilkenmislik diizeyi azalmaktadir

Calismada duygusal bulasicilik degiskeninin aracilik etkisi de ol¢iilmiistiir.
Arastirma bulgulara gore, duygusal bulasicilik degiskeninin hem is yiikii hem de
iste tlikenmislik lizerinde negatif etki gosterdigi goriilmektedir ve is yiikii ile iste
tikenmislik arasindaki iliskide duygusal bulasiciligin yar1 aracilik etkisi oldugu
belirlenmistir. Diger yandan is yiikii ile duygusal bulasicilik arasinda negatif yonlii
iliski bulunmaktadir. Is yiikii ile duygusal bulasicilik arasinda negatif bir iliski olmasi
is ylki arttikca duygusal bulasicilik diizeyinde bir azalis olacagi anlamina
gelmektedir. Duygusal bulasicilik ile iste tiikenmislik diizeyi arasinda da negatif
yonlii iliski bulunmaktadir. Duygusal bulasicilik ile iste tlikenmislik diizeyi arasinda
negatif bir iliski olmasi duygusal bulasicilik diizeyi arttikca iste tiikkenmislik

diizeyinde bir azalig olacag1 anlamina gelmektedir.
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Kapsamli olarak yapilan literatiir arastirmasinda is yiikii ve iste tilkenmislik
duygular1 arasindaki iliskide duygusal bulasicilik ve duygusal baglilik eksenli
kapsamli ve detayli calismalara rastlanilmamistir. Tirkiye’de, c¢agri merkezi
calisanlar agisindan is yiikii ve iste tilkkenmislik arasinda bulunan iliskiyi inceleyen
bir arastirmaya da rastlanamamistir. Bu sebeple oOncelikle daha onceki yapilan
arastirmalar incelenerek teorik alt yapi olusturulmustur. Daha sonra teorik yapiya
uygun bir model gelistirilmis olup modeli test etmek igin de Istanbul ve Anadolu

illerinde 850 ¢agr1 merkezi ¢alisanina anket uygulanmistir.

Katilimeilarin verdigi cevaplar istatistiksel olarak analiz edilerek sonug ve
yorumlara ulasilmistir. Bu sonuglarla birlikte kurulan tiim hipotezlerin dogrulandigi
goriilmiistiir. s yiikiiniin tiikenmisligi arttiracag: arastirmamizda kamitlannstir. Bu
tespit ile is yiikiiniin iste tilkenmislik duygusu iizerinde etkin oldugu iddiasi da

kanitlamistir.

Arastirma sonuglaria gore;
Is yiikii ile iste tiikkenmislik arasinda pozitif yonlii iliski vardir. Is yiikii ile iste
tilkkenmislik diizeyi arasinda pozitif bir iligki olmast, is yiikii arttik¢a iste tiikenmislik

diizeyinde de artis olacagi anlamina gelmektedir.

Is yiikii ile duygusal bulasicilik arasinda negatif yonlii iliski vardir. Is yiikii ile
duygusal bulasicilik arasinda negatif bir iligki olmasi, is yiikii arttikca duygusal

bulasicilik diizeyinde bir azalis olacagi anlamina gelmektedir.

Duygusal bulasicilik ile iste tiikenmislik diizeyi arasinda negatif yonlii iliski
vardir. Duygusal bulasicilik ile iste tiikenmislik diizeyi arasinda negatif bir iliski
olmasi, duygusal bulasicilik diizeyi arttik¢a iste tiikenmislik diizeyinde bir azalig

olacagi anlamina gelmektedir.

Is yiikii, iste tiikenmislik ve duygusal bulasicilik degiskenlerinin olusturdugu
model test edildiginde, is yiikii ile duygusal bulasicilik ve duygusal bulasicilik ile iste
tikenmislik arasinda kurulan iliskilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu
gorilmistiir. Boylelikle is yiikii ile iste tiikenmislik arasindaki iliskide duygusal

bulasiciligin yar1 aracilik etkisi oldugu belirlenmistir.

Son olarak; Is yiikiiniin iste tiikkenmislik {izerindeki etkisinde duygusal
bagliligin diizenleyici bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Normalde is yiikiiniin
iste tilkkenmislik tizerindeki etkisi 0,60 iken modele duygusal baglilik dahil olunca
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duygusal baglilik sayesinde etkinin 0,27’ye diiserek pozitif etki negatife

donmektedir.

Bu tez calismasi kapsamindaki arastirma bulgularina gore cagri merkezi
sektoriindeki is yiiki, iste tiikkenmislik, duygusal bulasicilik ve duygusal baglilik

diizeylerine yonelik bazi ¢ikarimlar yapilmistir.

Bu calismada, is yiiki ile iste tiikkenmislik duygusu arasindaki iligski oldukca
giicli bulunmus olup is yiikii arttikga isgorenlerin kendilerini tiikenmis hissetme
egilimlerinin de arttig1 belirlenmistir. Bu bulgu daha 6nce yapilan ¢alismalar1 da
(Cordes ve Dougherty, 1993; Leiter, GascoOn ve Martinez-Jarreta, 2010)
desteklemektedir. Roberts vd. (1997) arastirmasinda; is yiikii yogunlugu arttikga,
stres seviyesinin de arttigi gozlenmistir. Sweeney ve Summers (2002) is yiikiiniin
calisanlarda stresin yaninda, tiikenmislige de yol actigini saptamistir. Hemsireler
tizerinde yapilan bagka bir arastirmada da is yiikii algisinin duygusal tiikkenmislige
neden oldugu tespit edilmistir (Greenglass vd., 2003). Hemsireler iizerinde yapilan
bir baska calisma sonucunda agir is yikiiniin, is performansini olumsuz yonde

etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Huffenberger, 2012).

Sonuglara gore; is yiikiiniin iste tikenmislik duygusu {iizerindeki etkisi
oldukca belirgindir. Cagr1 merkezi yoneticilerinin 6zellikle is yilikii dengelerini dogru
degerlendirmeleri is sonuglar1 agisindan énem teskil etmektedir. Ingiltere’de yapilan
bir aragtirmada finans, bankacilik, ve sigortacilik sektorlerindeki iggorenlerin dnemli
bir bolimiiniin is yiikiinden sikayet ettikleri belirlenmistir (Veysey, 2000).
Yoneticiler 6zellikle Tayloristik yaklasimi olabildigince esnetmeye gayret etmeli ve
calisanin konfor alanini olabildigince rahatlatabilmelidirler. Zira is yiikii eksenli iste
tikenmislik duygusunun sonuglar1 kurum i¢in daha fazla maliyet arttiric
olabilmektedir. Yapilan diger bazi ¢aligmalarda is yiikiiniin isgérenlerde duygusal
tikenmisligi (Leiter, Gascon ve Martinez-Jarreta, 2010; Tayfur ve Arslan, 2013),
duyarsizlasmay1 (Lee ve Ashforth, 1996) ve stresi (Shaw ve Weekley, 1985)

arttirdigini gostermektedir ve bu sonuglar ¢alismadaki bulgulart desteklemektedir.

Diger yandan duygu eksenli degiskenler olan duygusal bulasicilik ve
duygusal baghlik, orgiitlerin duygulara vermesi gereken 6nemi vurgular sekilde

ciktilar vermistir. SOyle ki; hem araci degisken olan duygusal bulasicilik hem de
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diizenleyici degisken olan duygusal bagliligin; is yiikii ve iste tiikkenmislik ile is yiiki
kaynakli iste tiilkenmislik duygulari tizerindeki etkileri negatif sekilde kanitlanmistir.

Bu durumda duygusal baglilik, is yiikiinin iste tiikenmislik duygusu
tizerindeki etkisini diizenleyici etkisi ile pozitiften negatife dondiirmekte ve is

yiikiiniin iste tlikenmislik duygusu tizerindeki etkisini azaltmaktadir.

Hal boyleyken kurumlarin duygulara odaklanmis is siiregleri olugturmalart ve
tilkkenmisglikten olabildigince arinmis personel yaratmalari, onlarin olasi isgilicii ve
verimlilik kayiplar1 yasamalarinin Oniine gececektir. Bu baglamda, duygusal
bagliliklar1 yiiksek olan personeller yaratmak, firmalar i¢in tiretim, verimlilik, kar ve
maliyet dengelerine olumlu ¢iktilar sunacak sonuglar igerebilecektir. Haliyle bu

durumun getirisi beklendiginden de yiiksek olacaktir.

Diger yandan duygusal bulasicilik kaynakli olumlu duygular kopyalayan
calisanlar sonrasindaki is yikii kaynakli iste tiikenmislik duygusuna direng
gosterebilecek ve bu durum ugtan uca gidisatin gelisimini pozitiften negatife
yonlendirebilecektir. Arastirma sonuglart da buradaki ciktinin bu veriyi destekler
nitelikte oldugunu gostermektedir. Bu baglamda, is yiikil iste tilkenmislik duygusunu
arttirirken, aracilik etkisi ile duygusal bulasicilik siirece dahil edildiginde buradaki
etki azalmaktadir. Haliyle calisan perspektifinden olumsuz bir alg1 ile bakilan is yiikii
gibi bir olgu dahi dncesinde yapilacak kurum i¢i dogru duygu yonetimleri ile olumlu
duygu geciskenligi yaratildiginda, daha kontrol edilebilir bir hale gelebilecektir.
Yoneticilerin bu konudaki yonetsel bakis acilar1 giiglii ve farkindaliklart yiiksek
olmalidir. Bu durum resmin biitiiniinii gérebilme ve tiim is siireclerini ugtan uca

dogru ve verimli yonetebilme noktasinda kendilerine rehber olabilecektir.

Duygularin bulagic1 olabilecegi ve bireylerin birbirlerinin duygularindan
etkilenebilecekleri arastirmacilar tarafindan uzun siiredir lizerinde durulan bir
konudur (Doherthy, 1997). Duygusal bulasicilik eksenli birkag arastirmanin disinda
iilkemizde yapilan calismaya rastlanmamistir. Ilgili olgunun yeni ve bir o kadar
Oonemli olmasi ileri ki caligmalara alternatif yaratma noktasinda Onem teskil
edecektir. Duygusal bulagsmanin oldugunu fark etmek ve farkli sektdrlerdeki kisiler

arasi iliskileri anlamak i¢in ¢alisma yararl bilgiler sunmaktadir.

Tiirk toplumunda duygusal egilimle ilgili bireysel farkliliklar1 6lgebilecek bir

calisma yapilmamistir. Dolayisiyla bireylerin duygusal bulagsmaya ne kadar yatkin
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ve duyarli olduklarinin belirlenmesinin  6nemli oldugu sdylenebilir. Ayrica
duygusal bulagmanin oldugunu fark etmek, farkli alanlardaki kisiler arasi
iliskileri (6gretmen-6grenci, anne, baba-¢ocuk, danisan-danisma vb.) anlamak igin
yararl bilgiler sunacaktir (Hatfield, Cacioppo ve Rapson, 1994). Duygusal bulasma
ile ilgili yapilan arastirmalar, duygusal bulagsmanin daha fazla tepkisellik,
duygusallik, baskalarina duyarli olma, 6zgiiven, empati ve sosyal islevsellik ile
pozitif iligki iginde oldugunu; yabancilasma ve duygusal durgunluk ile ise negatif
iliski i¢inde oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Cardena vd., 2009; Doherty, 1997).
Duygusal bulasma, bireylerin empati duygusuna sahip olmasi i¢in Onemli
basamaklardan biri olarak ele alinmaktadir. Yapilan ¢alismalar kadinlarin erkeklere
gore duygusal bulagsmaya daha yatkin oldugunu goéstermektedir (Doherty, 1997;
Kevrekidis vd., 2008).

Bu calisma, calisanin orgiitiine hissettigi duygusal bagi ve kendi se¢imi
dogrultusunda oOrgiitte kalmasini kavramsallagtirdigi icin oOrgiitsel bagliligin,

duygusal orgiitsel baglilik yapisini odak almistir.

“Meyer vd.ne (2002) gore baglihigin diger cesitleri ile karsilastirildiginda,
duygusal bagliligin 6rgiit baglantili sonuglarla (performans, tutundurma vb.) ve birey
baglantili sonuglarla (diisiik stres, iyi olma hali vb.) daha gii¢lii bir bagintiya sahip
oldugu goriilmektedir” (akt: Schoemmel ve Jonsson, 2014: 517).

Jones vd. (2007) tarafindan yapilan farkli bir ¢aligmada ise is yiikiiniin

orglitsel baglilig1 olumsuz bigcimde etkiledigi bulgusuna rastlanmistir.

Wright ve Bonett'a (2002) aktardigina gore literatiir incelemesinde birgok
aragtirmacinin yalnizca duygusal orgiitsel bagliliga yogunlastigi gézlemlenmektedir.
Bu tespitin en belirgin gostergesi, duygusal orgiitsel bagliligin genellikle olumlu
orgiitsel sonuglar baglaminda temel olarak alinmasi durumudur. Duygusal orgiitsel
bagliligin, azalma gosteren personel devir hizi orani ve is devamsizligir durumu ile
birlikte artis gosteren ilave rol davraniglart seklinde orgiitler i¢in degisik boyutlarda
pozitif katkilar1 bulundugu da bulgulanmistir.

Duygusal orgiitsel baglilik, bagliligi temsil eden bir degiskendir. Bu durum,
olusan genel sartlar degerlendirildiginde psikolojik yonden kendini gosteren bir
temsiliyettir. Duygusal orgilitsel bagliligi biinyesinde bulundurmakta olan isgoren,

cogunlukla orgiitine faydali olma yonelimindedir. Bireylerin duygusal orgiitsel
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baglilik diizeyleri, is deneyimlerinin olumlu bigimde birikmesi sonucunda meydana
gelmektedir (Zehir vd., 2012). Erken donem arastirmalarinda, duygusal orgiitsel
bagliligin hem psikolojik hem de sosyal is ortamlarindaki etkenlerle baglantisi
bulundugu ilave olarak paylasilmaktadir (Mathieu ve Zajac, 1990; Meyer vd., 2002).
Arastirma bulgularina gore; bir orgiitte var olan i yiikiiniin devamsizlik, is glicii
kaybi, isten ayrilma vb. olumsuz ¢iktilara doniisebilen iste tiikenmislik duygusunu

arttirdig1 goriilmektedir.

Isletmenin verimliligi, performans1 ve basar siirekliligi i¢in maliyet arttirici
olan bu unsurlar1 tolere edebilmek i¢in duygu odakli faaliyetlerin arttirilmasi, st
yonetimin bu ve benzeri konulara yonelik vizyoner liderlik tarzi, etkili takim bilinci
olusturmasi, bu stratejileri destekleyici politikalar gelistirmesi, ugtan uca olan tiim is
yikkii ve tliikenmislik siireglerinin etkin yoOnetilmesi gibi unsurlar orgiitsel

performansi, verimliligi, karlilik ve devamlilig: etkilemektedir.

Bu sonug, isletmede duygu temelli iyi ve basarili yonetsel uygulamalarin
finansal ve finansal olmayan sonuglara dogrudan etki yapabilecegini gostermektedir.
Zira calismada duygusal bulasicilik ve duygusal baglilik kavramlari, is yiikiiniin
calisanlar iizerindeki etkisinde ve iste tiikenmislik diizeyine etkide anlamh

azalmalara yol agmaktadir.

Diger bir agidan duygu temelli yaklagimlar icin, insan odaginin gelismis
oldugu isletmelerin sayisinin artmasi gerekmektedir. Meta analiz ¢aligmasi, Lee ve
Ashforth'in (1996) arastirmasidir. Bu calisma bulgularina gore is yiiki, tikkenmisligi
duygusal tilkenme ve duyarsizlasma boyutlarinda etkilemektedir ancak is yiiki ile
duygusal tiikkenme arasindaki iligki duyarsizlagmaya gore daha giiglii seviyededir.
Belirtilen meta analiz ¢aligsmasi ve diger bircok arastirma sonuglarina gore, is yiikii
tiikenmigligin bu iki boyutunu da etkilemektedir. Ancak 6zellikle duygusal tiikenme
boyutu ile aralarinda olan iliskinin daha giigli bir etkilesime sahip oldugu

gorilmektedir.

Is yiikii ile iste tiikkenmislik arasindaki giiclii iliski, isgdrenlerin iginde
bulunduklar1 stres ortaminin temel sebeplerinden birinin is yiikii olduguna dair
bulguyu desteklemekte; sirket yoneticilerinin is yiikii azaltimi konusunda alacaklari
ilave tedbirlerin bireylerin i¢inde bulunduklar1 stres seviyesini ve tikkenmislik

duygusunu azaltmada etkin bi¢imde fayda saglayacagini disiindiirmektedir. Bu
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baglamda ¢agr1 merkezi gibi is yiikiiniin iist seviyelerde olabildigi sektorlerde is yiikii
azaltimi1 amaciyla onlemler alinmasi fazlasiyla gereklidir ve bu durumun &nemi her

gecen giin daha da artmaktadir.

Yapilan farkli bir arastirmada da, is yiikii ve iste tiikenmislik degiskenleri
arasinda anlamli bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Leiter ve Maslach'in (2009)
Kanada'da bulunan hemsireler iizerinde yaptiklart bu arastirmada, is yikiiniin
duygusal tiilkenme tizerinde olan etkisinin, is kaynakli farkli stres faktorlerine gore
(6rgiitsel ve kisisel degerlerin uyusmamas ile adalet yoksunlugu vb.) daha etkili

oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Is yiikiiniin iste tilkenmislik duygusunu attirmasinin yaninda, isgorenleri
yiirtittiikleri islerden kopardigi, onlart islerine karsi olumsuz tutumlara ve silipheci
tavirlara yonlendirdigi tespit edilmistir. Bakker vd.'nin (2001) paylastigr iizere,
isgorenler is yiikii gibi yorgunluk ve bitkinlik olusturan unsurlara bir tepki olarak
yaptiklar1 islerden uzaklastirabilmektedir. Bu calismada da is yiklerinin fazla
oldugunu diistinen isgorenlerin {irettikleri islerin yararli olduguyla alakali olarak
siipheci bir bakis acis1 icinde bulunduklari; islerini negatif sdylemlerle tanimlama
egiliminde olduklart ve zihinsel bakimdan yapmakta olduklari iglerden kendilerini
uzaklastirdiklart géze ¢arpmakta olup, bu baglamda Bakker vd. (2001) bulgusu

desteklenmektedir.

Bireylerin is karsisinda kayitsiz olmalari, kendilerini fiziksel ya da ruhsal
acidan isten uzaklastirmalar: is yerindeki bagliligi, iiretimi ve verimliligi azaltabilir
ve calisan kaybimi arttirabilir. Bu calismada, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin is yiki
kaynakli iste tlikenmislik duygusu iizerinde duygusal bulasicilik ve duygusal baglilik
kaynakl1 etkinin negatif oldugunu bir kez daha belirtmekte fayda vardir. Calisanlarin
is yiki kaynakli iste tiikenmislik duygularinin duygusal bulasicilik ve duygusal

baglilik etkisi ile negatif etkilenip azalma egilimine girdigi goriilmektedir.

Calisma sonucunda elde edilen bulgular, tipki is yiikii gibi iste tiikenmigligin
de yonetim kademesince dikkate alinmasi gereken bir degisken olduguna isaret
etmektedir. Sirket yoneticilerinin iggorenlerin hissettigi ¢alisma alan ve zamanlarini
diizenlemek, azaltmak, duygu temelli aktivitelere olanak tanimak, ¢alisanlara esnek
calisma olanagi sunmak, evden ¢alisma (home agent) veya ofis disindan ¢alisma gibi

alternatifler ile galisanlara konfor alani yaratmak seklindeki faaliyetlerinin olumlu
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sonuglar yaratacag diisiiniilmektedir. Isgorenlerin is yiiklerini ve bunun yaninda iste
titkenmislik duygularini azaltmak i¢in yapilacak tiim diizenlemelerin iste tilkenmislik
duygusu tizerinde etkili olacagi yani sira bireylerin isten kopmalar1 veya ise yonelik
negatif tavirlar sergilemeleri baglaminda olumlu katkilar saglayacagi gercekligi de

dikkat ¢eken ¢ikarimlardir.

Ulasilan bulgular, ¢cagri merkezi sektorii igin goz 6niinde bulunduruldugunda,
isgorenlerin algiladigi is yiikiiniin ve de iste tiikenmislik duygularinin fazla oldugunu
paylasmakta fayda vardir. Is yiikiiniin etkilerinin artis gostermesinde ¢alisanlarin
birden fazla projeye destek olmasi, ¢coklu isler yapmalari, siireli ve molali disiplin ile
calisma zorunluluklari, siklikla kullanilan fazla mesai uygulamalari, operasyonel
verimlilik ve servis seviyesi (service level) iiretiminin yiiksek seviyelerde

gerceklesme zorunlulugunun rol oynadig: diisiiniilmektedir.

Cagri merkezi yoneticilerinin iste tiikenmislik gibi olumsuz duygular
engellemek amaciyla, is yikiiniin artmasini saglayan ve gerekli olmayan yonetsel
uygulamalar1 gdzden gecirmeleri, ¢alisanlarin duygu temelli farkindaliklarinda etkili

olacak yonetsel uygulamalara agirlik vermeleri tavsiye edilmektedir.

Orgiitlerde, ¢alisanlarin tilkenmisligi ile tiikkenmisligin nedenleri ve sonuglari
1970’11 yillardan itibaren aragtirmacilarca ¢caligma ve tartisma konusu olan ve de hala
tartisgilmaya devam edilen 6nemli konulardandir (Huang, Hsu ve Chan, 2010;
Malach-Pines, 2005; Maslach vd., 2001). Bu kapsam i¢inde, Karasek (1979)
tarafindan gelistirilen Is Yiikii-Kontrolii Modeli, tiikenmisligi hem is ve hem de
calisanlarin is konusundaki yeterlilikleri bakimindan agiklayan énemli bir modeldir.
Tiikenmislik olusumunun bircok sebebi vardir. Ornegin; is dzellikleri (rol belirsizligi,
rol catigmasi, bilgi ve kontrol, sosyal destek, is yiikii vb.), meslek ozellikleri
(meslegin yliz yiize olacak bi¢imde kisiler arasi iligskiyi zorunlu kilmasi vb.), orgiit
ozellikleri (6miir boyu istihdam olanagi, kariyer firsatlari, hiyerarsi vb.), demografik
ozellikler (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim seviyesi vb.), kisilik o6zellikleri
(kontrol odagi, 6z saygi, nevrotizm vb.) ve is tutumlari (beklentiler vb.) gibi
(Maslach vd. 2001). Gorildigii tzere tikenmiglige sebep olan etkenler
incelendiginde is yikiiniin tikenmisligin  belirleyicilerinden  biri  oldugu
goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, calisanlarin is yikleri arttikca beraberinde

tilkenmiglikleri de artmaktadir.
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Bu caligsma, orgiitlerin duygu odakli bakis acilarinin gelistirilmesi gerektigine
olan inanci giiclendirmistir. Bu bakis agisi, i yilikli kaynakli iste tiikenmislik duygusu
gibi olgularin miimkiin oldugunca tolere edilebilir oldugunu gosterme acgisindan
literatiire katk1 saglayici niteliktedir. Ozetle, is yiikiinden kaynakli iste tiikkenmislik
ile dogru sekilde miicadele edebilme noktasinda duygusal baglilik ve duygusal
bulasicilik eksenli uygulamalar yapilmasi firmalarin orgiitsel basarisi, verimliligi ve

devamlilig i¢in gereklidir.

Tilikenmislikten kaynaklanan olumsuz sonuglarinin maliyeti diistiniildiigiinde
firmalarm, bu sonu¢ maliyetlerine katlanmamak icin ekibin duygu eksenli
ihtiyaglarina yonelik stratejik planlar hazirlayarak ve wuygulayarak orgiitsel
verimlilige olumlu yansimalar saglamalari, calisanlar1 kurum degerleri etrafinda
toplamalari, etkin ve takim bilingli {iyeler olusturmalar1, bu stratejileri destekleyen

politikalar gelistirmeleri ve etkin yonetim unsurlarina yer vermeleri gerekmektedir.

Arastirma Kisitlar1 ve Gelecege Yonelik Oneriler

Bu calisma is yiikii ve iste tiikenmislik duygusu arasindaki iligkinin cagri
merkezi c¢alisanlar1 iizerindeki etkisini belirlemistir. Ancak ortaya g¢ikan sonuglar
yorumlanirken ve gelecekte yapilacak calismalar icin tavsiyelerde bulunurken,
calismanin  simuirliliklarmin  bulundugunun da degerlendirilmesi gerekmektedir.
Calisma bulgular1 genel ¢ergevede degerlendirildiginde, arastirmanin sinirliliklarinin
degiskenler baz alinarak olustugu ve onlarin 6l¢iilmesiyle ilgili oldugu yam sira bu
durumun arastirmadan elde edilen bulgularin genellenebilirligini etkileyebilecegi goz
oniinde bulundurulmalidir. Diger yandan, arastirmada bulunmayan birtakim bireysel
niteliklerin de (kisilik bozuklugu vb.) sonuglar1 etkileyebilecegi g6z ardi

edilmemelidir.

Arastirma, Tirkiye’de faaliyet gdstermekte olan ¢agri merkezleri {izerinde
uygulanmistir. Calismanin 6rnekleminin olusturulmasi i¢in hizmet sektoriinden ¢agri
merkezlerinin secilmesinin nedeni ise faaliyetlerinin daha ¢ok kisiler arasi sosyal
iliski unsurlarina dayanmasi ve kalabalik ekipler olarak yogun tempoda caligmalari

varsayimidir.

Aragtirmanin genel yaklasimi tiimdengelimdir. Teorik ve ¢esitli acilardan
ampirik olarak incelenmis olan c¢alismalardan yola ¢ikarak olusturulan model ve
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hipotezler betimsel arastirma yontemi ve anket teknigine gore 6l¢timlenip, niceliksel
yontemlerle analiz edilerek test edilmistir. Betimsel arastirma yontemi, arastirma i¢in
dikkatli belirlenmis 6l¢ek ve iyi secilmis Orneklemle daha az sayida katilimciya
sorularak daha genis bir grup hakkinda yorum yapmak, kisa siire i¢inde daha fazla
bilgi toplamak gibi avantajlarinin yani sira sayisal sonuglarin elde edilebilmesi
acisindan da arastirma yontemi olarak tercih edilmistir. Arastirma teknigi olarak da
betimsel aragtirma yonteminde ¢ogunlukla kullanilan ve yazili soru sorma teknigi
olan anket tercih edilmistir. Bu teknik sonuclarin sayisal olarak degerlendirilmesini

kolaylagtirmaktadir.

Arastirma verileri yukarida da paylasildigi lizere anket metoduyla
toplanmistir. Bu metodun se¢ilmesinin bagka bir sebebi de isgérenlerin is yerinde
kars1 karsiya olduklari durumlart (is yiikii ve duygular) ve hissettikleri iste
tilkenmiglik duygusunu en ideal bigimde bizzat kendilerinin dile getirebileceginin
diisiiniilmesidir. Bu calismada degiskenlerin tiimii algilarla alakalhidir. Bir kisinin
algilarinin bagka bir birey tarafindan gdzlemlenmesi zor olacagindan, Spector (2006)
direkt olarak ¢alisandan veri toplama isleminin yapilmasinin daha kolay olacagi ve

saglikli neticeler verecegi diisiincesi degerlendirilmistir.

Arastirma kapsaminda genis g¢ercevede literatiir taramasi yapilmis, literatiir
caligmalar sirasinda hem ¢agri merkezi uygulamalar1 baglaminda yapilan bilimsel
caligmalar hem de arastirma konusuna dahil olan tiim degiskenler eksenli ¢calismalar
taranmig ve incelenmistir. Bu baglamda c¢agri merkezlerindeki iste tiikenmislik
duygusu ile ilgili olarak s6z konusu is yiikii durumu, duygusal bulasicilik duyarlilig
ve duygusal - kurumsal baglilik faktorleri temelli biitiin degiskenlerin etkisini
belirlemeye yonelik olarak teorik bir altyapi olusturulmustur. Bu g¢ergevede,
arastirmanin  kuramsal ve wuygulama yonilinden literatiire katki saglamasi

beklenmektedir.

Aragtirma  verilerinin  analizinde istatistik  paket programlarindan
yararlanilarak demografik ve diger degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikler, 6lgek
yapisinin olusturulmasi i¢in madde analizi, madde toplam korelasyon analizi,
aciklayict faktor analizi (AFA) ve dogrulayici faktdr analizi (DFA), olceklerin
giivenilirliklerinin  belirlenmesi i¢in giivenilirlik analizleri, modeli olusturan
iliskilerin test edilmesi i¢in yapisal esitlik modelleri yapilmistir. Arastirmanin ilk

asamasinda, aragtirma kapsaminda kullanilan Olgeklerin, arastirma Orneklemine
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uygunlugunun test edilmesi i¢in her bir 6l¢ek icin gegerlilik-giivenirlik analizleri
yapilmistir. Gegerlilik giivenirlik analizlerinin yani1 sira, sirasi ile SPSS 24.0
programinda madde analizi, madde toplam korelasyon analizi, agiklayici faktor
analizi (AFA) ve aciklanan faktor yapisinin dogrulanmasi i¢in LISREL 8.7 ile
dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmistir.

Daha sonra arastirma amacina uygun olarak kurulan hipotezler LISREL 8.7
programi yardimi ile yapisal esitlik modeline tabi tutulmustur. Yem modelleri
sonucunda modellerin uyum iyiligi degerleri incelenmis ve modellerdeki bagimsiz
degiskenin bagimli degisken ile olan iliskilerinin anlamliligina karar vermek igin
%095 giiven diizeyinde t= 1,96 ve %99 giiven diizeyinde t= 2,58 degerine bakilmistir.
Arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenirlik diizeylerinin incelenmesi amaciyla
cronbach’s alpha degerine de bakilmis olup arastirma kapsamindaki katilimcilarin
dagilimlarin1 gormek i¢in tanimlayici istatistiklerden frekans ve yiizde degerleri

verilmigtir.

Belirtilen kisitlara ragmen bu c¢alismada, artis gosteren is yikiiniin iste
tikenmiglik duygusu ile olan iliskisinin, ¢agri merkezi ¢alisanlar1 {izerindeki
etkisinin belirlenerek, alanyazinina katki sagladigi disiiniilmektedir. Ayrica bu
calisma ile ¢agri merkezi calisanlarinin iste tiilkenmislik yonelimlerinin ilk kez
belirlendigi; bu yonelimin, is yikii ve duygusal baglilik - duygusal bulasicilik
iligkileri ile ortaya konulmasiyla tiikenmislik kavramina yeni bir bakis agis1 getirdigi
diisiiniilmektedir. Ancak gelecekte yapilacak caligmalarda, is yiikliniin baska
degiskenlerle (Or.; is giicii kaybi, devamsizlik) iliskisinin incelenmesi de
onerilmektedir. Diger yandan liderlik etkilerinin diizenleyici degisken olarak

kullanilacagr ilave ¢alismalar da literatiire katkilar sunacaktir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda, verilerin degisik zamanlarda veya degisik
yontemler (gézlem yontemi, goériisme vb.) ile toplanmasi da 6nerilmektedir. Yani sira
bazi kisisel farklilik degiskenlerinin de (olumsuz duygulanim ve kontrol odagi vb.)

dahil edilerek arastirmanin gesitlendirilmesi 6nerilmektedir.

Bu calismadan sonra ozellikle kalabalik ekipler ile g¢oklu lokasyonlarda
daginik sekilde is yapis sekli olan ¢agri merkezlerinin ¢alisma kosullar1 ¢ikis noktali
ve calisan bagliligi, devamlilig1r odakli baglantilarin daha da fazla arastirilmasiyla

literatiire 6nemli katkilar saglanacag diisiiniilmektedir. Diger yandan ¢agri merkezi
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gibi sektorlerde duygu odakli ilave calismalar ile is yiiki, iste tilkenmislik gibi

fiziksel ¢iktilart olan ¢aligmalar detaylandirilabilecektir.

Literatiir taramasinda iste tiikenmislik kavraminin daha ¢ok saglik ve egitim
sektorlerinde calisildigi goriilmistiir. Duygu odagi eklenmis sekilde kurgulanan bu
yapt ¢agri merkezi sektorli haricinde basta saglik ve egitim sektorli olmak iizere
baska diger sektorlere de uyarlanabilir. Yani sira, Tayloristik siirecleri bulunan ¢agri
merkezi gibi hizmet sektorlerinden farkli yapilart bulunan ve daha ziyade iliskisel
sektorler olarak tanimlanabilecek gruplar icin (Ornegin, sanatgilar gibi) ilave

caligmalar yapilmasi da onerilmektedir.

Bu ¢aligma, istanbul ve Anadolu illerinde faaliyet gdsteren ve Tiirkiye’deki i¢
miisterilere hizmet veren firmalar baz alinarak gerceklestirilmistir. Ulkemizde gerek
Istanbul gerekse Anadolu illerinde Tiirkiye dis1 miisterilere hizmet veren firmalarda
vardir. Bu firmalarda dahil edilerek yapilacak ilave c¢alismalar arastirmanin

genellenebilirligi acisindan faydali olabilecektir.

Diger bir oneri de, ileriye doniik ¢aligmalarda siireglerini sadece dis kaynakli
(outsource) sekilde yiirtiten firmalar ile yalnizca i¢ kaynakli (inhouse) sekilde

yoneten firmalar 6zelinde mikro seviyede boliinmiis ¢alismalar yapilabilmesidir.

Son olarak, tilkkenmislik sonuglarimin (is giicii kaybi, devamsizlik, rapor alma
durumu, tretim digikliigi, isi yavaslatma, verimlilik vb.) bagimli degisken olarak
kullanildig1 ilave ¢aligmalar yapilmasi g¢aligmanin detaylandirilmasit noktasinda

faydalar saglayacaktir.

Kar marjmin olduk¢a dar oldugu giinimiiz ¢agri merkezi diinyasinda
calisanlarin is yiikii etkilerine maruz kalmamasini beklemek inandirict olmayacaktir.
Haliyle is yiikii kaynakli iste tikenmislige ve sonuglarmma maruz kalinmasi da
beklenen bir durumdur. Bu tespit icerisinde c¢agr1i merkezi yoneticilerinin
kurumlarimin verimlilik, stireklilik ve devamlilik unsurlarina katki saglayabilmeleri

icin bu iki unsur ile nasil ilerleyebileceklerini belirleyebilmeleri oldukca 6nemlidir.

Calismada  kullanilan  duygusal bulasiciik  ve duygusal baglilik
degiskenlerinin bagimli ve bagimsiz degiskenler {izerinde ne derece etkili
olduklarinin kanitlanmasi oldukga dikkat ¢ekicidir. Bu gergevede, kiiresel diizeydeki

duygu temal1 gelismelerin takip edilmesi ve kurum faydasina olacak sekilde
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kullanilmalarinin, kurumun performansina olumlu yonde katki saglayacagi sonucu

bu caligmada ortaya ¢ikmistir.

Bu sonuglar1 destekleyici nitelikte degerlendirme yapildiginda; ¢agr1 merkezi
iist yonetim beklentileri her ne kadar kar, verimlilik ve fazlasiyla iiretim yapma
seklinde olsa da sadece bu ciktilara odaklanilmasi kurum ig¢in is giicii kayb1 vb.
baskaca maliyet unsurlarina sebep olabilecektir. Bu noktada bu kavramlarin kurum

yararina doniistiiriilecek sekilde 6l¢iilmesi, takibi ve yonetilmesi olduk¢a onemlidir.
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EK-1 ANKET FORMU

Merhaba sayin Katilimei,

Bu veri toplama araci Istanbul Arel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali’nda yiiriitiilmekte olan "'i$ YUKUNUN ISTE TUKENMISLIK DUYGUSU
UZERINDEKiI ETKIiSINDE DUYGUSAL BULASICILIGIN VE DUYGUSAL
BAGLILIGIN ROLU: CAGRI MERKEZi SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA" baslikli
doktora tez ¢alismasi igin yapilmaktadir. Bu ¢alismanin amaci dogrultusunda, ankette bulunan
sorulara vereceginiz cevaplar tarafimizca sakli tutulacak ve tamamen bilimsel amacl olarak
kullanilacaktir. Verdiginiz yanitlar bilimsel amacit disinda kesinlikle
KULLANILMAYACAKTIR.

Bu c¢aligmaya katilmak tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Caligmaya
katilmama veya katildiktan sonra herhangi bir anda ¢alismadan ¢ikma hakkina sahipsiniz.
Calismay1 yanitlamaniz, arastirmaya katilim i¢in onam verdiginiz bi¢giminde yorumlanacaktir.
Size verilen formlardaki sorular1 yanitlarken kimsenin baskisi veya telkini altinda olmayin.
Ankete vereceginiz samimi ve dogru yanitlar, arastirma bulgularinin gercege uygunluk
derecesini yiikseltecektir. Liitfen anketin {izerinde isim belirtmeyiniz.

Saygilarimizla.
Danisman Ur}vanl ve Adi Soyadi Ahmet DENIZ
Dr. Ogretim Uyesi Cigdem KAYA Doktora Ogrencisi - Isletme Boliimii

Tez Danismani

Demografik Bilgiler:

1-Cinsiyetiniz?
Kadin () Erkek ()

2-Medeni Durumunuz?
Evli () Bekar () Bosanmis ()

3-Ka¢ Cocugunuz Var? (Eger cocugunuz yoksa bu soruyu bos birakiniz)
1() 2() 3 veya Uzeri ()

4-Kadro Durumunuz?
Kadrolu ( ) Sozlesmeli ()

5-Yas Grubunuz?
18-24 Arasi () 25-31 Arasi () 32-39 Arasi () 40 veya Uzeri ()

6-Sektorde Cahisma Siireniz? (Liitfen 1 yilin altindaysa 1-3 yil arasi se¢enegini isaretleyiniz)
1-3 Y1l Arasi () 4 Y1l veya Uzeri ()

7-Egitim Diizeyiniz?
Lise () On Lisans ( ) Lisans ( ) Yiiksek Lisans veya Doktora ( )
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Is Yiikii Olgegi:

Liitfen agagidaki degisken yargilarindan sizlere en uygun olan secenegi isaretleyiniz

v 51Elg|E|et
x5 5|S|E|xXE
=5 x|l2|2l=9
SElE|IR|E|ISEE
= 2| 5|E|8F
YEI5(S|5|¥3
S| S| M| T X

Degisken Yargilan

1.Siirekli daha fazla is yapmak zorunda kaliyorum.

2.51k sik zorluk gerektiren isleri yapmak zorunda kaliyorum.

3.Mesai saatleri disinda sik sik ¢calismak zorunda kaliyorum.

4.S1k sik bir¢ok problem veya ayni zamanda yapilmasi gereken

islerle kargilagiyorum.

5.Islerimi yapmak icin asla yeterli zamanim olmuyor.

Duygusal Baghlik Ol¢egi:

Liitfen asagidaki degisken yargilarindan sizlere en uygun olan secenegi isaretleyiniz
I
55 S|E|xE
2|z g|l2EE
S=|=|5|5|8F
X 3| = VAR,

Al e

Degisken Yargilan

1. Bu sirkete kars1 duygusal bir bag hissediyorum.

2. Bu sirket benim i¢in ¢ok biiyiik 6nem ve anlam tagiyor.

3. Calistigim sirketten disarida gururla bahsediyorum.

4. Sirketime karsi gii¢lii bir aidiyet duygusu hissediyorum.

5. Bu sirkette kendimi ailenin bir pargasi gibi hissediyorum.

6. Sirketin problemlerini kendi problemlerim gibi hissediyorum.

7. Bu sirket benim sadakatimi hak ediyor.
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Duygusal Bulasicilik Olgegi:

Liitfen asagidaki degisken yargilarindan sizlere en uygun olan secenegi isaretleyiniz

Degisken Yargilar

Hicbir Zaman

Nadiren

Bazen

Cogu Zaman

Her Zaman

1.Konustugum biri aglamaya baglarsa gézlerim dolar.

2. Kendimi kotii hissettigimde mutlu bir insanla birlikte olmak
moralimi diizeltir.

3. Biri bana sicak bir sekilde giilimsediginde ben de ona giiliimser
ve kendimi iyi hissederim.

4. Insanlar sevdiklerinin dliimiinden bahsederken i¢im iiziintiiyle
dolar.

5. Haberlerde sinirli ylizler gordiigiimde ¢enemi sikarim ve
omuzlarim gerilir.

6. Sevdigimin gdzlerinin i¢ine bakinca aklim romantik diisiincelerle
dolar.

7. Sinirli insanlarin yaninda olmak sinirlerimi bozar.

8. Haberlerde magdur insanlarin korku dolu yiizlerini izlemek, nasil
hissettiklerini hayal etmeye ¢alismama neden olur.

9. Sevdigim kisi bana sarildiginda i¢im giizel duygularla dolar.

10. Hiddetli bir tartigmaya kulak misafiri oldugumda gerilirim.

11. Mutlu insanlarin ¢evresinde olmak aklimi mutlu diisiincelerle
doldurur.

12. Sevdigim bana dokundugunda viicudumun karsilik verdigini
hissederim.

13. Stresli insanlarin ¢evresinde oldugumda gerildigimi fark ederim.

14. Hiizlinli filmlerde aglarim.

15. Dis¢i bekleme odasinda, korkmus bir ¢ocugun kulak tirmalayici
cigliklarini dinlemek beni endiselendirir.
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Iste Tiikenmislik Olgegi:

Liitfen asagidaki degisken yargilarindan sizlere en uygun olan secenegi isaretleyiniz

Degisken Yargilarn

Hi¢cbir Zaman

Nadiren

Bazen
Cogu Zaman
Her Zaman

1. Isimden sogudugumu hissediyorum.

2. Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.

4. Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

5. Isim geregi bazi insanlarm sanki insan degillermis gibi
davrandigini fark ediyorum.

6. Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in gergcekten ¢ok yipratici.

7. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢dziim
yollarin1 bulurum.

8. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

9. Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.

10. Bu iste ¢aligmaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.

11. Bu igin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum.

12. Cok seyler yapabilecek giicteyim.

13. Isimin beni kisitladigini diisiiniiyorum.

14. Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum.

15. Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢calismak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor.

17. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim.

18. Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim.

19. Bu iste bir¢cok kayda deger basari elde ettim.

20. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21. isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim.

22. Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben
yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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