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OZET

CAGRI MERKEZi CALISANLARINDA TUKENMISLIK VE iS DOYUMU
DUZEYLERININ INCELENMESI

Duygusal emegin yogun yasandig1i c¢agri merkezlerinde calisan miisteri
temsilcilerinin tiikenmislik ve is doyumu diizeylerini incelemeyi hedefleyen bu tez
calismasinda konu ile ilgili kavramlar detayli olarak agiklanmaya calisilmis, ayni
zamanda farkli sektorlerden olusan bir 6rneklem grubu iizerinde tlikenmislik ve is
doyumu istatistiksel metodlarla incelenmistir.

Is doyumu ile bazi demokrafik degiskenler arasinda yapilan incelemede egitim
durumu yiikseldikge ve ¢alisma siiresi arttik¢a tiilkenmislik diizeyinin de arttig1 tespit
edilmistir. Tiikkenmislik ile baz1 demografik degiskenler arasindaki iligki incelendiginde
ise, yas, egitim durumu, ¢alisma siiresi ve algilanan ekonomik diizeye gore tiikenmislik
diizeyleri anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Egitim diizeyi ve calisma siiresi
arttik¢a tiikkenmislik diizeyi artmaktadir.

Medeni duruma gore tiikenmislik diizeyi incelendiginde bosanmis olanlarin
tiikenmislik diizeyi evli ve bekarlara gore yiiksek bulunmugstur. Algilanan ekonomik
diizeye gore yapilan incelemede ise, yliksek ekonomik diizeyde olanlarin titkenmislik
diizeyleri anlamli diizeyde diger gruplardan diisiik bulunmustur. Yas degisknine gore
yapilan incelemede ise, iist yas grubundaki ¢alisanlarda tiikenmislik diizeyi yiiksek
bulunmustur.

Aragtirma sonucunda miisteri temsilcilerinin tiikenmislik diizeyileri ile is doyum
diizeyleri arasinda negatif iliski tespit edilmistir. Tikenmislik arttikca is doyumu
azalmaktadir.
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ABSTRACT

STUDY OF BURNOUT AND JOB SATISFACTION LEVEL OF
CALLCENTER EMPLOYESS

This thesis aims to examine the levels of fatiguness and work satisfaction of
customer represantatives working in call centers where an intense emotional labor is
lived. The related concepts are explained in detail, and work satisfaction and exhaustion
levels of a sample group gathered from different sectors is scrutinized through
statistical methods.

In the examination of the relationship between work satisfaction and some
demographic variants, it is determined that the level of exhaustion increases as the level
of education and working hours increase. In the examination of the relationship between
exhaustion and some demographic variants, a meaningful difference in the level of
exhaustion is observed according to age, education level, working hours and the
perceived economic level. The level of exhaustion increases as the level of education
and working hours increase.

When the level of exhaustion according to marital status is analyzed, it is
observed that the exhaustion level of divorcees are higher in comparison to singles and
married ones. In the examination of the perceived economic level, it is found out that
the level of exhaustion in high economic level is meaningfully lower than the other
groups. In the examination held according to the age variant, a high level of exhaustion
in the upper age group is determined.

As a result of the research, it is found out that there is a negative relation
between the level of exhaustion and the level of work satisfaction of customer
representatives. The work satisfaction decreases as exhaustion increases.
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GIRIS

Bireylerin, orgiitlerin ve toplumlarin hizla degisen diinya kosullarina uyum
yapabilmesi i¢in gosterdikleri ¢abalara yon verecek temel etkenlerden biri yine insanin
kendisidir. Cagimizda 6zellikle biiyiik kentlerde teknolojik gelismenin getirdigi degismeleri
yasayan birey, bu gelismenin yarattig1 evrensel ¢atigmalarin, gelismelerin olumsuz etkisiyle
zorlanirken, yasadig1 ¢evrenin dogal, toplumsal kaynakli zararli etkenlerini de yliklenmek
zorunda kalmistir. Bu yiizden calisan insanin beden ve ruh sagligim korumak, onu,
calismanin ve is yerinin fiziki yapisi, toplumsal kaynakli zararli etkenlerinden uzak tutmak
cagdas bilimin temel amacglarindan biri olmustur. Bu amaca ulasabilmek i¢in kisaca;
bireyin beden ve ruh sagligini bozan zararli etkenlerin ortadan kaldirilmasi, onlenmesi,
calisan insanin bedensel, ruhsal 6zelliklerine uygun is alanlarinda bulunmasi, igin insana,

insanin ise uygun olmasi dnerilmistir.'

Teknolojinin siirekli ve hizli bir sekilde gelismesi ile giiniimiizde ¢alisma yasamu,
bireyin gerek fizyolojik, gerekse psikolojik ve sosyal yonden sagligini olumsuz olarak
etkilemektedir. Calisanlar, is ortaminin, ig ve islemlerin ve psiko-sosyal ¢evrenin
streslerinden etkilenmekte, cesitli diizeylerde bedensel ve ruhsal ¢aba i¢inde gorevlerini

devam ettirmektedirler.

Meslekten kisilerin meslegin 6zgiin anlami ve amacindan kopmasi ve hizmet
gotiirdiigli insanlarla artik gergekten ilgilenemiyor olusu ya da asirt stres ve doyumsuzluga
tepki olarak kisinin kendini psikolojik olarak isinden geri ¢ekmesi olarak tanimlanan
tilkkenmislik, daha ¢ok dogrudan insana hizmet eden, hizmetin kalitesinde insan etmeninin
cok onemli bir yere sahip oldugu alanlarda goriilmektedir. Bu durum sunulan hizmeti,
hizmetin kalitesini dogrudan olumsuz yonde etkilemektedir. Yapilan ¢aligmalar tiikenmenin

is kaybindan aile i¢i iligki sorunlarina, psikosomatik hastaliklardan alkol-madde-sigara

! Ozcan Koknel, Kisilik, Istanbul:Altin Kitaplar1 Yaymlari, 1997,5.77
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kullanimina ve hatta uykusuzluk, depresyon gibi ruhsal hastaliklara kadar uzanan ¢ok

cesitli ciddi sonuglar1 oldugunu gbstermektedir.2

. Hizmet sektoriiniin pek c¢ok alanini ilgilendiren tiikkenmislik gizli bir tehlike
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Gerek hizmet kalitesinde yarattigi aksakliklar, gerekse
calisanlarin sik is degistirme, ise devamsizlik hatta saglik problemleri ile olusturdugu
ekonomik zararlar kayda deger meseleler teskil etmektedir. Bu konuda herkese bireysel,
kurumsal ve toplumsal olarak yapilmasi gereken bazi gorevler diismekle beraber; dncelikle
tikenmislik konusunun daha kapsamli irdelenip iizerinde hassasiyetle ileri arastirmalar

yapilmaya ihtiya¢ oldugu goriilmektedir.’

Ozellikle calismanm yogunlugu, monotonlugu ve asir1 denetime tabi olmasi
nedeniyle, telefon cagri merkezlerinde calisanlar bu konuda dikkat ¢ekmektedir. Genel
olarak, igin yogunlugu ve monotonlugu bu ¢esit islerde ¢alisanlart mutsuzluga, tilkenmeye

ve sonugta devamsizlik ve isten ayrilmalara itmektedir.*

Cesitli tanimlar1 olmakla birlikte genel anlamda “Is Doyumu”, calisan bireyin
yaptig1 isi, is ¢evresini ve is yerindeki calisma kosullarini degerlendirmesi sonucu olusan
duygusal bir tepkidir.’ Is doyumu, kisilerin basarili, mutlu ve iretken olabilmelerinin
onemli gereklerinden biridir. Is doyumunu yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi kisisel
ozelliklerin yan1 sira yapilan isin igerigi, licret, yonetim politikasi, ¢alisma kosullar1 gibi

orgiitsel ve gevresel etkenlerin etkiledigi belirtilmektedir.®

Arastirmacilar, i doyumu yeterli olmayan is¢ilerde, is doyumu yeterli olan is¢ilere

nazaran daha yiiksek seviyede tiikkenmiglik durumu oldugunu ve is doyumunun

2 Aslan H, Alpaslan NZ, Aslan O, Unal M. “Hemsirelerde tiikenme, is doyumu ve ruhsal belirtiler”. Noro
Psikiyatri Arsivi 1996; say1: 33:192

? [brahim Balcioglu , Seyfi Memetali , Rakel Rozant, “Tiikenmislik Sendromu” Dirim Tip Gazetesi 2008; say1:
83 (99-104)

* Toker Dereli, “Teknolojik Degismeler, Calisma Iliskileri ve Yeni Istihdam Tiirleri”, is-Gii¢, Endiistri
Tliskileri ve insan Kaynaklar1 Dergisi, Cilt: 3,2001; say1: 2, S.2

> Hayran O, Aksayan S. “Pratisyen hekimlerde is doyumu”. Toplum ve Hekim 1991;16-7.

® Musal B, El¢i OC, Ergin S. “Uzman hekimlerde mesleki doyum”. Toplum ve Hekim, 1995;10:2-7.
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tiikenmislikle iligkili oldugu bildirilmektedir.” Kisisel basari ve duyarsizlasma ile
karsilastirildiginda is doyumu ve duygusal tiikkenmislik arasinda negatif bir iliski oldugunu
belirlenmistir. Tiikenmisligin ayni zamanda is doyumu ile iligkili olan diger degiskenlerle
de kuvvetli bir bicimde iligkili oldugu; 6rnegin diisiik seviyede kontrol, yasam doyumu,

saglik seviyesi ve hali hazirdaki isten ayrilmayla iliskili oldugu belirlenmistir."®

Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, ¢agri merkezi; kurumun kendisi ile temas
etmesini istedigi tiim taraflarin ( miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs. ) basta telefon olmak
tizere diger tiim temas bicimlerini (web, faks,e-mail vs.) kullanarak etkilesim iginde

olmasini saglayan “iletisim merkezlerine” verilen addir. °

1970'lerin baslarinda zamanin o6nde gelen telekomiinikasyon saglayicilarinin
girisimleriyle ilk defa Amerika Birlesik Devletlerinde ortaya ¢ikmis olan ¢agri merkezleri
giinimiizde bir¢ok alanda yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Cagr1 merkezleri birgok
kurumun ayrilmaz bir pargasi haline gelmekte ve se¢me olanaklar1 siirekli artan
tilkketicilerin bir kurumu digerine gore tercih etmesinde 6nemli bir faktor olarak 6n plana

cikmaktadir.

Gilintimiizde ¢agr1 merkezi alant bir¢ok kurulusun istahini kabartacak derecede
bliyiilk ve uluslararast bir sektor haline gelmistir. 2003 senesinde ¢agr1i merkezi
endiistrisinin 58 milyar dolar1 asan is hacmine ulasacagi sanilmaktadir. Arastirmalar
ABD'deki ¢agr1 merkezi sayisinin 2003'te 78.000 olacagini ve g¢alisan sayisinin 4 milyon
oldugunu belirtmektedir. ABD c¢alisan niifusunun %3'iinden fazlasina karsilik gelen bu
sayinin her sene %10 ile %20 artacagi da dngoriilmektedir. Benzer bir bi¢imde Avrupa'daki

cagrt merkezi sayisinin 7 sene icinde iki katindan fazla artacagi ongoriilmekte ve son

7 Bacharach, S. B., Bamberger, P., & Conley, S. (1991). W”ork-home conflict among nurses and engineers.
Mediating the impact of role stress on burnout and satisfaction of work”. Journal of Organizational Behavior, 12, 39-
53.

® Cordes, C. L., & Dougherty, T. W. (1993). “A review and an integration of research on job burnout.”
Academy of Management Review, 18, 621-656.

? http://www.callschool.org/index.php?q=node/4001.12.2009,11:09
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zamanlarda Asya Pasifik'te de cagri merkezi sayisinda ¢ok 6nemli bir artis oldugu da

gdzlenmektedir. '

Son ¢eyrek yiizyilda yaygin olarak kullanilan bilgi toplumu sdyleminin hakim
oldugu bir atmosferde, Tiirkiye’deki istihdam kompozisyonuna bakildiginda yillar itibariyle
hizmet sektoriinde istihdamin arttif1 goriilmektedir. Tiirkiye’de de ¢agr1 merkezi endiistrisi
her gecen giin biiyiimekte ve Pazar degeri genislemektedir. 2007 yilinda iilke ¢apindaki
cagr1 merkezi sayist 250 iken, bu rakam 2008 yilinda 940’a ve bu endiistride ¢alisan sayisi
ise 35.000’e yiikselmistir. Bu sektoriin ekonomik degeri ise 250 milyon dolara ulagmistir.
Maliyetleri diisiirmek amaciyla kiiresel ¢aptaki merkezden ¢evreye olan kayisin benzerinin
ilging bir bicimde Tiirkiye’de de biiylik kentlerden doguya dogru bir kayis seklinde

yasandig1 goriilmektedir.''

Gegmis ¢alismalarin igaret ettigi nokta, ¢agri merkezlerinde yapilan pekgok isin
herhangs bir vasif gerektirmeyen islerden olustugu yoniindedir, bunun yaninda kimi
yazarlara gore (Knights, McCabe,1998) ¢agr1 merkezi isleri “Taylorizm” in gelismis
modeli olarak tanimlanmaktadir. Baz1 akademisyenler, yogun baski altindaki bu ¢alismay1
“ileri asamali Taylorizm” olarak ele almaktadirlar.'” Bu diisiincenin arkasindaki iddia,
miisteri ile kisa siireli rutin iletisimin otomatik ¢agr1 dagiticisi bir sistem tarafindan kontrol
edilmesi, ¢alisanin kiminle goriisecegine dahi bilgisayar sisteminin karar vermesi ve bu

teknolojinin ¢alisana ¢ok fazla kontrol hakki tanimamasi olarak siralanabilir.

Cagr1 merkezlerinde gergeklestirilen arastirmalarda, ¢agri merkezi c¢aligmasinin
stresli bir is oldugu saptanmustir.”’Isin yol actign stres faktorleri (asirn is yiiki,
konsantrasyon sorunu, karmasik ve belirsiz i ortami) ve sosyal stres iiretenler ( ¢alisma

arkadaslar1 ve iistler ile belirsiz diyaloglar) dir. Isin asir1 boliinmesi, rutin isleri (uzun

10 http://www.callschool.org/index.php?q=node/40,01.12.2009,11:09

1 Yiizbasioglu, Sevda. (2008); “Call centers move east”, Turkish Daily News, 06.10.2008
http://www.turkishdailynews.com.tr/article.php?enewsid=116716 erigim tarihi 04.11.2008

2 Phil Taylor and Peter Bain,(1999) “An assemblyline in the head: Work and employee relations in
the call center”, Industrial Relations Journal, Vol:30, Issue:2, pp.101-117

B Taylor and Bain, 1999; Wallece, Eagleson and Waldersee, 2000;Baumgart et. Al., 2002, Iverson and Walsh,
2002; Holman 2002,2003



http://www.turkishdailynews.com.tr/article.php?enewsid=116716

siireler ayn1 isi yapmak, bireyin goriisiinii gerektirmeyecek basitlikteki gorev yapist ve
sonug olarak bireyin yeteneklerinden sinirli oalrak yararlanma ve is iizerinde diisiik diizeyli

kontrol gibi bir¢ok olumsuz sonuglar1 beraberinde getirmektedir.

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinda goriilen psikosomatik sikayetler de sistemin énemli
sorunlarindan birisidir. Isic, Dormen, Zapf’in 1999 yilinda 250 ofis ve cagri merkezi
calisan1 tlizerinde gerceklestirdikleri arastirma sonuglarina gore, ¢agri merkezi ¢alisanlari

ofis ¢alisanlarina oranladaha yiiksek oranda psikosomatik sikayette bulunmuslardir.

Calisanlar, telefonun diger ucunda bagiran, hakaret eden, denileni anlamayan ya
da gercekten hakli olan miisterilere karst en kibar tavirlarimi korumak ve sabirla “evet
efendim, hakisimiz efendim” demek zorundadirlar.  Yani duygusal emek olarak
bakildiginda cagr1 merkezi isinin ¢alisanlar1 oldukca ciddi diizeyde olumsuz etkilendigi

iddia edilmektedir.

Sayilan olumsuz c¢alisma siirecleri dikkate alindiginda, ¢agri merkezlerindeki
yiiksek diizeydeki isgiicii devir orani ve ise devamsizlik rakamlarinin vardigi sasirtict sonug
olmayacaktir. Isin belli bir siireden sonra monotonlasmasi, fiziksel aktivite yetersizligi,
devamli kontrol edilme hissi ve ¢alisanlarin yaptiklar ise yonelik kariyer beklentilerinin
olmamas, is giicii devir hizlarinin yiiksek ¢ikma nedenlerinden sayilabilir. (Ornegin Kuzey
Amerika’da 800 o6rnek alinarak yapilan bir arastirmada cagr1 merkezi ¢alisanlarinin is giicii
devir oram1 % 50, ortalama c¢alisma siiresi ise 6 ay bulunmustur.) Bu nedenle cagri
merkezleri son donemlerde, ozellikle ¢alisma psikolojisi biliminin olduke¢a fazla dikkatini

ceken arastirma konusu olmustur.'*

Maslach ve Jackson (1986)’a gore tiikenmisligin sonuglar1 ¢alisanlar, miisteriler ve
kurumlar etkilestigi zaman potansiyel olarak c¢ok tehlikeli olabilmektedir. Maslach ve

Jackson (1986) yapmis olduklari arastirmada, tiikenmigligin personeller tarafindan saglanan

14 Askin Keser, “Cagr1 Merkezi Calisanlarinda Is Yiikii Diizeyi ile Is Doyumu Iliskisinin Arastirilmas1”, Kocaeli
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1:11, 2006, s.104
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hizmetin ve ilginin kalitesinde azalmaya yol agtigin1 ve tiikkenmisligin, isten ayrilma, ise

devamsizlik ve diisiik moral gibi faktorlere yol actigini belirlemislerdir.

Bu sektorde calisanlarin emek siiregleri incelendiginde yukarida da bahsedildigi
gibi bu ugras genelde stres, diisiik tatmin, diigiik motivasyon ve kariyer firsatlarindan
yoksun olusla anilmaktadir. 1> Temelde her cagr1 merkezi ¢alisan1 goriisme sayis1 anlaminda
ve outbound durumu varsa satis yapma anlaminda bazi hedeflere sahiptir. Bu hedeflere
ulagmak i¢in her goriigmede harcanan zaman, goriismeler aras1 zaman araligi ve ¢agrilara
yanit verme siiresi kaydedilmekte ve takip edilmektedir. Ayrica ¢alisanin haberi olmadan
da bu kayitlar dinlenebilmektedir. Bu siirekli izlenme durumu kaygi, depresyon ve diistik is

doyumuna sebep olabilmektedir.'®

Bu caligma ile cagri merkezlerinde miisteri temsilcisi olarak gorev yapan
calisanlarin i3 doyumu ve tiikkenmislik diizeyleri arastirilmistir.Calisma bes boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde tiikkenmislik ile 1ilgili temel kavramlara ve literatiir
taramasina yer verilmistir. ikinci boliimde ise, is doyumu ile ilgili temel kavramlar ve
bilgilere yer verilmistir. Ikinci bliimiin sonunda tiikenmislik ve is doyumu ile ilgili yapilan
arastirmalara deginilmistir. Arastirmanin {i¢lincii boliimiinde, aragtirmanin amaci, kapsami,
yontemi, smirhiliklari, sayiltilar1 ve hipotezlerine yer verilmistir.Dordiincii boliimde
arastirma Orneklemine uygulanan demografik bilgi formu ile i doyumu ve tiikenmisligin
Olclimiine yonelik Olceklerden elde edilen veriler paylasilmis, verilere iligkin istatistiksel
analizler ortaya konulmustur. Son olarak, elde edilen bulgulara iligkin Onerilerde

bulunulmustur.

1 Cross, Christine, Gillian Barry, ve Thomas N. Garavan, “The Psychological Contract in Call Centres: An
Employee Perspective”, Journal of Industrial Relations,008, 50(2): 229-242

16 Holman, David ve Sue Fernei. “Can I Help You? Call Centres and Job Satification”, Social Change, (Eds.
Tim Jodan ve Steve Pile) (2002), p. 134- 137



BiRINCI BOLUM
TUKENMISLIK (BURNOUT)

Modern zamanlarin 6nemli fenomenlerinden biri olarak bilinen tiikenmislik
(burnout), ilk olarak 1970 lerde Amerika’da, miisteri hizmetlerinde c¢alisan insanlarin
yasadigr meslek bunalimini ifade etmek amaciyla kullanilmistir. Tiikenmislik kavrami ilk
kez, 1974 yilinda Herbert Freudenberger tarafindan tanimlanmustir.'” Freudenberger,
tikenmisligi, “basarisizlik, yipranma, enerji ve giic kaybi1 veya insanin i¢ kaynaklar
tizerinde karsilanamayan istekler sonucunda ortaya ¢ikan bir tiikkenme durumu” olarak

tanimlamustir. '®
I. Tiikenmislik Kavram

Tilikenmislik kavraminin sozlilkk anlami; “Enerji, giic ya da kaynaklarin asir

talepler yoluyla tiikenmesi, yorulma, basarisiz olma” seklindedir. "

Santinello, tikenmisligi kisiler arasi iliskilerde mesafeyi, duyarsizlig1 ve ilgisizligi

iceren psikolojik bir sorun olarak tanimlamaktadir.*’

Fong ise duygusal tiikkenmeyi, kisilerle kurulan empatinin azalmasi, kisisel
basaridaki azalma duygusu ve isle ilgili stresin sik sik hissedilmesi olarak tanimlamig

ayrica kisinin is ortamundaki stres yapici unsurlarla basa ¢ikamamast olarak belirtmistir.”’

17 Olca Siiregevil, Caliyma Hayatinda Tiikenmislik Sendromu Tiikenmislikle Miicadele Teknikleri, 1.
Basim, Ankara: Nobel Yayimn Dagitim, Nisan 2006, s.3.

18 Herbert Freudenberger, “Social Issues” , Journal of Social Issues, 30, 159 — 1, 65

¥ Asuman Baysal, “Lise ve Dengi Okul OgretmenlerindeMeslekte Tiikenmislize Etki Eden Faktorler”,
(Yaymlanmamis Doktora Tezi ,TC Dokuz Eyliil Universitesi, S.B.E. 1995), s.2.
20 Pedrabissi, Rollan ve Santinello. Steres and Burnout Among Teacher’s in Italy and France The Journal of
Psychology.127. 1993 5.530.

2 Mc. Fong, A longitudinal study of Relationships Between Overload, Social Support and Burnout Among
Nursing Educators. J. Of Nursing Education.32, January 1993 24- 29
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Edelwich ve Brodsky (1980) tiikenmisligi is kosullarina bagli olarak enerjinin ve
amacin giderek yitirilmesi, Pines, Aranson ve Kafry (1981) ise duygusal yiikii agir islerde

uzun siire ¢alisma sonucunda fiziksel, ruhsal ve zihinsel tiikkenme olarak tanimlamaktadir.*

Bireyin enerji kaynaklarinin stres yapict kosullar altinda azalmasimi ifade eden
tilkkenmiglik, caligma yasaminin degisik evrelerinde ortaya cikabilir.”  Edelwitch
tikenmisligi; Baskalarina yardim saglayan mesleklerde calisan bireylerde, ¢alisma
kosullarinin bir sonucu olarak goriilen; idealizm, enerji ve amacta siirekli olarak artan bir
kayip” seklinde tanimlamistir. Tanimda yer alan “galigma kosullar1” kapsaminda; yetersiz
egitim, miisteri yogunlugu, uzun mesai saatleri, diisiik ticret, yapilan ise minnet duymayan
miisterilerle ugrasma, biirokratik ya da politik zorlamalar / sinirlamalar, kisisel idealler ve
istekler ile ulasilan nokta arasindaki ugurum gibi etmenler sayilabilmektedir. Bagka bir
deyisle, bir yanda kisisel idealler ve istekler ile ulagilan nokta arasindaki ugurum gibi

etmenler sayilabilmektedir. *

Isleri geregi insanlarla cok sik diyalog iginde bulunan c¢alisanlarin icinde
bulunduklar1 durumlari tanimlamak i¢in kullanilan tilkenme, bireyin uzun siiren bir evrede
yogun stres altinda kalmasi sonucunda hissettigi bir duygusal bosluk hali yada yasam
enerjisinin azaldigii hissettigi ruh halidir. Tikenmislik calisanlarin ¢alismalarina baglh
olarak karsi karsiya kaldiklari insanlarla iliskilerinden kaynaklanabilecegi gibi, i¢inde

bulunduklar1 is ortamina bagl olarak da ortaya ¢ikabilmektedir.

Onceleri tiikenmislik, stresle iligkili bir sendrom olarak tanimlanmistir. Stres
nedeniyle olustugu sdylenmis, hatta stresle esanlamli olarak kullanilmistir. Gergekten de
tilkenmislik, genellikle stresli olmanin ve baz1 destek sistemlerinin olmamasinin sonucudur.

Stres, cevrenin istekleri ile bireyin yapabilecekleri arasinda dengesizlik oldugu zaman

*’ Dr. S. Halime ASLAN ve Digerleri, Tipta Uzmanhk Ogrencisi Hekimlerde Tiikenmislik Diizeyi, Tiirk
Psikiyatri Dergisi, 7, 1997.5.39.

* Alev Torun (Ed.), Stres ve Tiikenmislik; Endiistri ve Orgiit Psikolojisi, Istanbul: Tiirk Psikologlar Dernegi
Yayinlari, 1997,s.47.

2 Olca Siirgevil,s.4.



ortaya cikar. Birgok uzman tarafindan tiikenmislik, ¢esitli olumsuz stres durumlari ile basa

cikmada basarisiz girisimlerin sonucu olarak kabul edilir.

Stirekli stresin sonucunda tiikenmislik olusabilmektedir. Tiikenmeyi Orgiitsel
kokenli stres kaynaklarindan ayiran 6zellik, ¢alisanlarin is geregi karsilastiklar kisilerle

kurduklari sik ve yogun etkilesimler sonucunda ortaya ¢ikmasidir 2°

Pines ve Aronson’a gore tilkkenmislik kronik duygusal bir gerginligin sonucu
olarak fiziksel, duygusal ve zihinsel bir tilkenmedir. Charmichael tiikenmisligin, bireysel
kaynaklarin, esnekligin, pozitif enerjinin tilkenmesinden veya erken bir yeterlilik krizinden
dogdugunu belirtmektedir. Dorothy ve Cotton tiikenmisgligi stresle etkin sekilde basa
cikmadaki basarisizligin sonucu olarak gormektedirler. Bramhall ve Ezell tiikenmislikte
gbzlenebilen semptomlart sdyle siralamaktadir: Geri ¢ekilme, duygusuz olma, hastalikla
ilgili sakalar yapma, hasta veya danisanla alay etme, zihinsel tiikenme, psikosomatik
sikayetler, bas agrisi, sirt agrisi, gastrointestinal problemler, anksiyete, konsantrasyon

giigliigii ve depresyon.”’

Son 25 yildaki arastirmalar gosteriyor ki, isletmelerin biiyiimeleri bireysel stres
deneyimlerini arttirmakta ve kisinin igiyle olan iliskisine yansimaktadir. Son zamanlarda
tilkkenmislikle ilgili yapilan arastirmalar artmakta ve yeni fikirsel modellerin olusmasinda
umut vaat etmektedir. Yeni modellerde tiikenmisligi azaltmak i¢in sendromu alt edecek
yeni fikirlerin {iretilmesine yonelik ¢alismalar artmaktadir. Sosyal agidan bu arastirmalar,
calisma alaninda kisilerin sagligi ve iyi olma durumlar i¢in degerli ve farkli katkilar

saglamaktadir.”®

2 Miige Marasl;, “Lise Ogretmenlerinin Bazi Ozelliklerine ve Ogrenilmis Giigliiliik Diizeylerine gore

Tiikenmislik Diizeyleri” ( Yayimlanmams Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi, SBE,2003), s.23.
% Alev Torun, s.45.

27 Giilsiim Dolu, “Onkolojide Calisan Hekimlerde Tibbi Sosyal Calisma Agcisindan Tiikenmislik (Burnout)
Sendromunun Arastirilmas1”, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, istanbul Universitesi SBE, 1997), ss. 3- 4

28 C. Maslach, W. B. Schaufeli, M. P. Leither, “Job Bornout”, Annual Review of Psychology, V. 52,
2001, s. 397



Giinliimiizde kabul goren en yaygin tiikenmislik tanimi1 Maslach ve arkadaslari
trafindan yapilan ve tikkenmisligi iic boyutlu bir kavram olarak algilayan tanimdir. Bu
tanimda tiikenmislik; isi geregi siirekli olarak diger insanlarla yiizyiize ¢alisan kisilerde
siklikla ortaya ¢ikan iic boyutlu bir sendrom olarak kabul edilmektedir.Bu ii¢ boyut
duygusal tiilkenme (Emotional exhaustion), duyarsizlasma (depetrsonalization) ve kisisel

basarida diisme hissi (diminished personal accomplishment) olarak adlandirilmistir 2

Gilinlimiizde en yaygin kabul goéren tanim, konuyla ilgili ¢alisan arastirmacilar
arasinda en Onemli siim olarak anilan ve ayni zamanda kendi adiyla anilan Maslach
tarafindan “isi gere8i insanlarla yogun bir iligki igerisinde olanlarda goriilen duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 / yetersizlik hissi” seklinde ii¢ boyutlu
olarak tanimlanan tiikenmislik, daha ayrintili sekliyle “isi geregi yogun duygusal taleplere
maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yilizylize ¢aligmak durumunda kalan kisilerde
goriilenfiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk , caresizlik ve umutsuzluk duygulariin ,
yapilan ige, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusanbir

sendrom” olarak ifade edilmistir. 30

Maher’ e gore tiikkenmislik, “Psikosomatik hastaligi, uykusuzlugu, is ve
miisterilere karsi negatif tutumu, ise gelmemeyi, alkol ya da ila¢ kullanimini, suglulugu,
kotiimserligi, ilgisizligi ve depresyonu iceren kompleks bir sendromdur” ve enerjinin bol

kullanimi sonucu 6nemli diizeyde enerji eksikligi yasanmasi seklinde gt')riilmektedir.31

» Hiiseyin Izgar, Okul Yoneticilerinde Tiikenmislik, 1.Baski, Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2003, s.2.
30 Olcay Siirgevil,s.6.
3 Olcay Cam Kirlangig, Tiikenmislik, 1. Baski, Izmir: Saray Medikal Yayincilik,1995,s.24.
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I1. Tiikenmisligin Evreleri

Tiikenme dort evre ile tanimlanmistir. Bu evrelendirme tiikenmeyi anlamayi
kolaylastiran bir bakis ac¢is1 saglamaktadir. Ancak aslinda tilkenme kisinin bir evreden

digerine gectigi kesikli bir siire¢ degil, siirekli bir olgudur.*?

L. Evre: Sevk ve Cosku Evresi (Enthusiasm): Bu evrede yiiksek bir umutluluk,
enerjide artma ve gercekci olmayan boyutlara varan mesleki beklentiler sergilenmektedir.
Kisi i¢in meslegi her seyin Oniindedir, uykusuzluga, gergin ¢alisma ortamlarina, kendine ve
yasamin diger yonlerine zamanini ve enerjisini ayiramayigina karsi listiin bir uyum saglama

¢abasindadir.

II. Evre: Duraganlagma Evresi (Stagnation): Bu evrede artik istek ve umutlulukta
bir azalma olur. Meslegini uygularken karsilastig1 giicliiklerden, daha 6nce umursamadigi
ya da yadsidigi bazi noktalardan giderek rahatsiz olmaya baslamistir. Sorgulanmaya
baslanan “isten baska bir sey yapmiyor olmak™tir. Zira, meslegi kuramsal ve pratik tiim

yonleri ile kisinin varolusunu tamamen dolduramamustir.

III. Evre: Engellenme Evresi (Frustration): Baska insanlara yardim ve hizmet
etmek i¢in c¢alismaya baslamis olan kisi, insanlari, sistemi, olumsuz c¢alisma kosullarini
degistirmenin ne kadar zor oldugunu anlar. Yogun bir engellenmislik duygusu yasar. Bu
noktada 3 yoldan biri se¢ilmektedir. Bunlar; adaptif savunma ve basa ¢ikma stratejilerini
harekete gecirme, maladaptif savunmalar ve basa ¢ikma stratejileri ile tiikkenmisligi

ilerletme, durumdan kendini ¢ekme veya kaginmadir.

32 Canan Ergin, Doktor ve hemsirelerde tiikenmislik ve Maslach Tiikenmislik Olgeginin uyarlanmasi. R.
Bayraktar ve 1. Dag (Ed.) VII. Ulusal Psikoloji Kongresi Bilimsel Calismalar1. Ankara: 1993, VII. Ulusal Psikoloji
Kongresi Diizenleme Kurulu ve Tiirk Psikologlar Dernegi Yayini.s.143
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IV. Evre: Umursamazlik Evresi (Apathy): Bu evrede, ¢ok derin duygusal kopma
ya da kisirlagsma, derin bir inangsizlik ve umutsuzluk gézlenmektedir. Meslegini ekonomik
ve sosyal giivence i¢in siirdiirmekte, ondan zevk almamaktadir. Boyle bir durumda is
yasami kisi i¢in bir doyum ve kendini gergeklestirme alani1 olmaktan ¢ok uzak, kisiye ancak

sikint1 ve mutsuzluk veren bir alan olacaktir.>?
111. Tiikenmisligin Nedenleri ve Etki Eden Faktorler

Tiikenmisligin nedenleri ve bulgular1 detayli olarak incelendiginde, uzun siireli
stresin tilkenmislige sebep oldugu agikca goriilmektedir. Tiikkenmislik, is ortamindaki asir

yogun ve uzun siireli stres ve gerilim tarafindan tetiklenen bir siirectir.**

Tiikenmisligin herkesin basina gelebilecek bir durum oldugu belirtilmektedir.
Tiikenmisligin  sebepleri incelendiginde bircok sebepten bahsedildigi goriilmiistiir.
Bunlardan bir kismi kigisel nedenlerden, bir kismi ise kisinin yasadigi ¢evreden

kaynaklanmaktadir.™
A. Kisisel Faktorler:

Kisisel Faktorler, kisinin tiilkenmislige neden olan c¢evresel faktorlerden
etkilenmesini hem azaltic1 hem de giiglendirici bir 6zellige sahiptir.*® Titkenmisligin kisisel

nedenlerinden bazilar::
* Kisilik 6zellikleri,

* Medeni durum,

33 Fawzy FI, Fawzy NW, Pasnau RO. Burnout in the health professionals, “Handbook of Studies on General
Hospital Psychiatry”, editor: Judd FK, Burrows GD, Lipsitt DR, Elseiver Science Publishers BV, Amsterdam ,1991,
p-119.

** Gilla Brunt, Burnout, http://www.corporatetraining.co.za/news3.htm, News & Views, (29 Eyliil 2009)

3 Hiiseyin Izgar,s.11.

3% Ugur Ormen, “ Titkenmislik Duygusu Ve Yoneticiler Uzerinde Bir Uygulama”, ( Yaymlanmamus Yiiksek
Lisans Tezi, Marmara Universitesi, SBE., 1993),s. 26
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* Kisisel duygularin analizi, paylagima,

* Demografik 6zellikler,

+ Egitim diizeyi,

* Calisma y1li,

* Motivasyon diizeyi,

* Benlik giicti,

* Engellenmeye dayaniklilik diizeyi,

» Ise asir1 diiskiin olunmasi,

* Kisisel beklenti diizeyi ve tolerans diizeyi tiikenmisligin kisisel
nedenlerinden bazilaridir.

Tiikenmislik, isine yeni basladiginda cok daha heyecanli ve istekli olan
calisanlarda daha fazla goriilmektedir. Bu durum uzmanlar tarafindan bu kisilerin ilk
heyecanlariyla ¢ok fazla enerji harcayarak kisa zamanda tiikendiklerine baglanmaktadir. Bu
tip calisanlar genellikle kendilerini asan bir ¢alisma temposuna girdiklerinden dolay1 belli
bir siire sonra yapacaklar iglere yetisemez olurlar. Kisa zamanda ¢ok biiyiik basarilar
kazanacaklarina inanir fakat zaman gegtikge amaglarina ulagamadiklarinda heyecanlari
soner. Sonug olarak gergegi kabullenmek ve hedeflerini diisiirmek yerine hayal kirikligina

surtklenirler.

Orgiitiin nasil caligmasi gerekti§i ve ne kadar basarili olacaklar ile ilgili
beklentiler g¢alisanin “gergeklik soku” yasamasina neden olmaktadir. Yiiksek basari

beklentisi kisinin asir1 duygusal enerji harcamasina ve dolayisiyla kisinin kendini bitkin
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hissetmesine neden olabilmektedir. Ayrica Orgiitten alinmasi umut edilen olumlu geri

bildirim alinmadiginda diisiik kisisel basar1 hissi ortaya cikabilmektedir.®’

Ozellikle geng ve tecriibesiz ¢alisanlarda yasl ve tecriibeli calisanlara oranla daha
cok tiikkenmislik goriilmektedir. Bu da geng¢ galisanlarin beklenti diizeylerinin yiiksek
olmasindan dolay1 yasadiklar1 hayal kirikligi ile agiklanmaktadir. Buradan hareketle yasla

titkenmislik arasinda negatif bir iligki oldugu sdylenebilir

Medeni durum ile tilkenmiglik diizeyi arasindaki iliskiye bakildiginda bekarlarin
evlilere gore ve c¢ocuksuz olanlarin ¢ocuk sahibi olanlara gore daha yiiksek oranda
tilkkenmislik yasadiklar1 goriilmektedir. Aile sahibi olmanin tiikkenmislik acisindan olumlu

etkisi, bireyin ihtiyaci olan sosyal destegi ailesinden alabilmesi ile agiklanmaktadir.™®
B. Cevresel Faktorler:

Tiikenmislik, bir stres denklemidir ve ilerleyici bir siirectir. Tilkenmenin nedenleri,
insanin beklentileri ile iliskilendirilmektedir. Genellikle gercek dis1 beklentilerin ve gergek

ile beklentiler arasindaki uyumsuzlugun fazla olmasi sonucunda gelisen bir durumdur.*’

Is yerindeki tiikenmisligi arttirict faktdrler iizerindeki deneysel calismalar,
tiilkenmisligin yordanmasinda kisiden kaynaklanan faktorlere nazaran kosullarin daha fazla

etkisi oldugunu gostermistir.*
Arastirmalar sonucu tilkenmislige yol agan, ¢evresel faktorler :

* Asiri is yiikii ve dinlenme zamanlarinin az olmast,

37 Aylin Silig, “Banka Calisanlarimin Tiikenmislik Diizeylerinin Cesitli Degiskenler Acisindan

incelenmesi”, (Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi, EBE, 2006), s.19.
Ayse Ciper, “Tiikkenmislik Sendromunun Hizmet Kalitesine Etkisi ve Cagri Merkezi Uygulamasi ”,

(Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, Marmara Universitesi, SBE, 2003). s.27.

3 Songiil Tiimkaya, Ogretmenlerdeki Tiikenmislik Gériilen Psikolojik Belirtiler ve Basa Cikma Davramslari,
(Yaymlanmamis Doktora Tezi, Cukurova Universitesi SBE, 1996), s.11.

40 Christina Maslach and Jonah Goldberg. “Prevention of Burnout: New Perspectives”, Applied and
Preventive Psychology, Vol.7, 1998, p. 65.
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* Miisterilerin gereksinimlerinin finansal, biirokratik ve idari nedenlerden
dolay1 karsilanamamasi,

* Yoneticilerin yetersizligi, denetim yetersizligi,

* Yetersiz uzman egitimi ve yonlendirme,

* Yaptig1 isi kontrol etme ya da etkileme duygusundan yoksun olma,

* Calisanlar arasinda destek ve sosyal iligkilerin olmamasi,

* Asir1 zor ve yogun is ortami,

« s yiikii, is iliskileri,

* Rol karmasasi, rol belirsizligi,

* Mesleki kidem,

* Sosyal desteklerin azligi,

* Meslegin taniminin agik bir bigimde yapilmamis olmasi,

* Yonetime iliskin sorunlar, ekonomik sorunlar,

« Isyerinin fiziksel kosullar1 (yiiksek ses kasvetli veya monoton bir gorsel
diizenleme),

* Caligma saatlerinin uzunlugu,

« [lerleme firsatlarinin olmamast,

« [dari baski,

* Yetersiz licret,
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» Orgiit i¢inde kararlara katilamama,
* Ailesel ve toplumsal nedenler gibi ¢cok sayida faktor siralanabilir.

Is ortammnda bulunan ve karsi karsiya gelinen insanlarla gegirilen zamanin
uzamasi, sik etkilesim kurulmasi, hizmet verilen kisi sayisinin artmasi, yliz yiize iligki
kurulmas1 ve hizmet verilen kisilerin agir sorunlar1 olmasi tliikenmislik diizeyini

arttrmaktadir. !

Alanda yapilan aragtirmalarin bulgularina gore, orgiitlerde kisiler arasi iligkilerin
siklig1 ve yogunlugu arttikca duygusal tiikenme artmakta, azaldigi 6l¢iide de azalmaktadir.
Insan iliskilerinin yogunlugu azaldik¢a insan iliskilerinde gerilimde azalmakta, buna bagl

olarak tiikkenmislik daha az yasanmaktadlr.42

Cherniss (1980) 6zellikle insanlara hizmet veren profesyonellerdeki is yiikiinii is
gerekleri ile kiginin enerjisi arasindaki dengenin bozulmasina ve dolayisiyla tiikenmislige

neden oldugundan bahsetmektedir.
IV. Tiikenmisligin Belirtileri

Deckard ve arkadaslar1 (1994) tilkenmisligin belirtilerini insan islevlerini dikkate
alarak 4 alanda meydana geldigini ifade eder, bu alanlar; Psikolojik — duygusal,

davranissal, fiziksel ve ruhsal olarak siralanmistir.*

A. Psikolojik — Duygusal Belirtiler: Diger insanlar1 elestirme, insanlarla
ilgilenmeme, diisiik basar1 hissi, hayal kirikligi, sikilma, depresyon, endise, umutsuzluk,

zayif konsantrasyon, alinganlik, yabancilagma ve tek basina kalma duygularini igerir.

 Alev Torun, s.12.

“2 Hiiseyin Izgar, s.14.

* Hicran Ozmen, “Gérme Engelliler Okullarinda Gérev Yapan Ogretmenlerin Tiikenmislik Diizeyleri”
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ozel Egitim Anabilim Dali, Ankara,
2001, s.9.

4 DECKARD, G., METERKO, M., FIELD, D. “Physician Burnout: An Examination of Personal,
Professional and Organizational Relationships.” Medical Care , 1994, 32(7)745 — 754.
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Freudenberger (1974), tiikkenmisligin bir numarali semptomlarini, depresyon,

yorgunluk, asir1 sinirlilik, uykusuzluk ve rahat olamama olarak karakterize etmistir.*

B. Davramssal Belirtiler: insanlarla daha az zaman gecirme, yavaslik ve gorev
yerinde bulunmama davraniglar1 gosterme, aci1 sz, herkese siipheyle bakma, evde ve iste
konusmaktan kaginma, sik sik gbézyast ve duyusal patlama belirtileri gosterme
davramslarini icerir. *® Bunlarin yani sira; Aile ve arkadaglardan uzaklagsma, konsantrasyon
giicligii, cabuk 6fkelenme, 6zgiivende azalma, ¢alismaya yonelmede direng, hizmet verilen

kisilere tek tip davranma vb. belirtiler goriilebilmektedir.*’

C. Fiziksel Belirtiler: Hizli kalp atmasi, uykusuzluk, yorgunluk, enfeksiyona
kars1 direncin azalmasi, zayiflik ve sersemlik, hafiza problemleri, kilo degisimleri, kronik
hale gelmis iyilesmeyen hastaliklar, hipertansiyon, bas ve kas agrilar1 vb. durumlar
icerir.*® Bunlarin yan sira; uyusukluk, mide ve bagirsak hastaliklar1 ve solunum giicliigii

gibi belirtilerde goriilebilmektedir.*’

D. Ruhsal Belirtiler: Kisinin deger yargilari ve inanglarindaki siipheler, biiyiik bir
degisiklik gerektigine inanma, 6rnegin, bosanma, yeni bir meslek deneme, yeni bir yere
taginma istegi, Tanr’ ya karsi kizginlik ve oOfke, topluluktan ¢ekilme, iistesinden
gelinemeyen stres, alkol bagimliligi, ila¢ miiptelasi olma, acima duygusunun kaybi, intihar,

. o . .50
is veriminde diisme vb. durumlari igerir .

Tiikenmislik yasayan kisi, genelde kisisel, mesleki doyumsuzluk ve yorgunlugun
karmasik bir duygulanimini yasadiginin farkina varir. Ancak bu duygularin dile
getirilmesinin zor olusu ve belirgin beklentilerin olmayis1 bu durumun siklikla goz ardi

edilmesine sebep olur. Bunun bedeli ise gittikce artan bir sekilde isten sogumadir.

> Freudenberger, p.160.

4 Deckard ve dig, s.745.

47 Olcay Cam, “Hemsirelerde Tiikenmislik ve Cesitli Degiskenlere Gore Incelenmesi”, (Yaymlanmamis
Doktora Tezi, Ege Universitesi, SBE, 1989), s.10.

8 Deckard ve dig, s.745.

4 Giinseli Girgin, “ilkokul égretmenlerinde Meslekte Tiikenmisligi Gelisimini Etkileyen Degiskenlerin
Analizi ve Bir Model Onerisi”, (Yayinlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, SBE,1995 ).s.18.

3 Deckard ve dig, s.745.
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Tahammiilsiizliik, kendinden sliphelenme ve kendilik imajinda uygun olmayan sekilde

v eege 51
davranma goriiliir .

Tiikenmisligin ¢esitli aragtirmalarla ortaya konan ve diger kisilerin kolaylikl
gozlemleyebildikleri durum, fiziksel ve duygusal enerjinin azalmasiyla meydana gelen
yorgunluk ve bitkinlik halidir. Ani 6fke patlamalari, siirekli kizginlik, yalnizlik ve
umutsuzluk duygular, caresizlik ve engellenmislik duygular1 tiikenme siirecini yasayan
kisilerin en sik dile getirdikleri ifadelerdir. Belirtilerin agirlasti§i donemlerde bu kisiler
“Etrafimdaki her sey ters, bunlara ne oluyor?” diye sorarlar, cevap ‘“kendilerinin

tiikendigidir. **
Iwanicki ise tiikenmislikle ilgili belirtileri derecelerine gore siniflandirmistir.

Cesitli derecelerde ele alinan tiikenmisligin her derecede fakli davranmislarla
gozlenebilecegi bildirilmektedir. Buna gore tiikenmislik, hafif, orta ve siddetli olarak ii¢

gurupta incelenmekte ve ortaya ¢ikan davranislar su sekilde bildirilmektedir:

* Birinci derecede tiikenme gosterenler (Hafif): Kisa siiren sinirlilik, alinganlik,

bitkinlik, endise ve sonugsuz ¢abalarda bulunma.

« Ikinci derecede tiikkenme gosterenler (Orta): Bir dncekiyle aym belirtiler vardir

ancak bu belirtiler en az iki haftada bir veya daha sik tekrarlanir.

« Ugiincii derecede tiikenmislik gosterenler (Siddetli): Fiziksel rahatsizliklar, iilser,

kronik agrilar ve migren gibi sorunlar bildirirler (Iwanicki, 1983, s.28).”

5! Nuala Dolan “The Relationship Between Burnout and Job Satisfaction in Nurses” Jurnal of Advenced
Nursing Number:12-1, 1987, s.3

2 Acar Baltas ve Zuhal Baltas , Stres ve Basacikma Yollar, Istanbul, Remzi Kitabevi,1997,s.78
> Edward F. Iwanicki, Toward Understanding and Alleviating Teacher Burnout” Theory into

Pratice,1983, 22(1),p28.
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V. Tiikenmisligin Asamalari

Tilikenmislik asama asama yasanan bir siiregtir. Her donemin farkli ozellikler

gostermesi nedeniyle tiikenmiglik, donemlere ayrilarak incelenmelidir.

Cogku 4 Durgunluk

Aktif Donem -« * Pasif Dénem

il
-

Engellenme Umursamama

Sekil 1. iki Faktor Teorisine Gore Tiikenmislik Asamalari
Kaynak : Mesut Cimen, “Tiirk Silahli Kuvvetleri Saglik Personelinin Tiikenmislik, Is
Doyumu, Kuruma Baglilik ve Isten Ayrilma Niyetlerine iliskin Bir Alan Arastirmasi” , Doktora
Tezi, Gnkur Bsk.ligit GATA, 2000, s.15

A. Cosku, heves ve hayal kirikhigi donemi:

Cosku donemi, ¢alisma motivasyonu, heyecan ve beklentilerin en yogun oldugu
donemdir. Ancak is ortamindan kaynaklanan sorunlar ve kisinin elestirilme ile ¢ok sik
karsilasmast ve bu durum ile bas edememesinin sonucunda durgunlagma baslar. Kisi, bir
takim is niteliklerinden ve ise kariyer yapma egilimi ile girmekten bahseder. Kariyer
istekleriyle ise baglayanlarin; fazladan getirdikleri talep ve beklentileri vardir. Heves
doneminde fazla enerji, yiiksek umut ve beklentiler 6n plandadir. Kisi isi ile ilgili gercekei
olmayan beklentilere sahiptir. Beklentileri ile ilgili inanci kuvvetli ve tamdir. "sinde
calismaya devam ederken bireysel hayal kirikligin1 ve eksikliklerini kapatmak i¢in isine

asir1 yatirnm yapacaktir. Fazladan enerji ile yiiksek ilkeler, idealler ve sectigi meslegin
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amaclaria ulasmak i¢in asir1 motivasyon gostermeye egilimlidir. Siklikla mesleki egitimi
siirdiirmeye 1srarl1 bir istek ve enerji dolu bir ¢aba vardir. Bu bireyler oviilecekken sik sik,

onyargy, ilkeler, hiikiimler ve amaglarla ilgili sorunlarla karsilagirlar.>*

Hayal kirikligi yasamak enerji ve ideallerin kaybina neden olacaktir. Hayal
kirikliligr  siirekliligine paralel gitmek; kisinin iste ve kisisel hayatinda kendini
yasayabilmesi demektir. Eger kisinin hayati memnun edici ise; hayal kirikliginin getirecegi
etkiye ragmen biitiinliigiinii koruyabilir. Bu hayal kirikliginin herhangi bir asamasindaki
tilkenmislik, disaridan gelen bir gii¢ olarak ele alinir; kisinin kendiligi izerinde etki birakir.
Kisiyi “birey”, kurumu da “sistem” olarak kabul etmek gerekir. Kendilik ve kendilik ile
sistem arasindaki denge tiikenmislik yerine &diillendiren birlestirici bir deneyim

saglayacaktir.

Hayal kirikligt icinde gayretle calisan birey, tlikenmisligin durgunluk dénemine

girmeye baslar. Durgunluk; genellikle ¢alismaya basladiktan bir y1l sonra ortaya ¢ikar.”

B. Durgunluk Dénemi: Durgunluk déneminde g¢alisanin motivasyonu azalir.
Beklentilerin gerceklesmemesi sonucu hayal kirikligi yasanir. Bu dénemde kisi i¢in is,
Onemini yitirmeye baslamistir. Caligmalar yavaslatilir ve ilgi isin disinda bireysel
baslar ve yasantisindaki bu kaybi telafi edemeyebilir. Bu donemde, ¢alisan isi yavaslatmay1
diistiniir ve varolan enerji diizeyi diismeye baslar, motivasyonu azalir. Artik dnyargilarin,
ilkelerin, kidemliligin idealistik cosku diizeyindeki dnemi azalmistir. Durgunluk dénemi
icine giren birey, olasilikla gorevle ilgili beklentilerinde hayal kirikligi yasamaktadir.
"nsanlarla ¢alisan mesleklerde tiikenmisligi arastiranlar, durgunlugu ‘yolun sonuna gelme’,

b

‘son’, ‘0lim’ ve ‘tiinelin sonunda bir 1s1k gérememe’ gibi tipik ifadelerle belirtmislerdir.

3 Mesut Cimen, “Tiirk Silahli Kuvvetleri Saglik Personelinin Tiikenmislik, Is Doyumu, Kuruma Baglilik ve
Isten Ayrilma Niyetlerine liskin Bir Alan Arastirmasi” , (Yayimlanmamis Doktora Tezi, Gnkur Bsk.ligi GATA,
2000),s.15.
H.Deniz Ozdemir, “Universitt Akademik Personelinin Goérev Unvanlari Agisindan Tiikenmisligi
Diizeylerinin Arastirilmasi”, (Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi , Cumhuriyet Universitesi SBE, 2001), s.144
%% Mesut Cimen, s.15
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Bu durum devam ettiginde, calisan kisi severek hizmet veremez. "isten alinan doyum,

bireysel gereksinimler kadar énemli hale gelebilir.”’

C. Engellenme Donemi: Engellenme donemi, duygusal, davranissal ve fiziksel
sorunlarin ortaya ¢iktigt donemdir. Bu donemde isin degersiz oldugu diistiniilmeye baslanir
ve calisan, isinin amaglarint gergeklestirmede bir engelleyici oldugunu diisiiniir.
Engellenme doneminde kisi hayal kirikligin1 yasar ve isinin sinirlarini fark eder. Kendi
yeterliligini ve bulundugu sahada kalmasinin nedenlerini sorgulamaya baslar. Calisan kisi,
bu doneme girdiginde, yasadiklarini kendi kafasinda yeniden degerlendirmeye baslar.
Zaman gegctik¢e birey, isini en list diizeyde basarma gayretlerinin engellendigini diisiiniir.
Gergeklestirmek istedigi amaclariin, genellikle engellendiginin farkina varir. Engellenme
iki sekilde ortaya g¢ikar. Birincisi, yardim verilenin gereksinimlerinin karsilanamamasi,
ikincisi  kisinin  baskalarinin  gereksinimlerini  yerine getirebilmek icin kendi
gereksinimlerini gozardi etmesi seklindedir. Bu siirecin varligi ve siirekliligi dordiincii

doneme girilmesine sebep olur.

D. Apati (duygusuzlasma), Umursamama Donemi: Umursamama donemi, ise
karst ilgisizligin en yogun yasandigi donemdir. "ise ge¢ gelme, duyarsiz davranma, her

zaman yaptiginin disinda birsey yapmama ve siirekli isinden yakinma vardir.

Apati  (duygusuzlasma), tiikkenmislik siirecinde en giic ifade edilebilen
donemlerden birisidir. Yiiksek diizeyde ilgisizlik, sik yakinmalar, ¢ekigmeler seklinde de
ifade edilebilmektedir. Apati yasayan kisiler, islerinin verdigi doyumsuzlugu bu sekilde
kapatmaya calismaktadirlar. Bu nedenle apatiye ilerlemis bir “bas etme” donemi de
denilmektedir. Bu donem ayni1 zamanda verilen hizmeti de olumsuz yonde etkilemektedir.
Ornegin bu dénemde ¢alisanlar ise ge¢ gelme, isten kagma ve hizmet verdikleri kisiler ile
olabildigince yiiz ylize gelmeme egilimi gosterebilmektedir. Hizmet veren kiside
vazgeemis, teslim olmus bir durum goézlenmektedir. Uygulamalari rutinlerin korunmasi ve

mekanik olma ile smirhidir. Bu da onlar agisindan son care gibi goriinmektedir. Apati

" H. Deniz Ozdemir, s.145
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kisinin i¢cinde bulundugu durumu gormezlikten gelerek, reddederek, bas etmeye ¢alistig
basarisiz bir denemedir. Apatiyi anlamak i¢in ¢dziimlenmemis ¢ocukluk deneyimlerine
bakmak gerekir. Burada belirtilmesi gereken dnemli nokta ise, bu asamalarin her zaman

belirli bir sirada gelismedigidir. Bazen umursamama ilk gériilen donem olmaktadir.”®
VI. Tiikenmislik Modelleri
A. Freudenberger’ in Katkilar

Tiikenmislik kavrami ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger’ in * Journal of Social
Issues” da yayimnladigi makalesi ile girmistir. Freudenberger (1974) tilkenme belirtilerini
ticretsiz kliniklerde calisan bireyleriizerinde gozlemlemistir. Freudenberger, tikenmisligin
fiziksel ve davranigsal gostergelerini belirleyerek, tiikenmislik kavramini daha somut hale
getirmeye caligmistir. Freudenberger’ a gore tlikenmenin bitkinlik ve yorgunluk hissi, bag
agrilarindan dolay1 ac1 ¢ekme, mide bagirsak rahatsizliklari, nefes alma giicliikleri gibi
fiziksel belirtileri bulunmaktadir. Cabuk o6fkelenme, anlik kizginliklar, engellenme
duygusuna kapilma en belirgin davramigsal gostergeleridir. Giivensizlik, paranoya ve

degisime tahammiil edememe durumlart ilerleyen asamalarda goriilmektedir.”
B. Maslach' 1in Tiikenmislik Modeli

Maslach ve Jackson (1985) yaptig1 calismalarda meslekleri geregi insanlarla yiiz
ylize calisanlarda siklikla ortaya ¢ikan tiikenmisligi ii¢c boyutlu bir durum olarak
tanimlamiglardir. Birinci boyut olan duygusal tilkenmede birey kendini yorgun, duygusal
yonden asir1 yipranmus hisseder. Ikinci boyut olan duyarsizlasmada birey hizmet verdigi
kisilere olumsuz, alayci tutum ve duygular gelistirir. Ugiincii boyut olan kisisel basari

eksikliginde birey kendini calistii isle ilgili olumsuz degerlendirir, basarisiz hisseder.

*% Ozlem Burnak, “Orgiitsel Tiikenmislik, Kamu ve Ozel Isletmelerdeki Calisanlara Yonelik Bir Uygulama”,
(Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupimar Universitesi, SBE, Kiitahya, 2007, s.70-71
*® Cihat Vizli, s.19.
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Bireyde tiikkenmisligin duygusal tilkenme ve duyarsizlasmanin artmasi, kisisel basarinin

azalmast ile ortaya ¢iktig belirtilmektedir.®°
Tiikenmisligin li¢ boyutuna iliskin bilgiler asagida verilmistir.
1. Duygusal Tiikenme:

Tikenmigligin bu boyutu daha ¢ok insanlarla yogun ve yiiz yiize iliskinin
kacinilmaz oldugu meslek calisanlarinda goriilmektedir. Duygusal tiikkenme, tiikenmiglik
durumunun baglangici, merkezi ve en Onemli bilesenidir. Duygusal yonden yogun bir
calisma temposu i¢inde bulunana birey, kendini zorlamakta ve diger insanlarin duygusal
talepleri karsisinda ezilmektedir. Duygusal tiikenme bu duruma bir tepki olarak ortaya
cikmaktadir. Duygusal tiikkenme: Calisanlarin yorgunluk ve duygusal yonden kendilerini

asir1 yipranmis hissetmeleri gibi duygulardaki artis olarak tanimlanmaktadir .°'
2. Duyarsizlasma:

Maslach' a gore tiikenmisligin {i¢ bileseninden duyarsizlagma alt boyutu en
problemli boyut olarak gériinmektedir . *“*Duyarsizlasma; kisinin bakim ve hizmet
verdiklerine karsi, duygudan yoksun bi¢cimde tutum ve davranislar sergilemesini
icermektedir. Bu davranig kati, soguk ve ilgisiz sekillerde kendini belli eder. Duygusal
tilkkenme yasayan kisi, kendisini diger insanlarin sorunlarini ¢ézmede giigsliz hisseder ve
duyarsizlasmay1 bir kagis yolu olarak kullanir. insanlarla olan iliskilerini isin yapilabilmesi
icin gerekli olan en az diizeye indirir. Duyarsizlasma, Maslach tarafindan "hizmet verilen
kisilere karst uzaklasmis, kati hatta insancil olmayan bir yanit" olarak tanimlanmustir.
Uzaklagmanin artmasiyla, digerlerinin gereksinmelerine aldiris etmeyen bir tutum ve

63

duygularina aldirmama durumu meydana gelmektedir. Birgok insanla calismanin

% Christina Maslach ve S.E. JACKSON, “The Role and Family Variables in burnout”. Sex Roles. 12, 1985,
s.840

8! Christina Maslach ve S.E. JACKSON, “Maslach Burnout Inventroy Manual”. Palo Alto Ca.: Consulting
Psychological Pres,1981, p.99

62 Garden, Anna - Marina, Depersonalizasyon: A vaild Dimension of Burnout Social Relations. 60, 9,1987,
s.545

%3 Cihat Vizly, $.20
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yarattig1 duygusal gerginlik hizmet sunulan kisileri, psikolojik olarak c¢ekingenlige ve
insanlarla en alt diizeyde iliski kurmaya itebilir. Hizmet sunana kisi yerindedir fakat
yaninda kimse yokmus gibi davranir. Cok az géz gbéze gelir sorulart mirilti ile cevaplar.

Bazi durumlarda insanlarla dogrudan iliskili olmayan gérevleri tercih eder .**
3. Kisisel Basarisizhk:

Kisisel basari; sorunun iistesinden basari ile gelme ve kendini yeterli bulma olarak
tanimlanmaktadir. Kisisel basarisizlik ise, kisinin kendini olumsuz degerlendirmesi ve
kisisel basari noksanligi olarak tanimlanmaktadir. Diger insanlar hakkinda gelistirilen
olumsuz diisiinceler sonucunda birey, kendisi hakkinda da olumsuz diisiinceler gelistirir.
Sugluluk, sevilmeme hissi ve basarisizlik duygulan, kendine saygiyr azaltarak kisiyi

depresyona sokabilmektedir.®’
C. Perlman ve Hartman'in Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman (1982)’ in modeli, kisisel degiskenler ve bireyin g¢evresini
yorumlayan biligsel/algisal bir odaga sahiptir. Bu modele gore, tilkenmenin {i¢ boyutu,

stresin li¢ temel semptom kategorisini yansitmaktadir. Bunlar:
Fiziksel semptomlar tizerinde odaklasan fizyolojik boyut (fiziksel tiikenme)

Tutum ve duygular iizerinde odaklasan duygusal-bilissel boyut (duygusal

tilkkenme)

Semptomik davranislar {izerinde odaklasan davranigsal boyuttur. (duyarsizlagsma

ve diisiik is verimi) *°

 Ugur Ormen (1993) “Titkenmislik Duygusu ve Yoneticiler Uzerinde Bir Uygulama (Yaymlanmams Yiiksek
Lisans Tezi, Marmara Universitesi,SBE,1993) s. 32.

% Cihat Vizly,s.21.

% Baron Pearlman ve A. E. HARTMAN, Burnout: Summary and Future Research Human Relations,
35,1982, s. 285
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Model, bireysel ozelliklerin ve kurumsal/sosyal ¢evrenin, tiikenmenin etkisi ve
algilanmasinda 6nemli oldugunu goéstermektedir. Stresi etkin ve etkin olmayan basa ¢ikma
yollar1 etkilemektedir. Modelin dort agamasi bulunmaktadir. Birinci asama durumun strese
iletkenligini gostermektedir. Stresin olusumunda iki temel durum mevcuttur. Bireyin beceri
ve yetenekleri, algisal ve gergek organizasyonel talepleri karsilamak igin yetersiz olabilir ya
da is, bireyin istek, ihtiyac ve degerleri ile ortiismeyebilir. Bagka bir deyisle stres, birey ve
is cevresi arasindaki uyumsuzluk veya ¢eliski olmasi durumunda olusmaktadir. Ikinci
asama bireyin algiladig stres diizeyini igermektedir. Strese yol agan bir¢ok durum, bireyin
kendini stres altinda algilamasi ile sonuglanir. Birinci agsamadan ikinci asamaya gegis, rol
ve organizasyonel degiskenlere oldugu kadar, bireyin ge¢misi ve kisiligine de
dayanmaktadir. Ugiincii asama, strese verilen iic temel tepki kategorisini igerirken,

dordiincii asama da stresin sonuglarini temsil etmektedir.®’
D. Meier' in Tiikenmislik Modeli

Meier' in (1983) kurami, Bandura' nin (1977) ¢alismasini temel alarak tiikenmislik
kavraminda degisik boyutlar igeren yeni bir model 6nermektedir. Tiikenmislik, bireylerin
islerinden anlamli pekistireg, kontrol edilebilir yasanti veya bireysel yeterliligin az
olmasindan dolay1, kiiciik 06diil ve biiylik ceza beklentisinden bir durum olarak
tanimlanmaktadir (Meier, 1983, s.899). Bu modelde, tiikenmislik is deneyimlerinin tekrari
ile sonuclanan durum olarak ele alinmis ve ii¢ asamada aciklanmistir. Bireyin; Isle ilgili
olumlu pekistire¢ davranigi beklentisinin diisiik ve ceza beklentisinin yiiksek olmasi. Var
olan pekistirecleri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yiiksek olmasi. Pekistirecleri kontrol
etmek icin gerekli davraniglar1 gdstermede, kisisel yeterlik beklentisinin diisiik olmast.
Boyle diisiik seviyelerde beklentisi olan bireyler siklikla korku ve anksiyete gibi olumsuz
duygulan yasamakladirlar. Bu modelin dort boyutu bulunmaktadir (Meier, 1983, 5.902).

Bunlar;

%7 Sibel Segmenli. (2001) “Rehber Ogretmenlerin Tiikenmislik Diizeylerinin incelenmesi”, (Yaymlanmamuis
Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi, SBE) s.11.

25



1. Pekistirme beklentileri:

Pekistirme beklentileri, belli is yasantilarinin kisinin gizli ya da ac¢ik amaglarini
karsilayip karsilamayacag ile ilgili beklentileridir. Is yasantis1 sonuglari, bireyin atfettigi
deger ve anlama gore bireyden bireye degisir. Soyle ki, bir 6gretmen sinifta siirekli soru
soran Ogrencilerle ¢alismak isterken diger bir 6gretmen sessizce dinleyen Ogrencilerini
tercih edip bu sekilde doyum saglayabilir. Her ikisi de bu sekilde islerinden memnuniyet

duyarken, tam tersi bir durum her ikisi i¢in de doyumsuzlukla sonuglanabilir.®®
2. Sonuc¢ beklentileri:

Sonug beklentileri, belli sonuglara yol agan davraniglar hakkindaki betimlemeler
olarak tanimlanmaktadir. Pekistirme beklentileri belli sonuclarin istenen amaclar1 karsilayip
karsilamadigini tanimlarken, sonug beklentileri hangi davraniglarin o sonuglar1 elde etmede
gerekli oldugunu tamimlamaktadir. Ornegin; bir 6gretmen "Ogrenciler bu konuyu
ogrenemezler" seklindeki beklentisini destekleyen yasantilart nedeniyle bezginlik

yasayabilir.”
3. Yeterli Olma Beklentileri:

Yeterli olma, verimli davranis1 yapmada kisisel yeterlik beklentisine isaret eder.
Bandura (1977) yeterli olma beklentisi ve sonug¢ beklentileri arasindaki farka dikkat
cekmistir. Bu bilme (sonug beklentisi) ve yapma (yeterlik beklentisi) arasindaki farktir.
"Yeterlik beklentisi, bireyin sonuglar1 iiretmede gerekli davranislart basarili bir sekilde
yapma kabiliyetidir. Ornegin 6gretmen, dgrenciler materyali dgrenmedigi igin tiikenmislik
yasayabilir (sonu¢ beklentisi) ya da Ogretmek i¢in kisisel yeterlikten yoksun oldugunu

hissedebilir (yeterlik beklentisi).

%8 Scott T Meirer,. “Toward a Theory of Burnout” Human Relations, 1983, 36, 10: p.902
% Cihat Vizly, $.37.

7 ScottMeirer, 5.904-906

26



4 Baglamsal Isleme Siireci:

Bu siire¢ tiilkenmislik modelinin en genis kategorisidir; ¢linkii bu kategoride
insanin beklentileri nasil 6grendigi, stirdiirdigii ve degistirdigi ile ilgili agiklama
yapmaktadir. Baglamsal isleme, insanin baglamda bilgi ile siireglerine isaret etmektedir.
Sosyal gruplar, orgiitsel yapi, 68renme tarzi ve kisisel inanglar buna Ornek olarak

gosterilebilir.
E. Edelwich Modeli

Edelwich (1982) modelinde tiikenmislik birbirini takip eden dort asamada ortaya
cikar .

1. Sevk ve cosku donemi:

Kiside enerjinin, umudun ve beklentinin yiiksek oldugu zamandir. Meslegin
amaglaria ulagmak igin yiiksek bir motivasyon vardir. Bu asamada kisi dvgiiler beklerken,
Onyargili tutumlarla, meslek ilkeler ve amaglar1 zedeleyen engeller ve sorunlarla
karsilastikca, yavas yavas durgunluk asamasina girmeye bagslar. Bu silire c¢ogunlukla

calismaya basladiktan sonraki bir y1l i¢inde ortaya ¢ikar.
2. Durgunluk donemi:

Baslangictaki istek ve umutta bir azalma olur. Kisi mesleginin bekledigi gibi
¢ikmamis olmasinin sagkinligini yasamaktadir. Daha 6nce umursanmayan ya da yadsinan
noktalar engellenme kaynagi olmaya baslamistir (Dolan, 1987, s.6). Kisinin enerji diizeyi
diismeye baslar ve isi yavaslatma diisiinceleri ortaya c¢ikar. Artik idealizmin, ilkelerin,
amaclarin ilk asamadaki gibi pesine diisiilmez. Gorevle ilgili beklentilerde hayal kirikligi
yasanmaya baslar. Bu devam ettiginde kisinin is doyumu azalir. Is disindaki ilgiler daha

onemli duruma gelir.”’

" Olcay Cam ,s.22
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3. Engellenme donemi:

Kisi zaman gectikge meslegin amaglarin1 bagarma gayretlerinin engellendigini
diisiiniir. Amaglar1 engellenmis ve gergeklestirilememistir. Engellenme iki kaynaktan
ortaya ¢ikmaktadir. Ilki kisinin digerlerine yardimc1 olamayarak engellenmesi, ikincisi ise
digerlerine yardimci olmak i¢in kendi ihtiyaglarin1 doyuramamaktan dolay engellenmesidir.
Bu siire¢ devam ettigi zaman engellenmenin son asamasina girilir. Bu diizeyde ki birey ti¢
yol izleyecektir; 1. Adaptif savunmalar , 2. Maladaptif Savunmalar 3. Durumdan Kendini

Cekme

a. Adaptif savunmalar: Bulundugu durumla kendi kosullar1 arasinda bir denge

kurarak bireyin titkenmislik zincirinden ¢ikmasidir.

b. Maladaptif Savunmalar: Maladaptif savunma davranisi, sorunu reddederek
daha c¢ok ve uzun siire ¢alisip sorunu ¢ozecegini diistinmektir. Bu davranis bir siire sonra
bireyin diger insanlarla olan iligkilerini yipratacak ve zamanla yabancilagmasina neden
olabilecektir. Zira ise yoOnelik olumsuz duygular yakin cevredeki kisilere ve hizmet

sundugu kisilere yonelecektir.

¢. Durumdan Kendini Cekme: Bu davranis ise, kisinin mesleginde son derece
kati, duyarsiz, donuk davraniglar gostermesi ve isini teknik boyutta siirdiirmesidir. Bu yol

aslinda dnceki yanhs yontem gibi tiikenmisligin artmasina neden olabilecektir.”
4 Apati donemi:

Bu evrede, ¢ok derin duygusal kopma ve kisirlagma, derin bir inagsizlik ve
umutsuzluk goézlemlenmektedir. Siradanlasan bir ig¢-sikintis1 ve bikkinlik duygusu
olusmaktadir . *Artik ilgisizlik ve duyarsizlik kisinin isinin her yerine yansir. ise geg
gelme, isten erken ayrilma, bazen ise gelmeme goriiliir. Yapilan iste mekanik bir sekilde

yapilir. Genel is doyumsuzlugu, yakinmalar, c¢ekismeler, tartigmalar tipik tiilkenmislik

72Fawzy, F. & Fawzy, N.W , Burnout in the health Profesionals, Amsterdam, 1991, s.119
3 Cihat Vizly, $.39
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belirtileridir. Tiikkenmislik bir siire¢ olmasi ve her donemin farkli 6zellikler gostermesi
nedeniyle donemlere ayrilarak incelenmektedir. Bireylerin tilkenmislik diizeyleri
degerlendirildiginde biitiinliyle tiikenmiglik var ya da yok denilmemekte, her déneme
iliskin degerlendirmeler ayr1 ayr1 yapilmaktadir. Bu evreler her zaman kronolojik sirayla art

arda yasanmayabilir.”*
F. Suran ve Sheridan’ in Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan'in (1984) modeli gézlem ve deneyimlere dayanmaktadir. Erken
ve orta yetiskinlik siiresince gelisimsel agidan benzer ozellikler gosteren dort basamagin,

detayl olarak incelenmesi konusunda girisimde bulunan modeldeki basamaklar sunlardir:
1. Basamak; kimlik, rol karmasasi
2. Basamak; yeterlilik, yetersizlik
3. Basamak; verimlilik, durgunluk
4. Basamak; yeniden olusturma, hayal kiriklig

Her bir basamak, tiikenmisligin olusumunda etkili olan hayat tarzin1 icermektedir.
Suran ve Sheridan (1984)’ a gore tiikenmislik, her basamakta yasanma ihtimali bulunan
catismalarin doyumsuz kalmasi ile ortaya ¢ikmaktadir Model, Erikson’ un kisilik gelisimi

kuramini temel almaktadir.
1. Kimlik, Rol Karmasasi

Profesyonel gelisim ile ilgili konularin etkin olarak dikkate alinmasi, lisenin son
siifinda ve iiniversitenin ilk yillarinda baslamaktadir. Kisisel ve mesleki kimlik rollerinin
olustugu bu zaman dilimi, psikolojik gelisim agisindan kritik bir dénemdir. 7 Genglik cag,

yasama atilmadan Once c¢ocukluk doneminden kalan zayifliklarin onarilmasi igin

™ Olcay Cam, 1989, 5.24.
> SURAN, B.G. ve SHERIDAN E. P. (1984) “Manegamet of Burnout: Training Psychologists in
Porofessional Life Span Perspectives” Porofessional Psychology: Reserarch and Pratice, 16,6:s 742
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yakalanmis ikinci ve son bir sans gibi goriilebilir. Bir anlamda {istii bir sekilde kapanmis
ama iyilesmemis ¢ocukluk yaralar1 genclikte yeniden desilirler. Bu silire¢ ¢cogu zaman
olumlu sonug verir. ’® Ego kimligi ve rol karmasasi arasindaki ¢atismalarin kararliligs,
mesleki secim ile profesyonel ve bireysel hedeflerin belirlenmesinde agirlik kazanmaktadir.
Ebeveyn, aile ve yasitlar, destek, yonlendirme ve kendine saygi konularinda &nemli
kaynaklar olusturmaktadir. Temel sorun, “Nasil bir profesyonel olacagim” sorusunu
icermektedir. Bu sorunun yaniti, meslek se¢imi yoniine ve meslek labirentinde bireye yol
gosteren ilk duygulara dayanmaktadir. Mesleki gelisimin anlamli  bir sekilde
tamamlanamamasi, gelecekte bireyi rol karmasasi ile karsi karsiya birakmaktadir. Kisinin
gelisiminde egitim gereksinimleri dengelenemedigi zaman, kisinin benligi kisisel ve
mesleki bir biitlin olusturamamaktadir. Boylece, bireylerin tiikenmiglik tohumlari

atilmaktadir. Kimlik, “Tiim benligimle ben kimim” sorusuna yanit bulma siirecidir.
2. Yeterlilik, Yetersizlik

Profesyonelin kimlik siireci, bireyin isindeki yeterlilik duygusunu elde etmesi ve
kisisel, sosyal yasamini etkili bir sekilde birlestirmesi ile tamamlanmaktadir. Bu siirede
aday becerilerini gelistirerek bagimsizlagmaktadir. Deneyim esnasinda aday, insanlarin
goziinde profesyonel kimlik gelistirir ve bunu yapmak i¢in duyulan kayginin ¢cogu azalir.
Bundan sonra gelen soru “Yaptigim iste ne kadar iyiyim?” sorusudur. Bu sorunun en
tutulan ¢oziimii, kendini diger es diizeydeki profesyonellerle karsilastirmak ya da birkag y1l
sonraki pozisyonda kendini gérmeye ¢alismaktir. Kendini baskalariyla kiyaslama, “bir¢cok
profesyonelin yaptig1 kadar ya da onlardan daha iyi olabilirim” hissine yol agmaktadir. Bu
donem yirmili yaslarin baglarinda olusmaktadir. Bu tiir bir karsilastirmanin sonucu
olumsuzsa, birey kisisel yetersizlik ve mesleki asagilik duygusu ile bas basa kalmaktadir.
Meslekle ilgili kat: beklentileri olan bireyin tiikenme riski olabilir. U noktadaki ¢alisma
felci, kisinin genel donaniminin yetersizliginin derinden derine duyumsamasinin mantiksal

sonucudur. Boylesi bir yetersizlik duygusu ¢ogu zaman gercek bir potansiyel yoklugunu

’® fbrahim Ferhan Dereboy, Kimlik Bocalamasi, Ozmert Ofset, Malatya, 1993 , 5.97
77 .
Suran ve Sheridan, s.744
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yansitmaz; bu daha c¢ok yalnizca tiimgiicliiliik ve tiimbilgililikle huzur bulmaya istekli ego
tilkiisiiniin gercek¢i olmayan beklentilerinin gostergesi olabilecegi gibi yakin toplumsal
cevrede bireyin gercek beklentilerine uygun bir kovugun olmamasmin anlatinm
olabilir. *Yeterlik ise, kisinin yapmay1 sectigi iste kendini degerli hissetmeyi Ggrenme

siirecidir.”
3. Verimlilik, Durgunluk

Crrakligin tamamlanmastyla, profesyonel birey sistemden 6zgiir hale gelmekte ve
meslek siireci baglamaktadir. Bu siire¢ otuzlu yaglar ile baglayan ve otuzlu yaslarin
sonlaria kadar siiren bir siirectir. 11k kararlar yer ve tarz (profesyonel kiiciik bir kolejde mi,
biiylik bir tiniversitede mi ¢alismak istiyor; yalniz bir pratisyen mi yoksa bir enstitii liyesi
mi olmak istiyor?) belirlemeyi igermektedir. Ozel ilgi, egilim ve kabiliyetler acik hale
gelmektedir. Beceriler 6zellesmeye baglamakta ve bir tanesi 0zel kabiliyet ve ilgi igin
belirgin hale gelmektedir. Bu noktada profesyonel birey, kariyerin amacii ilk kez
sorgulamaktadir. Bu durum evlilik ve ¢ocuk sahibi olmay1 erteleyen bireyler i¢in daha zor
bir zamandir. Kariyer ve kisisel mutluluk iliskisi incelenir ve belki sorumlulugu se¢me
ihtiyaci ortaya ¢ikabilir. Bu durum, ¢ocuk sahibi olmak isteyip, kariyerine de ara verme
catismasi yasayan kadmlar icin daha zordur. ** Uriin vermeye yénelik giiclii bir tutkunun ve
ortaya cikan iirlinlere akitilacak derin bir sevginin olmadig1 yerde, duraganlik duygusu 6ne
gececektir.®! Bu asama profesyonelin odaklandig1 ve iiretici oldugu bir asamadir. Ancak

profesyonelin stil ve ilgi gelistirememesi, bir amagsizlik ve hedefsizlikle sonuglanmaktadir.

Yetenekleri yaratici olarak kullanabilecek bir ortam olmayinca, daha onceki
basarilar da anlamli goriinmeyecektir. Kisi ne yapacagini bilemez hale gelmektedir. “Hepsi

bu muymus?” duygusu hakim olmaya baslamakta ve tiilkenmislik kaginilmaz bir son haline

’® [brahim Ferhan Dereboy, 5.92.
7® Suran ve Sheridan, s.744.

8 Suran ve Sheridan, s.745.
81 Cihat Vizli, s.27.
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gelmektedir. Verimlilik ise “yaratic1 olmayi, bireyin-kendisini oldugu gibi ifade etmeyi ve

Oyle davranmay1 6grenme” stirecidir .
4. Yeniden Olusturma, Hayal Kirikhgi

Orta ve ileri otuzlu yaslardan, orta ve ileri kirkli yaslara kadar gecen zaman bireyin
erken se¢imlerini sorguladigi bir donemdir. Bireyin is ile ilgili doyumsuzlugu olabilir.
Bireyin yeteneklerini kullanmasindan yillar sonra, sikilma ve muhtemelen tiikenmislik
ortaya c¢ikmaktadir. Stres, gerginlik ve yorgunluk bireyin hayatinda baskin duruma
geemektedir. Bu donemde incinme ve fanilik duygusu hakim olmaktadir Orta yasta ortaya
cikan meslekle ilgili hayal kirikligi duygusu, meslegin amaglarim yeniden tanimlayip,
basar1 gereksinmelerini yeniden degerlendirmede olumlu bir uyaran rolii de oynamis
olabilir. Yeniden olusturma ise, kisinin kisisel ve profesyonel yasaminda olmak istedigi kisi
olmast icin yeni bir neden kesfetme siirecidir. **Bu kuramda elli yasa kadar olan titkenme
durumu ele alinmis, tilkenmenin daha ileri yaslarda da ortaya cikabilecegi belirtilmistir.

Ancak, bu durum basamak olarak incelenmemistir.
G. Cherniss Modeli

Tiikenmisligi degisik bakis agilarindan degerlendiren aragtirmacilar, kendi bakis
acilarina gore farklt modeller ortaya koymuslardir. Cherniss (1980) tiikenmislik
aragtirmalarma onemli katki saglayanlardan biridir. Cherniss, “tlikenmisligi” is stresine
yanit olarak, ise iliskin tutum ve davraniglarda negatif degisiklikler gdsterme olarak
tanimlar. Daha da genel olarak tiikenmislik, hizmet alana ilginin kayb1 ve bitkinligin yani
sira, artan hayal kiriklig1, kottimserligi, kederciligi, kisinin ise motivasyonunu, bagliligin ve
isteki gayretin azalmasini, ilgisizligi kisinin isteki ve huzuruyla ilgili zihinsel ugraslarini,
sistem ve hizmet alanlar1 suglayarak basarisizligini rasyonalize etme egilimini, degisiklige
direncini, katiligin artisin1 ve yaraticiligin kaybini iceren bir olgu olarak tanimlamaktadir.

Cherniss’ in tiikkenmislige bakisi ayn1 zamanda; is stresine bir yanit olarak, motivasyonel,

82 Suran ve Sheridan, s.746.
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duygusal tutumsal ve davramigsal degisiklikleri saglayan tlim bunlarin bileskesine esdeger
bir baskidan s6z etmektedir. Cherniss, tilkenmigligin gegici yorgunluk ve zorlanma ile
toplumsallagsma ve isi birakmaya neden olan tutumsal degisikliklerden farkli oldugunu

belirtmistir.*

“Cherniss Modeli” tiikenmisgligin kokiinde stres oldugunu vurgulayarak; stresin,
taleplerin bosa c¢ikmasi, kaynaklarini asmasi sonucunda ortaya ¢iktig1 belirtmektedir. Bu
modele gore; taleplerin kaynaklar1 agmasi nedeniyle stres yasayan birey basa ¢ikma yolu
olarak ilk adimda stres kaynagini ortadan kaldirmayir dener bunda basarili olamadigi
taktirde ikinci adimda egzersiz yapma, meditasyon vb. birtakim stresle basa ¢ikma
tekniklerine bagvurarak rahatlamaya calisir. Bunda da basarili olamazsa birey duygusal
yiikiinli azaltmak i¢in is ile psikolojik olarak iliskisini kesme cabasina girer. Bu ¢abanin
belirtileri; giidii azalmasi, miisteri, yonetici ve is arkadaslarina kargi olumsuz tutumlar ve is
yasamina iliskin hedef kiiciiltme seklinde ortaya cikar. Ozetle bu modele gore tiikenmislik;

kontrol edilemeyen stres durumlarina karsi bireyin verdigi bir basa ¢ikma tepkisidir .**
VII. Tiikenmislik ile flgili Kavramlar

Ginliik hayatta oldugu gibi, ¢alisma hayatinda da olumlu ve saglikli iligkilerin
varligi, bireylerin mesleklerine ve orgiitlerine olan bakis agilarini olumlu kilacagi gibi,
bireysel olarak yaptiklar1 isten daha ¢ok tatmin elde etmelerini saglayacaktir. Bu
dogrultuda, bireyler ve orgiitler icin olumlu durumlardan sapmalarin neler oldugunu
bilmek, bu olumsuzluklara nelerin sebep oldugunu ortaya koyabilmek gerekir ki, bu

istenmeyen durumlardan birisi de tiikenmisliktir.

Tiikenmislik kavrami, calisma hayati saglig: ile iliskili bir kavramdir. Nitekim
yukarida da ifade ettigimiz iizere, tiikkenmislik olgusu, calisma hayatinin kalitesini
diisiirecek ve is sagligini olumsuz etkileyecektir. Tiikkenmislik kavrami; uzun siireli devam

eden “kroniklesmis stres durumu” nu ifade etmek i¢in kullanilan bir kavram oldugu gibi,

8 FIRTH, H. Burnout and Proffesional Depression”, J. Of Advenced Nursing, Number: 11 —6,1986, s.633
) 8 Fatma Yildirim, “Banka Calisanlarmin Is Doyumu ve Algilanan Rol Catigmast ile Tiikenmiglik Arasindaki
Iligki, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi, SBE,1996 )s.4
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ayn1 zamanda calisma hayatinda “is doyumsuzlugu” kavramina denk tutulan bir kavram
olmugtur. Ornegin; Matteson ve Ivancevich’in (1987) “Is stresi kaynakli psikolojik bir
siire¢” olarak tanimladig1 tiikenmislik ; bazi ¢evrelerce strese benzer belirti ve etkilere sahip
oldugu igin bir tepki olarak kabul edilmistir. Bu kavramlar1 birbirinden ayirt edebilmek pek
miimkiin degildir. Biri digerinin sonucu olabilen bu kavramlar, ayn1 zamanda nedeni de
olabilmektedir. Literatiirde, kavramlarin birbirleriyle iliskisini ortaya koymaya calisan
bir¢ok calisma bulunmaktadir. Tiikenmiglikle ilgili baz1 kavramlar sunlardir: Stres, Genel

Uyum Belirtisi, Is Doyumu ve Doyumsuzlugu.®
A. Stres

Gilinlimiizde, giinliik konugmalarimizda bile siklikla yer alan, yasadigimiz birgok
sorunun kaynagi olarak goriilen stres kavramu, siirekli degisen ve gelisen diinyamizda, hem
yasanilmasi kaginilmaz hem de olumsuz halleriyle basa ¢ikilmasi zorunlu olan bir olgu
halini almistir. Stres kavrami i¢in her ne kadar “yilizyilin hastalig1” gibi ifadeler kullanilsa
da, yasamsal bir olgu niteligi tasiyan bu kavramin insan hayatinin baslangiciyla birlikte
varlik gosterdigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Ancak, teknolojik gelismeler, rekabet,
egitim, para vb. unsurlarin da etkisiyle yasam sartlar1 agirlastik¢a, stresin boyutlarinda ve

bireyler iizerinde yarattig1 olumsuz etkilerde artis goriilmiistiir.

Latince “Estrictia”, eski Fransizca’da “Estrece” kelimelerinden gelen “Stres”,
Latince’den tiiremis ve Ingiliz dilinde kullanilan bir terimdir. 17. yy.’da felaket, bela,
musibet (adversity), dert, keder, elem (affliction) gibi anlamlarda kullanilmis, 18. ve 19.
yy.’larda kavrama yiiklenen anlam degismis ve stres, objelere, kisilere, organlara veya
ruhsal yapiya yonelik “giic, baski, zorlama” gibi anlamlarda kullanmilmigtir. 19. yy.
ortalarinda ve 20. yy. baslarinda “stress” ve “strain” bilimsel bir i¢erigi olmasa da, sezgisel

olarak, bedensel ve ruhsal hastaliklarin nedeni olarak diistiniilmiistir. 86

% Siirgevil, s.8.
8 Baltas, A. ve Baltas, Z. , Stres ve Basacikma Yollari, 21.basim,2002 Istanbul, Remzi Kitabevi,1997,.5.304
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Stres kavrami, bugilinkii anlami ile ile olarak, Fransiz fizyologu Claude Bernard
tarafindan, 19. yy.’in ikinci yarisinda ele alinmistir. Bernard; dis cevre degisikliklerine
ragmen, canli organizmanin i¢ c¢evresindeki (milieu interieur) biitliinliigli korumanin
zorunlulugunu kesin olarak ifade etmis, serbest ve bagimsiz hayatin temel sart1 olarak “i¢
yapinin dengeliligi” prensibini ileri slirmiistiir. Bernard’a gore, saglikli bir yasamdan soz
edebilmek i¢in, bu i¢ yapidaki hicbir seyin kendi normlarindan uzaklagsmasina izin

verilmemelidir.®’

Hans Selye (1974, 1976) tarafindan “Bireye yapilan etkilere 6zel olmayan tepki”
olarak tanimlanan stres; Lazarus’a gore (1966), “Tiim insan ve hayvanlarda sikint1 veren bir

sonug yaratan, davranislar1 da 6nemli 6l¢iide etkileyen bir olay” dir.

Bagka bir deyisle; “Organizmanin bedensel / fiziksel ve ruhsal siirlarinin tehdit
edilmesi ve zorlanmasi ile ortaya ¢ikan bir durum” seklinde tanimlanan stres; bireyin

cevresi ile arasinda zayif bir uyumun varligini géstermektedir .

Stresle ilgili yapilmis baska bir tanim ise sdyledir: Stres, “Bireyin icinde
bulundugu ortam ve is kosullarinin onu etkilemesi sonucunda viicudunda 6zel biyo-
kimyasal salgilarin olusarak s6z konusu kosullara uyum i¢in diisiinsel ve bedensel olarak

harekete gegmesi durumudur” .
Stres ile ilgili tammlara bakildiginda tiglii bir ayrimin yapildig goriilmektedir :*
1.Uyarict Tanimlari
2.Tepki Tanimlar1

3.Uyaric1-Tepki Tamimlar1 (Iliskisel Tanimlar)

¥ Acar Baltas,s.305.
88 Olcay Siirgevil, s.10.
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Uyaric1 tanimlarina gore stres; birey iizerinde gerginlik tepkisi ile sonuglanan
giic ya da uyaric1 olup, sonucunda gerilimli bir tepki ortaya ¢ikar. Burada vurgulanan
nokta, stres yaratmasi olas1 durumlar / olaylardir ve bu durum / olaylar bireyde stres yaratir.
Ancak, ayni stres yaratici uyaranla karsilagan iki farkli kiginin farkli gerilim diizeyleri
gostermesi, stresin yalnizca bir dis uyariciya bakilarak agiklanamayacagini gostermektedir.
Bu nedenle, stresin yalnizca bir uyarict (dissal bir durum ya da olay) olarak tanimlanmast,

stres kavramini biitiiniiyle agiklama konusunda yetersiz kalmistir.

Tepki tamimlarina gore stres; bireyin istenmeyen bir dis olay ya da durum gibi
cevresel bir stres etkenine gosterdigi fiziksel ya da psikolojik tepkidir. Uyaric1 taniminda
stres bir dis olay iken, tepki taniminda stres igsel bir tepkidir. Burada {izerinde durulan
nokta, tepkinin tamamen kisiye ait bir olgu oldugudur. Ancak uyariciy1 bilmeden yalnizca
tepkiyi gozleyerek stresi agiklamak s6z konusu olamaz, bu noktada bu tanimin da eksikligi

ortaya ¢cikmaktadir.

Uyarici-Tepki tammmlarina gore stres; ¢evreden gelen uyarilara organizmanin
verdigi tepki ve bu tepkiyle uyarict arasindaki etkilesimdir. Bu tanimda odak noktasi, ¢evre

ile birey arasindaki iligkidir.

Bu ii¢ tanimlamanin her biri, stresin olusumuna dair 6nemli goriis agilar1 sunmakla
birlikte, giiniimiizde en ¢ok kullanilan ve kabul goéren tanim, bu {i¢ unsurun birlikte ele
alindig1 ve isleyislerinin birlikte gozlendigi tanimdir. Sonug olarak stres; “Birey lizerinde
ozel fiziksel ve / veya psikolojik talepler yaratan herhangi bir dis faaliyet, durum veya olay
sonucu olan ve bireysel farliliklar ve / veya psikolojik siireclerle ortaya konan bir uyum

belirtisidir”.

Stresin kavramsallagtirilmasi ¢abalarindan bazilari, psiko-sosyal uyaranlart one
cikarmig; bu cercevede stres halinde organizma iizerindeki baski ve bu baskidan dogan
gerilimde dis uyaranlarin yaninda bireyin igsel psisik siireclerinin de rolii vurgulanarak
biligsel bir aciklamaya gidilmis (Lazarus); bazilar1 ise yalnizca stres yaratan faktorlere

odaklanmis ve bunlardan bir kismu fiziksel uyaranlari 6ne ¢ikarmistir. Bu ¢ercevede stres
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“uyaranlara spesifik olmayan tepki” veya “genel uyum belirtisi” (Selye) olarak
tanimlanmistir.Bu nedenle, genel uyum belirtisi hakkinda daha kapsamli bilgi verilmesi

uygun gorilmiistiir.”
1.  Genel Uyum Belirtisi (General Adaptation Syndrome-GAS)

Stresin, organizmanin fiziksel ve ruhsal sinirlarinin zorlanmasi ve tehdit
edilmesiyle ortaya ¢ikan bir durum oldugunu yukarida belirtmistik. Organizmanin tehdit
edilmesi ve bu nedenle dengenin bozulmasi, canliligi korumaya yonelik olan “alarm”
tepkisinin yasanmasina neden olur. Bozulan dengenin yeniden kurulmasi i¢in yeni duruma

uyum saglanmasi gerekmektedir.

Bu nedenle stres tepkisi, “Genel Uyum Belirtisi” olarak da anilir ve stresi zaman
stireci i¢inde irdelemeyi amaglayan bir yaklasimdir. Genel uyum belirtisinin, asagidaki
sekilde de goriildiigli gibi li¢ basamagi bulunmaktadir: Alarm reaksiyonu, diren¢ donemi,

tiikenme dénemi: *°

Direncin
Normal
Diizeyi
. . Direng Danemi Tiikenme
Alarm Reaksiyonu :

. Dénemi

Sekil 2. Genel Uyum Belirtisinin Ug¢ Dénemi
Hans Selye, 1977; Aktaran: Baltas ve Baltas,2002; 26
Alarm Reaksiyonu: Bu donemde herhangi bir dis uyaran stres olarak
algilanmaktadir. Organizma bu donemde, soka ve kontrsoka girer.Viicut 1sisinin ve kan
basicinin diistiigii, kalbin duracakmis gibi hissedildigi sok doneminin hemen ardindan,
kontrsok donemi gelir. Organizma bu durumla basa c¢ikabilmek icin, aktif fizyolojik

girisimlerde bulunur. Amag, miicadele ederek veya kaginarak organizmay1 korumaktir.

% Olcay Siirgevil.s.10.
% AcarBaltas,s.26.
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Diren¢ Doénemi: Viicudun direncinin normalin iizerine ¢iktig1 donemdir.
Organizmanin, yiiz yiize oldugu stres verici duruma karsi direnci yiikselmekte, ancak diger
stres vericilere kars1 direnci diigmektedir. AIDS’li hastalarin genellikle basit bir soguk
alginligindan kurtulamayarak 6lmeleri, bu duruma 6rnek gosterilebilir. Eger direng donemi
basariyla atlatilirsa, beden normal kosullarina doner, ancak aksi durumda beden kuvvetten

diiserek coker.

Tiikenme Donemi: Stres verici olan olay ¢ok ciddi ve etkisi uzun siireli ise,
organizma i¢in tilkenme basamagina gelinir. Her canlinin uyum yetenegi ve enerjisi farkli
ve sinirhidir. Uyku ve dinlenme viicudu onarabilirse de, devam eden ve basa ¢ikilamayan
stresler karsisinda denge bozulmakta ve uyum enerjisi bitmektedir. Bunlar1 tilkenme ve
bitkinlik ndbetleri izler. Bu donem hastaliklara ¢ok agik olunan bir donem olup

organizmada derin izler birakabilmektedir.

Cogunlukla olumsuz olarak algilanan stres aslinda her zaman “korkulacak™ bir
olgu degildir. Cogu zaman etkili bir giidiileyici olabilen stres, dogum anindan 6liime dek

yasamimizda olumlu ve olumsuz halleriyle i¢ i¢e yasadigimiz bir olgudur.”!

Literatiirde siklikla birbirine karistirilan stres ve tilkkenmislik kavramlari, ayn1 seyi
ifade etmemektedirler. Nitekim Selye’ye gore (1976) stresin hem olumlu hem de olumsuz
etkileri olabilir ancak tiikenmislik i¢in ayni seyi sdylemek miimkiin degildir. Gergekte

giidiilemenin gergeklestirilebilmesi igin, belirli oranda stres gereklidir. >
B. is Doyumu ve is Doyumsuzlugu

Bir¢ok yazar tarafindan isteki psikolojik sagligin 6nemli gdostergelerinden biri
olarak kabul edilen is doyumu, “Kisinin isi ile ilgili degerlerinin karsilandigini algilamasi

ve bu degerlerin bireyin gereksinimlerini ile uyumlu olmas1” olarak tanimlanmaktadir. **

*! Torun.s.44
% Siirgevil.s.12
% Telman ve Unsal, Calisan Memnuniyeti, Epsilon Yayincilik, 2004, Istanbul,s.13.
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Bazi arastirmacilar i doyumunu; ise devam, i yontemlerinin gelistirilmesi ve is
ortamindaki isbirliginin artirilmast gibi konularda, davraniglarin bir nedeni olarak
goriirlerken, bazilari ise is doyumunu bir sonug olarak ele almaktadirlar (Akcamete, Kaner,

Sucuoglu; 2001; 7).

Kisinin yaptig1 isten memnun olmasi, isini sevmesi, kendisini isine, yaptig1 isi de
kendisine layik gormesi, yaptigi is karsiligr aldigi {icreti yeterli bulmasi vb. birgok olumlu
faktor calisanin is doyumu diizeyini yiikseltici etkiler yaratmaktadir. Bu tip olumlu

faktorlerin yoklugu ise, bireyler iizerinde doyumsuzluk yaratir.

Eisenstat ve Fenler’e gore (1984) is doyumu, “Calisanin isinde mutlu olmas1 ve
bundan haz alma derecesi” olarak tanimlanirken is doyumsuzlugu da “Bu haz alma
duygusunun olmayisidir”. Is doyumsuzlugunun; is giicii devri, devamsizlik, orgiitsel

sabotaj vb. gibi orgiitsel sonuglarindan da s6z etmek miimkiindiir.

Is doyumu ile tiikenmislik kavramlar1 arasindaki ayrim ele alindiginda, iki kavram
arasindaki negatif iliski dikkat ¢ektigi gibi, “Tiikkenmislik bireylerin isten doyum
almamalarmin nedeni midir?” veya “Is doyumundaki diisiis tiikenmisligin bir belirtisi
midir?” gibi sorular akla gelebilmektedir. Kimi arastirmacilar iy doyumundaki azalmayi
tilkenmisligin bir sonucu olarak ele almaktadirlar. is doyumunun veya doyumsuzlugunun
tikenmislik icin gegerli bir etken oldugu ancak tiikkenmislik ile aym1 sey olmadigi
belirtilmelidir. Her iki kavram da “i¢sel, negatif, psikolojik deneyimleri” ifade etse de;
tikenmislik, duyarsizlagsma, ise karst duyulan motivasyon veya enerjide azalmayi ifade
eden bir kavram olarak is doyumsuzlugundan farklilasmaktadir. Tiikenmisligin “Mesleki
stres kaynakli psikolojik gerginlik” seklinde karakterize edilmesi de, onu is
doyumsuzlugundan farklilagtirmaktadir. Bu gerginlik belirtilerinin, miisterilere ya da
“digerleri’ne karst davraniglarda, yapilan isin kalitesinde ve ise duyulan baglilikta

degisiklikleri igerdigi belirtilmektedir . °*

% QOlcay Siirgevil, s.13.
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VIII. Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikenmisligin bireylerde fiziksel, duygusal ve is yasamini etkileyen bazi sonuglari
oldugu goriilmiistiir. Tiikenmislik yasayan insanlarin ¢ok karmasik duygular yasadigi
bunun sonucu olarak bir¢ok davranis bozuklugu gosterdigi saptanmistir. Bu kapsamda, isi
savsaklama, aksatma, hastalik nedeniyle ise gelmemede artis, ise ge¢ gelmedeki artis, isi
birakma egilimi ya da niyetindeki artis, insan iligkilerinde uyumsuzluk, es ve aile

bireylerinden uzaklasma seklindeki sonuglardan s6z edildigi goriilmiistiir.”

95. Serap Orug, Ozel Egiti{n Alaminda Calisan Ogretmenlerin Tiikenmislik Diizeylerinin Bazi Degiskenler
Acisindan Incelenmesi (Adana Ili Ornegi), (Yaymmlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi, SBE),
2007,s.75.
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IKINCIi BOLUM
IS DOYUMU

Is doyumu kavrami, ilk defa 1920’li yillarda incelenmeye baslanmis, ancak
konunun 6nemi 1940’11 yillarda tam olarak anlagilmistir. Calisma yasami, ¢aliganlara isle
ilgili deneyimler kazandirmasinin yaninda, her is giiniinde ¢esitli duygularin birikimine de
neden olmaktadir. Bu deneyimler sonucunda kisinin ise yonelik zihinsel ve duygusal olarak

bir tutumu olusmaktadir.

Ise yonelik olumsuz birikimlerin s6z konusu olmasi durumunda isinden ve
isyerinden memnun olmayan mutsuz c¢alisanlar ortaya ¢ikmaktadir. Gergekte istenilen ve
hedeflenen ise, ¢calisanlarin yaptiklar1 isten ve ise iliskin kosullardan memnun olmalar1 ve
sonucta isle ilgili bir doyuma ulagmalaridir. Bir kisinin is doyumu, isle ilgili bircok
faktdrden etkilenerek olusmaktadir. Is ile ilgili faktorleri degerlerlendirme ve ise iliskin bir
tutum gelistirme ise tamami ile kisinin kendisiyle ilgilidir. Bu nedenle ayni igyerinde
calisan iki kisiden biri i doyumu hissederken, digerinin isi ile ilgili doyumsuzluk yasamasi

s6z konusu olabilmektedir.”®
I. Is Doyumu Kavram

Locke, i3 doyumunu “bir bireyin isini ya da isle ilgili yasantisini, memnuniyet
verici veya olumlu bir duygu ile sonuglanan bir durum olarak takdir etmesi” seklinde
tanimlanustir. Is doyumu, isgdrenlerin dnemli olarak gordiikleri seyleri islerinden ne kadar
elde ettiklerine iliskin algilarinin bir sonucudur. Genellikle orgiitsel davranis alaninda en

onemli ve en siklikla ¢alisilan tutumdur. *’

Is doyumunda 3 &nemli etken vardir. Bunlardan ilki, is doyumu, is durumuna

duygusal bir tepkidir. Bu nedenle, goriilemez ancak anlasilir. Is doyumu genellikle

%Ayse Tegmen Erinli, Calisanlarda Is Doyumu, “Kamu ve Ozel Sektoér Cahisanlarinin Is doyumuna Yénelik Bir
Arastirma”, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt: 23, Say1: 3, 2009, 5.36
%7 Fred Luthans, Organizational Behavior, Sixth Edition, New York,: Mc Graw-Hill., 1992, Inc, s.114
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ciktilarm beklentileri ne kadar karsiladig1 veya astigina gore belirlenir. Ornegin, eger orgiit
tiyeleri aym boliimdeki diger iiyelere gore ¢ok daha fazla c¢alistiklart halde cok az
odillendirildiklerini  hissediyorlarsa, onlar herhalde islerine, is arkadaglarma ve
yoneticilerine akrst olumsuz bir tutum gelistireceklerdir. Bu iiyelerde is doyumsuzlugu
olacaktir. Diger taraftan liyeler kendilerine eger ¢ok iyi davranildigini, adil bir iicret sistemi
oldugunu hissediyorlarsa islerine karsi olumlu bir tutum gelistirebilirler. Bunlarda da is
doyumu olacaktir. Ugiincii olarak, is doyumu kendisi ile iliskili birka¢ 6zellik gdsterir.

Smith, Kendall ve Hulin bes is doyumu boyutundan séz etmislerdir.Bunlar:
1.  Isin kendisi,
2. Ucret
3. Yikselme olanaklari
4.  Denetim
5. Ig arkadaslari, olarak siralanabilir. *®

Calisan bireylerin yaptig1 isi, is cevresini ve is yerindeki calisma yasaminm
degerlendirmesi sonucu olarak ortaya ¢ikan duygusal bir tepki olarak da tanimlanabilen is
doyumu, yapilan isin niteligi, is cevresinin kosullari, c¢alisma yasamina dair cesitli
ozellikler, calisma iliskileri gibi pek cok dis etkenin yani sira, kisiye 6zel cesitli igsel
etkenlerin de sebep oldugu bir sekilde degisik acilimlara sahip olabilir. Kisaca is doyumu,

calisanin ¢alisma yasaminda aldig1 haz, mutluluk ve doyumu ifade eder.”

Is doyumu, Barutgugil’in tanimiyla, “bir ¢aliganin yaptig1 isin ve elde ettiklerinin

ihtiyaclariyla ve kisisel deger yargilariyla ortiistiigiinli veya ortiismesine olanak sagladigini

% Luthans,s.114
% Askin Keser, “The Relationship Between Job and Life Satisfaction in Automobile Sector

Employees in Bursa Turkey”, Is Gii¢ Endiistri Iliskileri ve Insan Kaynaklar1 Dergisi, cilt 7, say1 2, Haziran
2005, ISSN 1303-2860, s. 53
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fark etmesi sonucu yasadig1 bir duygu “olarak ifade edilmektedir. Bu tanim, bazi 6nemli

noktalar1 da kapsamina almaktadir. Bunlar;

o Degerler i3 doyumunun tanimlanmasinda onemli bir fonksiyondur. Bir
calisanin bilingli ya da bilingsiz bir sekilde deger verdigi herhangi bir seyi elde etme istegi

ve bu istegi gergeklestirme diizeyi is doyumunu belirler.

o Farkli ¢alisanlar, farklt 6nem ve onceliklere sahiptir, bu yiizden is doyumu

diizeyleri ¢aligsanlar arasinda farklilik gosterir.

o Is doyumu, bireysel algilama sekilleriyle dogrudan baglantilidir. Fizyolojik,
biyolojik ve psikolojik fakliliklarin yani sira, gereksinimler, kisisel mantik, algisal hazirlik
gibi etkenlerin de belirleyici oldugu algilama diizeyindeki bireysel farkliliklar, bir ¢calisanin
istek, deger ve elde ettigi seylere iliskin algilarin1 da farkindalik ve dogruluk agisindan

etkileyecektir.

o Is doyumu, duygusal ve kisisel bir tepki oldugu igin 6l¢iimlenmesi,

gozlemlenmesi ve genellestirilmesi her zaman kolay olmayabilir.

. Calisanlarin kisisel ozellikleri, yas ve cinsiyetleri, inan¢ ve degerleri, is
yasamindaki deneyimleri, yetisme tarzlari, aile yapilart ve yasam standartlart gibi
ozellikleri ve ise yonelik beklentileri farklilagtik¢a is doyumunu saglayan is 6zellikleri de

farklilagacaktir.'®

Fred Luthans’a gore is doyumunun ii¢ 6nemli yonii vardir'®' :

o Is doyumu, duygusal yonii agir basan bir kavramdir. Ciinkii gériilemez ve

sadece hissedilebilir.

190 Elyan Acar,Paradoks, Ekonomi, Sosyoloji ve Politika Dergisi, (e-dergi), http://www.paradoks.org, ISSN
130 7979 - Y1l:3 Say1:1,s.3.
101 Fred LUTHANS, (1995): Organizational Behavior, McGraw-Hill, Inc. p.3.
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. Is doyumu, genellikle ¢iktilarin beklentileri ne derece karsiladigi ile

ifadelendirilebilir.

Is doyumu, birbiriyle ilgili bir cok tutumu da beraberinde getirir. Bunlar genellikle

is, Ucret, terfi olanaklar1 yonetim tarzi, ¢calisma arkadaslart v.b tutumlardir.

Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu goésteren en dnemli kanit is doyumunun diisiik
olmasidir. Is doyumsuzlugu, daha gizli bigimlerde, ani grevler, is yavaslatma, diisiik

verimlilik, disiplin sorunlar1 ve diger 6rgiitsel sorunlarin ardinda yer alir.'*

Kisinin isinden ne kadar memnun oldugunun bilinmesi ve bu memnuniyetin kisi
tarafindan sdylenebilmesi pek kolay olmadig icin is doyumu karmagik bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bir orgutiin iki amacindan biri ortaya cikarilan iiriin, netice ve
sonucken, digeri is gorenlerin ise karsi gelistirdikleri doyumdur. Is gérenler islerinden
doyum elde edemiyorlarsa bu kisilerin Orgutte bulunmalarinda pek bir anlam

bulunmamaktadir. '

Blum ve Naylor’a gore is doyumu, is gorenin, isi ile ilgili ticret, denetim, ¢alisma
kosullari, gelisme olanaklari, yetenegin taninmasi, isteki sosyal iligkiler ve benzeri
degiskenlere, kisisel oOzelliklerine ve is yasami disindaki grup iligkilerine yonelik

tutumlarinin olusturdugu genel bir tutumdur.'*

Is doyumu kavramini arastirmak icin birey odakli ve o&rgiit odakli olarak
siniflandirilabilecek iki 6nemli neden var. Birey odakli diisiinmek, her bireyin adilane
davranislar1 ve saygiy1 hak ettigine inanmaktir. Is doyumu bir &lciide, iyi davramlmanin
sonucudur; boyle olmakla aym zamanda psikolojik saghigm da bir gdstergesidir. Isyerinde
yasanilan gerginligin isten doyum saglayamamanin hem nedeni hem sonucu olabilecegi

one siirtilmekte ve is doyumsuzlugunun nedeni de sonucu da olsa gerginligin bas ve mide

192 DAVIS, Keith, isletmelerde insan Davramsi, Ceviri Kemal Tosun Isletme Fakiiltesi Yaym No:199,
Istanbul,1988.5.95.

19 Tansel Altintas, is doyumu ve Catisma Cézme Stillerini Etkileyen Faktorlerin incelenmesi,
(YaymmlanmamsYiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi, EBE, Ankara,2007) s.10.

1% Milton Blum and J Naylor, Industrial Psychology, Its Theoretical and Social Foundations, New york,
Envaston and London, Harper and Row, 1968, p. 364.
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agrisi, sindirim sorunlari, kusma gibi psikosomatik rahatsizliklara yol actifi; islerinden
doyum saglayamayan bireylerde sigara, alkol, uyusturucular gibi bagimlilik yapan madde

kullanimina da rastlandig1 belirtilmektedir.'*

Is doyumsuzlugunun yol agtig1 gerginlik ve buna bagl psikosomatik rahatsizliklar,
alkol ve uyusturucu kullanimi gibi tepkiler, isyerinin, bireylerin is disinda kalan
yasamlarini, yani yasam doyumlarini etkileyecegini agikca gostermektedir. Bunun tersine,
genel yasam doyumu da is doyumunu etkileyebilmektedir. Bu iki alandaki doyumun
birbirini nasil etkiledigi konusunda ii¢ hipotez gelistirilmistir. {1k hipoteze gore, yasamin bir
boliimiindeki duygular diger boliimiindekileri de etkiler. Bu hipotez, is doyumu ve yasam
doyumu arasinda pozitif bir iliskiye isaret eder. Ikinci hipotez ise bir alanda hayal
kirikligina ugrayan bireylerin bunu baska bir alanda gelisme saglayarak telafi
edeceklerinden s6z eder. Bu durumda, is doyumu-yasam doyumu iligkisi negatif
olmaktadir. Ugiincii hipoteze gore, bireyler yasamlarim is ve is disinda kalanlar olmak
izere ikiye ayirmislardir ve bu iki alan birbirinden bagimsizdir. Bu hipotezle ilgili olarak

yapilan arastirmalar ilk hipotezi desteklemektedir.'*

Isgoren, isinden ve is ortamindan beklentilerinin yeterince karsilanmadigi algisina
sahip oldugu takdirde, is tatminsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Is tatminsizligi, isgdrenin isgiicii
verimliliginin olumsuz etkilenmesine, ise bagliliginin azalmasina ve istege bagl isgiicii
devir hizinin artmasina neden olmaktadir. Ayn1 zamanda isgorenin saglik durumu da
olumsuz etkilenmektedir. Is doyumu diisiik isgdrenlerde sinirsel (uykusuzluk, bas agrisi
vb.) ve duygusal ¢okiintiilerin (stres, hayal kirikli§i vb.) olustugu ve is tatminsizligi ile

aralarinda anlaml bir iliski oldugu saptanmistir .107

Is tatmininin diistiigii bir orgiitte dort yil iginde belirli isgdéren sorunu

endekslerinde 6nemli artiglar kaydedilmis, yakinmalar % 38, disiplin cezalar1 % 44

105 p E. SPECTOR, Job Satisfaction: Application, Assessment, Cause, and Consequences. California: SAG,
Publications, 1997,p.3.

1% Spector,p.70

197 J B Miner, Industrial- Organizational Psychology, McGraw-Hill Int,Singapore,1992s.119.

45



ylkselmis ve isgiicii devri % 70 artmistir. Biitliin bu sorunlarin ardindaki temel nedenler,

isgérenlerin islerinden duyduklari tatminsizligin bir gostergesidir. '™
I1. is Doyumunu Etkileyen Bireysel ve Orgiitsel Faktorler

Is doyumu, calismalarda ¢oklu degiskenler tarafindan anlasilabilen karmasik
bir olgu olarak tanimlanir. Bu degiskenler bireysel ve is c¢evresi olmak {izere iki baslik
altinda toplanabilir. Is doyumunu etkileyen bireysel degiskenler; cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, kisilik ve iste gecirilen siire, is g¢evresi ile ilgili olanlar ise; iicret ve
terfi, fiziki ¢calisma kosullari, is ve isin 6zellikleri, kararlara katilma, iletisim, mesleki diizey

ve geri besleme olarak sayilabilir.

Cinsiyet; yapilan aragtirmalar cinsiyet degiskeninin iy doyumunda bir etken
olmasma ragmen hangi cinsin daha c¢ok tatmin sagladigi konusunda tutarsiz sonuglar
gosterdigi tahmin edilmektedir. Bazi ¢alismalarda cinsiyet ile is doyumu arasinda

istatistiksel olarak anlamli iliskiler bulunmustur.

Yas; yapilan calismalar yas ilerledikce isten duyulan tatminin arttigini
gostermektedir. Arastirmalar geng isgorenlerin yasl isgorenler oranla daha diisiik is tatmin

diizeyine sahip oldugunu gostermektedir.

Ucret ve terfi; ¢ok az kisi aldigi iicreti yeterli bulmaktadir. Genelde
caliganlar nadiren aldiklari iicret nedeniyle yiiksek tatmine sahip olurlar. Ulkemizde iicret
diizeyi, erkekler i¢in kadinlardan, mavi yakalilar i¢in beyaz yakalilardan evliler igin
bekarlardan daha onemli bir degisken olarak goziikmektedir. Netice itibariyle, saglik

sektoriinde de benzer genellemelerin yapilmasi s6z konusu olacaktir.

1% T R.KAHN, The Work Module: A Tonic for Lunchpail Lassitude, Psychology Today, 27(5), 1973, .94
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Fiziksel calisma kosullari; c¢alisanlarin i¢cinde bulundugu g¢alisma ortami ve onu
etkileyen fiziksel kosullar verimliligi etkileyen onemli faktorler arasinda sayilabilir. Bu
kosullarin en uygun diizeye ulasmasi calisanin moral yapisini etkileyebilecegi gibi
isletmeyle biitlinlesmesini ve dolayisiyla is doyumunu da kolaylastiracaktir. Dolayisiyla

fiziksel kosullarinin iyilestirilmesi isgérenlerin i doyumunu artirmaktadir.

Is ve isin ozellikleri; Isin ilging olmasi, kisiye Ogrenme firsati vermesi, bir
sorumluluk gerektirmesi tatmin nedeni sayilabilir. Kisiler kendilerine yeteneklerini
kullanma olanagi veren, ¢ok yonlii ve 6zel nitelikler gerektiren isleri yaptikca, kendilerine

basarili olduklar1 konusunda bilgi geldikce islerinden tatmin olurlar.

Kararlara katilma; ¢alisanlara kararlara katilma olanagi verildigi zaman, kendi

goriis ve fikirlerine 6nem verildigini diislinerek gercek bir tatmin elde edebilirler.

Iletisim; yapilan arastirmalarda iyi iletisimin olmamasmmn is tatminsizligi

dogurdugu, buna karsilik yeterli iletisimin her zaman is doyumu dogurmadigi goriilmiistiir.

Mesleki diizey (statii); calisanlarin mesleki diizeyleri de is tatminlerini
etkilemektedir. Meslek diizeyi ile is doyumu arasinda dogru orantilt bir iliski vardir.
Yaptiklar1 iste mesleki agidan daha iist diizeyde bulunan kisiler, islerinden daha fazla
tatmin olmaktadirlar. Toplumda kabul goéren daha {ist diizeyde bulunanlar daha fazla is

doyumu saglamaktadirlar.

Geri besleme ; genel gecer bir dogru olarak geri beslemenin is doyumu ile arasinda

pozitif bir korelasyon oldugu bilinmektedir. '*

1% Evrim Gozener, Simge Saym, Egitisim Dergisi, Agustos 2007, Say1 16,ISSN 1307-1785
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I11. Motivasyon ve Is Doyumu Arasindaki Iliski

Motivasyon ve tatmin kavramlar1 arasindaki ortak nokta her iki kavramin da
duygusal, kisisel ve 6znel olmalaridir. Is doyumu bireyin kendisi tarafindan ifade edilebilen

i¢ denge ve huzuru da saglar.

Is doyumu bireyin, toplum veya is c¢evresinden Ornegin; isin kendisinden,
yoneticilerinden, calisma grubundan ve is organizasyonundan elde etmeye caba gdsterdigi
rahatlatici ve i¢ yatistirict bir duygudur. Her isgdren i¢in ona tam uyacak, ihtiya¢ ve
arzularini kapsayacak bir ig bulmak olanaksizdir. Ciinkii cagdas is yasaminin gerektirdigi
ve yarattigi kosullar buna el vermemektedir.''°

Motivasyona yonelik kuramlardan herhangi biri, bireylerin sergiledikleri davranisin
nedenleri ile bu davraniga neden olan siirecleri agiklamaya ¢alismaktadir. Pek ¢ok kuram
genellikle her ikisinden ziyade birisi lizerinde daha giiclii sekilde odaklanma egilimi

g6stermektedir. !
IV. is Doyumu (Motivasyon) Teorileri

Is yasami iginde, insan davranislarim belirleyen etkenler ¢ok cesitlidir. Herhangi
bir orgiit icinde bireylerin is doyumlarinin incelenmesinde giidiilenme kavramindan
yararlanilmaktadir. Dubrin (1994)’in de belirttigi gibi, pek ¢ok psikolog biitiin davranislarin
giidiilenmis davranis olduguna inanmaktadir. insanlarin giidiilenmesi, genellikle herhangi
bir amag i¢in insam harekete ya da eyleme geciren i¢sel bir durum olarak tanimlanir. Ise
giidiilenme ise, daha kendine oOzgiidiir. Burada, eger Orgiitsel kiiltiir bireylerin ¢ok
calismasini destekliyorsa, bireylerin yiiksek diizeyde giidiilenebilecegini, destek lemiyorsa

bireylerin orta veya diisiik diizeyde giidiilenebilecegini belirtmekte yarar vardir.

110 Tugray Kaynak, Organizasyonel Davrams, Istanbul, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayinlari; No.
223, Isletme Iktisad1 Enstitiisii Yaynlar1, No. 117, 1990.s.112.

"1 TOSL, H. L.; Rizzo J. R. ve Carroll S. J. , Managing Organizational Behavior, Harper& Row Publishers,
Second Edition, USA., 1990, p.268.
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Bu nedenle islerinde basarili olmalar1 i¢in bireylerin giiclii sekilde giidiilenmeleri,
orgiitsel kiiltliriin de giidiilenmeyi destekleyici nitelikte olmasi gerektigi sOylenebilir.
Bunun i¢in, is doyumunun kuramsal g¢ercevesinin olusturulmasinda cesitli giidiilenme

kuramlar incelenmistir.'"?

Orgiitsel ve motivasyonel teorisyenler tarafindan otuz yili askin yildir yapilan
arastirmalar incelendiginde endiistride ve is diinyasinda yonetimi etkileyenfikirlerin isin, is
kosullarinin ve is doyumunun anlasilmasina 6nemli katkilarda bulundugu goriilmiistiir.
Cogu is doyumu teorilerinin teorik temelleri genel motivasyonel teorilere dayamr. Is
tatmini teorileri genelde “kapsam” ve “siire¢” teorileri olmak iizere iki kategoriye ayrilirlar.
Kapsam teorileri motivasyonun dis kaynaklardan degil bireyin kendisinden kaynaklandigi
fikrine dayanir. Bu teoriler, bireyin ise kendisinin tagidig1 bireysel faktorlerden olusur;
beklentileri, bireyselligi, ihtiyaglarin tatminini, motivasyonu ve deneyimleri igerir. Kapsam
teorileri kisaca insanlar1 doyuma ulastiracak ihtiyaglarin neler oldugunu ortaya c¢ikarmaya
calisir. Bireyin is doyumuna neden olan belirli ¢evresel ve bireysel faktorlere yogunlasir.

Bu teoriler su 6zellikleri 6n plana alir:

1. Ihtiyaglar ya da harekete gegirici diirtiiler, kanal ve devamli hedefler

davranis1 yonlendirir.

2. Ihtiyaclar ya da harekete gecirici diirtiiler bir dengesizlik hissedildiginde
aktif hale gelir.

3.  Ihtiyaglar ya da harekete gecirici diirtiiler dncelik tayinini belirler.

4.  Bir ihtiyag tatmin edildiginde bu tatmin daha uzun siireler boyunca

motivasyonu (siirekli) saglamaz.

5. Tim bireyler ayni1 ihtiya¢ Onceliklerini ve diirtiileri paylasirlar.

112

2000, s.9.

Canan Celikkanat, Orgiitlerde Giidiilenme ve is Doyumu, An1 Yaymcilik,1. Basim, Eyliil
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Diger yandan siire¢ teorileri insan motivasyonunun kendi i¢inden geldigi
varsayimini reddeder; is yerinde digerlerinin davranisi, ddiiller, is iliskileri ve isin kendisi

gibi bireye disaridan yonelen faktdrlere odaklanir.
Siireg teorileri asagidaki ilkeleri benimser:

1. Calisanlar, basar1 beklentileri oldugu siirece ¢ok biiylik calisma gayreti

gosterirler.

2.Calisanlar bagimsizdirlar ve ulasilabilir en etkili rota aracilifiyla ¢oziimler

ararlar.

3. Calisanlar, hareketlerini basarili olarak algiladiklar1 siirece ¢alisma gayretlerini

surdirirler.

4.Caba, hedefe ulasildiginda ya da calisanlar hedefe ulasamayacaklarini

anladiklarinda kesintiye ugrar.
A. Kapsam Teorileri:

Kapsam teorileri adi altinda birbirinden farkli bes motivasyon kurami
incelenecektir. Bu kuramlar; Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi kurami, Herzberg’in ¢ift
faktor kurami, Mc Gregor’un x ve y teorisi, Alderfer’in ERG teorisi ve Glasser’in kontrol

teorisidir.
1. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Insan ihtiyaglarini ilk defa bilimsel bir bicimde ele alip inceleyen ve giidiileme
(motivasyon) konusundaki gelismelere 151k tutan diisliniir Amerikali Maslow’dur.Maslow,
insanlarin neden bir takim kisisel fedakarliklarda bulunarak orgiitlerde c¢alismay1

kabullendiklerini ve baska insanlardan gelen diisiince ve emirler dogrultusunda hareket
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ederek onlara itaat ettiklerini arastirmis ve insan davraniglari hakkinda asagidaki onermeleri

yapmistir. 13

o Insan, arzulayan bir yaratiktir, daima ister ve daha ¢ok ister. Fakat neler
istedigi, o anki sahip olduklarmna bagldir. Insanin ihtiyaclarindan biri karsilandiginda onun
yerini hemen bir bagskas1 alir. Bu siire¢ sonsuzdur ve dogumdan 6liime kadar devam eder.

Boylelikle, belirli bir ihtiyag karsilansa bile ihtiyaglar, genel ve tiim olarak karsilanamazlar.

. Karsilanamayan bir ihtiyag, yeni davraniglart motive etmez. Yanlizca, tatmin

edilmemis ihtiyaglar davranislart motive eder.

. Insan davramslar;, ©onem derecelerini belirten bir hiyerarsiye gore
114

siralanir
Yiiksek
A
Fizyolojik
Givenlik
Ihtiyaglarin
Giicii Sosyal Iliski
Kabul G6rme
Benlik
Takdir
Kendini
Diisiik Gergeklestirme

Sekil 3. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi
Goldhaber, G.M. (1990). Organizational Communication. Dubuque,IA:Wm. C. Brown.
S.80

"3 Erol Eren, Yonetim Psikolojisi, Genisletilsmis Ugiincii Bask,(istanbul:istanbul Universitesi ~isletme
Fatiiltesi, Isletme I ktisadi Enstitiisii Yayinlar1, 1989)s.34.

"4 H.G. Hicks, Orgiitlerin Yonetimi: Sistemler ve Beseri Kaynaklar Ac¢isindan, 1.Cilt, (Cev.O.Tekok ve
digerleri),Ankara:San Matbaasi, 1975, ss.368,3609.
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Birey oOncelikle biyolojik bir varlik olarak yasamini siirdiirebilmek icin
yemek,icmek, soluklanmak, barmmmak ve neslini devam ettirmek gibi fizyolojik
gereksinmelerini karsilamak zorundadir. Ciinkii bunlar tatmin edilinceye kadar en yiiksek
giidiileme giiciine sahip olma egilimindedirler. Tatmin edilmis bir fizyolojik ihtiyag, belirli
bir siireg, motive edicilik niteligini yitirir. Ancak, daha sonra ihtiyag¢ tekrarlanarak kendini

. - 115
gosterir.

Fizyolojik ihtiyaglar1 genis dl¢lide tatmin edilen birey, ikinci kademe ihtiyag¢ olan
giivenlik ihtiyaclarini tatminine yonelecektir. Fizyolojik ihtiyaglar dgrenilmelerine gerek
olmayan, otomatik olarak hissedilen ihtiyaglardir. Gilivenlik ihtiyaclar1 ise, 6grenilen ilk
ihtiyag diizeyini olustururlar.''® Bu gereksinme, insamin hasta, yasli oldugu hallerde kazaya
ugrayip ¢alisamadigi veya herhangi bir nedenle igsiz kaldigi durumlarda biyolojik yasamini
stirdiirecek bir takim giivencelerin arayisi iginde oldugunu gosterir. Saglik sigortalari,
emeklilik programlari, is gilivenligi, isin devamlilig, Orgiitlerde bu ihtiyaglarin
giderilmesine yoneliktir. Maslow fizyolojik ve giivenlik gereksinimi olarak agiklanan bu iki

ihtiyag tiiriine temel (birinci) ihtiyaglar adin1 vermektedir.

Uciincii gereksinim bir gruba ait olma, isbirligi, diger insanlar tarafindan kabul
edilme, sevme ve sevilme gibi kavramlar ile ilgilidir. Diisliniir, insanlarin sosyal bir varlik
olduklarimi vurgulamakta ve baska insanlarla bir arada yasamini siirdiirmek zorunda
olduklarina isaret etmektedir. Bu nedenle ¢alisanlarin olusturdugu informal gruplar
yonetim tehdit unsuru olarak gérme ve yok etmeye calismak yerine Orgiit amaglarina
yoneltmenin yolarim1 aramalidir. Diizenlenen toplantilar, yemekler, cesitli spor faaliyetleri
bu ihtiyaglarin tatmini i¢indir ve ¢alisanlarin kendilerine deger verildigini anlamalarinda bir

yontemdir.

”5" Tugray Kaynak , “Abraham Maslow’un Holistik-Dinamik Motivasyon Modelinin Tiirkiye’deki
Isgorenler Uzerinde Iki Bagka Zaman Noktasinda Smanmus Gegerlilik Durumu,” T.Ergun (Ed.),Y&netim Psikolojisi
II,(Ankara: TODAIEYayinlari, 1982) s.371.

16 Toker Dereli , Organizasyonlarda Davrams,Ar Yaymn Dagitim,istanbul, 1981, s5.191,192.
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Maslow’un dordiincii gereksinme grubu Takdir ve Saygi ihtiyacglarina iliskindir.

Bu ihtiyag iki alt boliime ayrilir:
o Insanin kendi kendine duydugu saygi:

Maslow bu diizeyde gii¢lii olma, basar1 elde etme, olgunlagma, ustalasma, kendine

giiven, bagimsizlik, 6zgiirliik isteklerini saymaktadir.
o Bagkalarinin saygisi:

Bu diizeyde de taninma, prestij, statii elde etme, dnemli olma, {istiin olma gibi

istekler sayilmustir.

Sayginlik ihtiyaglarinin tatmin edilmesi, kendine giiven, degerli olma, gii¢lii olma,

yeterli olma, yararli olma duygularini gelistirir.'"”

Takdir ve Saygi gérme gereksinimlerinin topluma yansiyan en belirgin niteligi
terfi etme, daha iist gorev ve sorumluluklar yilikselme ve sosyal statiiyii arttirma

durumlaridir.

Maslow ihtiyaglar hiyerarsisinin en son asamasinda kendini gerceklestirme
ihtiyacina yer verir. Bu bireyin kendi potansiyelini (gizli giiciinii) farketmesi, bireysel
gelisme ve yaratict olma ihtiyacidir. Kisaca, bireyin potansiyelini maksimize etmesidir.

Birey bu ihtiyaci tamin ederken tiim potansiyelini ve yeteneklerini tam olarak kullanir.

Kendini gerceklestirme ihtiyaci, her bireyde goriilebilecek bir ihtiyac tiirli degildir.
Ciinkii bu ihtiyacin kendini duyurmasi ancak bireyin sosyal yasamda yerini bulmus, istedigi

ortam ve ise kavusma, psiko-fizyolojik bakimdan yeterince gelismis olmasina baghdir.

17 Abraham Maslow, “A Theory of Human Motivation”, P. Weissenberg (Ed.) Introduction to

Organizational Behavior, (Scranton: Intext Educational Publishers,1971)s.216.
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Personelin, orgilit icinde yetenek ve becerilerine uygun, yaraticilik giliclini
kullanabilecegi, kisisel gelismesine katkida bulunacak islerde g¢alismasi bu ihtiyacin

tatminine yardimci olacaktir.

Maslow sosyal gereksinme, takdir ve saygi, kendini ger¢eklestirmeyi i¢eren bu son

li¢ geresinmeyi sosyo-psikolojik (ikincil ihtiyaglar) adi altinda toplamaktadir.

Ihtiyaglar hiyerarsisindeki en &nemli 6zellik, tatmin edilmis bir gereksinmenin artik
motive edemeyisidir. Bu ozellik fiziki ihtiyaglar ve giiven gereksinimi i¢in dogru olabilir.
Ancak sevgi, itibar gérme ve kisisel biitiinliik gibi gereksinmeler i¢in ayni 6zelligin dogrulugu
iddia edilemez. Bu tip gereksinmeler hi¢ bir zaman tatmin edilemez ve insanin tutum ve

davranislarini siirekli etkiler .''®

Yoneticilerin  lizerinde durmalar1 gereken gereksinmeler bireydeki bencil
gereksinmelerdir. Bu tiir gereksinmeler list diizey gereksinmelerden her zaman daha baskindir.
Sunu belirtmek gerekir ki, is yerlerinde iist diizey gereksinmelerin tatmin edilmesi pek
enderdir. Ciinkii calisanlarin daha alt diizey ihtiyaglarini karsilayacak ortam heniiz bir ¢ok
isyerinde mevcut degildir. Insanlardaki gereksinmelerin en makulii bir sey basarabilme

duygusudur.'"”

Bazen igyerlerinde, iyi licret verilmesine, ¢alisma kosullarinin, sosyal yardimlarin
milkemmel ve igin silirekli olmasina ragmen verimliligin artmadigi goriiliir. Yoneticilerde bu
durumun nedenlerini ¢ézmekte zorlanir. Ciinkili yonetim calisanin fizyolojik ve giiven hissi
gereksinimlerini her zaman karsilamistir. Fakat onlarin sosyal ve bencil gereksinmelerine
gerektigi sekilde egilememistir. Calisanlarin asag1 diizeydeki ana gereksinmelerini tam anlami
ile karsilandig1 gelismis iilkelerde alt diizey gereksinmeler tesvik unsuru olmaktan ¢ikmustir.
Oralarda gereksinmeler, kisinin kendisine saygi duymasi bireysel bir seyler basarabilmesi
noktalarina gelmistir. Bu {ilkelerde yoneticiler genellikle ¢alismalarini iist seviye dedigimiz
tiirde gereksinmelerini karsilamaya yoneltilmis kosullar1 saglamak icin ¢aba gostermektedirler.

Asil gereksinmeleri sosyal ve bencil nitelikte olan insanlar1 motive etmede, yoneltme, kontrol

18 Wilson, F., Organizational Behavior and Gender, Mc, Grawhill Book Company, New York,1996 s.138.
19 Miner, J. B., The Management Proces, Mc. Millan Company, New York, 1986, s.304.
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gibi fonksiyonlarin rol ve degerinin kiigiik olduguna inanilmaktadir. Gereksinimlerini tatmine
yarayacak olanaklara kavusmamis olan bir isgoren pasif bir durum takinir, degisiklik ve

yeniliklere direnir.'*

2. ERG Kuram

Maslow kuramu ile yakindan iligkili olan bir kuram da Clayton Alderfer tarafindan
gelistirilmistir. Erg kurami1 diye bilinen bu kurama gore, bes gereksinim yerine ii¢ temel
gereksinimden s6z edilmistir. Bunlar, varlik gereksinimleri, iligski gereksinimleri ve gelisme

gereksinimleridir.

Varlik Gereksinimleri: Bunlar en alt diizeyde ve fiziksel olarak yasami devam
ettirmeyle 1ilgili gereksinimlerdir. Yiyecek, su, korunma ve fiziksel gilivenlik
gereksinimlerini kapsar. Bir igsgoren, bu gereksinimlerini iicret, orgiitsel olanaklar,, rahat bir

calisma ortami ve is giivenligi ile giderilebilir.

Iligki Gereksinimleri: Bu gereksinimler diger insanlarla ili,skileri, duygusal
destek, saygi, tanmmma ve ait olma gereksinimlerini giderecek doyumlar1 kapsar.Bu
gereksinimler iste, i arkadaglari ile sosyal iligkiler; is disinda da arkadaslar ve aile ile

doyurulabilir.

Gelisme Gereksinimleri: Bu gereksinimler bireyin cevresiyle verimli sekilde
yenilik ve yaraticiliklarini gelistirecek bigimde etkilesimlerini icermektedir. Bireyin iizerine
yogunlasir ve birisinin sahip oldugu kapasiteye tam olarak ulasabilmesi i¢in gilidiilenmesi

ile ilgilidir. '*'

3. Herzberg'in ikili Etmen Kuram

Motivasyon konusunda Maslow'dan sonra adindan en ¢ok s6z edilen kisi Frederick

Herzberg olmustur. 1959 yilinda hazirlamis oldugu "The Motivation to Work" adh

120 K oontz, H., Principle of Management. an Analysis of Managerial Functions, Mc. Grawhill Company,
New York, 1972, 5.527.
2lCanan Celikkanat, s.18.
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calismas1 oldukga ilgi toplamistir. Bu ¢alismasinda Herzberg, bireylerin, deger sistemleri
icinde calismanin hangi kosullarini arzu edilmez buldugu ve ondan kaginmak istedigini

saptamak istemistir.

Herzberg'de temelde Maslow gibi motivasyonun 6ziinde gereksinmelerin varligini
savunmustur. 1996 yilinda yayinladig1 "Work and The Natura of Man" adli ¢alismasinda
gereksinmeleri ikiye ayirarak incelemistir. Birincisi ¢evreye iliskisi icinde gelisen fiziksel
ve i¢ gildiisel gereksinmeler, ikincisi ise insanin kendisine 6zgli sorumluluklarindan

kaynaklanan gereksinimlerdir .

Herzberg Pittsburgh'da toplam 200 miihendis ve muhasebeciden olusan bir grup
lizerinde inceleme yapmistir. Bunlara yoneltilen sorularda g¢alisma sirasinda hosnutluk
derecesini arttiran yada azaltan faktorler bulunmak istenmistir. Herzberg arastirma
sonuglarina dayanarak, bazi is kosullarinin eksikligi halinde ¢aligan1 tam anlamiyla motive
etmedigini ileri siirmiistiir. Ona gore, bir gelenek olarak is kosullar1 yonetici tarafindan
giidiileyici kabul edilir. Gergekte is kosullarinin bazilar1 motivasyon faktorleri olmaktan
cok doyumsuzluk faktorleri olarak diistiniilmelidir. Ayni zamanda bu faktorleri, saghk

faktorleri olarak tanimlamak miimkiindiir. '

Herzberg ¢alismalar1 sonucunda motivasyon faktorlerini isten doyum saglayanlar

ve doyumsuzluk saglayanlar olmak {izere ikiye ayirmistir.
Doyuma Yol A¢an Etmenler :
* Basari
* Taninma

« Isin kendisi

122 0Ottt S., Classic Reading in Organizational Behavior, Brook/Cole Publishing Company, California, 1989,
5.98
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* Sorumluluk

s {lerleme gibi isin icsel 6zelliklerinden kaynaklanan etmenler.
Doyumsuzluga Yol Acan Etmenler :

* Yonetim

* Gozetim

* Calisma kosullar1

» Ucret

* Arkadas iliskileri gibi isin dissal 6zelliklerinden kaynaklanan etmenler

Herzberg yaptig1 calismalar sonucu doyuma ve doyumsuzluga yol acan etmenleri

Sekil 3’de goriildiigli gibi degerlendirmistir.

Gidiileyiciler

Koruyuru Etkenler
-Ucret -Basari
-Galisma Kosulari -Sorumluluk
-Denetciler -Isin Kendisi
-Orgiit Politikalar -iTIanllnma
-Orgiit Olanaklari -llerleme
is doyumsuzlugunu énleyen is doyumsuzlugunu énleyen
koruyucu etkenler yukseltebilecek gtidiiler
Yiksek Notr Noktasi )
Doyumsuzluk Doyum Yok Yiiksek Doyum

Doyumsuzluk Yok

Sekil 4 — Herzberg’in ki Etken Kuramu,
Bartol ve Martin 1991:452
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4. McClelland’in Basarma Ihtiyaci Teorisi

McClelland insan ihtiyaclarini basari, baglilik ve giigliiliik olmak iizere ii¢ ihtiyac

grubunda toplanmustir.'**

1. Basari ihtiyaci : Basari ihtiyaci, bireyin gorevlerini basari ile yerine getirme

istegidir. Insanlarn kendi meslek alanlarinda en iyi olma ve miikemmeli arama tutku ve

duygularinin altinda basar1 ihtiyaci saklidir.

2. Baghlik ihtiyaci: Baglilik ihtiyaci; insanin yasamini yalniz basina siirdiiremeyen

ve toplumsal nitelige sahip oldugundan hareketle, diger kisi ve gruplarla iligki iginde
bulunacagim vurgulamaktadir. Insanlara baglilik, bir gruba girme ve sosyal iliskiler

gelistirmeyi ifade eder.

3. Giic ihtiyaci: Gii¢ ihtiyaci, insanin gevresine egemen olma isteklerinin bir

sonucudur. Bu nedenle insanlar ve gruplar, ¢evresel iliskilerinde etkinliklerini artiracak ve

seslerini duyuracak her tiirlii araca bagvurmaktan ¢ekinmezler.

McClelland bu ii¢ ihtiyag tiirlinden en ¢ok basar1 ihtiyacinin birey ve toplumu etki
altinda biraktigin1 iddia etmektedir. Bu konu ile ilgili olarak yapilan deneysel caligmalar

basari ihtiyacinin davranissal sonuglarini soyle 6zetler.

Basan ihtiyaci ile gergek is basarisi arasinda olumlu bir iliski vardir. Yiiksek
basar1 giidiisti olan kisiler, daha iyi is basaris1 gosterir. Bu nedenle kendilerini basariyla
Ozdeslestirerek bu tiir ihtiyaglarini tatmin ederler. Yiiksek basar1 giidiisii olanlar iddial1 bir
durum karsisinda kisisel basari duygusu elde etmek isterler. Bunlar iyi is basarmay1

digerlerinin géziine girmek i¢in degil, kendi kisisel tatminleri i¢in amaglarlar.

12 Deniz Yasar Konur, “Isyerlerinde Motivasyon Teorileri ve Uygulamalarina iliskin Bir Arastirma”
(Yayimlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Y1ldiz Teknik Universitesi, SBE, 20006), s.42.
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Bu kisiler kusursuzlugu, odillendirilmekten cok, kendi gelisimleri i¢in isterler.
Rolleri sayginliktan ¢ok, kusursuzluk temeline gore degerlendirirler. Kendilerine is ortagi

olarak arkadas degil, uzman kisiler secerler.

Yiiksek basar1 giidiisline sahip bireyler, ¢abalarinin sonucunda kisisel sorumluluk
yiiklenebilecekleri durumlari yeglerler. Isi sansa, kadere ya da talihe birakmaktan ¢ok,
kendi rotalarin1 denetlemek isterler. Digerlerinin fikirlerinden ¢ok, kendi degerlendirme ve

tecriibelerine dayanan bagimsiz yargida bulunma egilimindedirler.

Cesitli segeneklerin basart olasiliklarini dikkatle inceleyerek amaglarini belirlerler.
Bu amaglar, ne basariy1 garantileyecek ne de basarisizlik derecede olmayan ortalama

amaglardir.

Orta ya da uzun vadeli gelecekle daha ¢ok ilgilenirler. Daha uzun vadeli bakis
acilarina sahiptirler. Gelecek beklentileri daha fazla olup, gelecegin daha biiyiik ddiillerini,
simdinin kii¢iik odiillerine {istlin tutarlar. Zamanin ¢abuk gectiginin bilincindedirler ve bu

nedenle herseyi yapabilecek yeterli zamanlarinin olmadigini bilirler.

Son olarak amaglarina yonelik gelismeyi denetleyebilmek i¢in hemen, diizenli ve

somut geriye bildirimler elde etmek isterler.

Mc Clelland, basar1 ihtiyacinin ekonomik gelismenin sosyal yoniinii agiklamak
amactyla kullanmistir. Bazi toplumlarin basari ihtiyacina sahip daha ¢ok sayida girisimciye
malik olduklar1 i¢in hizli ekonomik gelismeyi gerceklestirdigi hipotezini dogrulamaya
caligmis, bagari ihtiyacini 6lgmeye yonelik calismalar yapmistir. Basari ihtiyaci ile ilgili

cesitli kisilik karakteristiklerinin varligini arastirmalar ortaya ¢ikarmaistir. 124

124
Konur, s.43.
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5. McGregor’un X ve Y Teorisi

Mc Gregor (1960) yonetim ve c¢alisan doyumu iizerine en ¢ok okunan ve atif
yapilan X ve Y teorisini geligtirmistir. X teorisi temelde insanlarin gercekten calismak ve
gelismek istemediklerini bu yiizden de onlarin iiretime yonlendirilmeleri ve zorlanmalari

gerektigini varsayar.
X teorisinin varsayimlari sunlardir:

1. s, cogu insanin dogasinda olan zevksiz bir seydir.

2. Cogu insan hirshi degildir, sorumluluk i¢in ¢ok az isteklidirler ve
yonlendirilmeyi tercih ederler.

3. Cogu insan orgiitsel sorunlarin ¢oziimiinde yaraticilik icin diisiik bir
kapasiteye sahiptir.

4.  Cogu insan yakindan kontrol edilmeli ve orgiitsel hedeflere ulasmak i¢in

onlara baski1 yapilmalidir.

X teorisinin tersine Y teorisi; insanlarin ¢aligmak, basarmak, yetenekli olma ve
gelisim i¢in derin bir psikolojik ihtiyaca sahip olduklarini varsayar. McGregor (1960)
bunun daha eksiksiz, motivasyonel ve psikolojik bir modeli yansittigina inanmaktadir. O,
bu yiikksek potansiyeli ortaya c¢ikarmanin yonetimin = sorumlulugu oldugunu

diisiinmektedir.Y teorisi asagidaki varsayimlari 6ne ¢ikarmaktadir:

1. Eger sartlar olumlu olursa is bir oyun kadar dogaldir.

2. Oto-kontrol orgiitsel hedeflere ulasmada ¢ogunlukla uygulanamaz.

3. Orgiitsel problemlerin ¢dziimiinde yaraticilik kapasitesi niifusa genis bir
bicimde dagitilmistir.

4.  Motivasyon; sosyal, saygi gérme ve kendini gerceklestirme diizeylerinde

hatta psikolojik ve giivenlik diizeylerinde ortaya ¢ikar.
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5. Insanlar eger uygun bir i¢imde motive edilitlerse onlar kendi kendilerini

yinlendirebilir ve is yerinde yaratici olabilirler.'*
6. Glasser’in Kontrol Teorisi

William Glasser, teorisinde hicbir calisana istemedigi bir seyi yaptirmanin
miimkiin olmadigimi belirtir. Yoneticiler ve liderler, e§er calisanlarinin iyi bir is
yapmalarini istiyorlarsa, o isi yapmanin iyi bir yolunu onlara gostermek zorundadirlar.
Aslinda, yoneticiler etkili ve verimli metodlar1 ¢aliganlarina 6grettikten sonra onlar1 bu yeni
stiregleri uygulamalari i¢in cesaretlendirmelidirler, bdylece ¢alisanlarin dogal bir sekilde en
yeni tekniklere uyum sagladiklarin1 goreceklerdir. Glasser ¢alisanlarin bes ihtiyact

oldugunu belirtmistir:

1.  Hayatta kalma

2. Sevgi ve ait olma

3.  Giig ya da sayg1 gorme
4. Ozgiirlik

5. Eglence

Daha fazla yonetici dostlugu, c¢alisan girdisi ve degerlendirmesini, ifade
Ozgiirliigiini ve fikir tiretimini, neseli bir igyeri ortamini, daha kaliteli is ve daha fazla

doyumu desteklemektedir.'*°
B. Siirec¢ Teorileri

Siire¢ kuramlari, bireyin nasil davranisa gececegi, kendisini nasil yonlendirecegi
ve davranis degisikligine gore kendisini nasil kontrol edecegi iizerinde durur. Siireg
kuramlarinin agirlik noktasi, bireylerin hangi amaglar tarafindan ve nasil motive edildikleri

ile ilgilidir. Bir baska deyisle, “Belirli bir davranisi sergileyen kisinin bu davranigin

125 Birol Giilnar, Orgiitlerde iletisim ve is Doyumu, 1. Basim, Literatiirk Yaymncilik, 2007,s.176

126 Birol Giilnar,s.179.
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tekrarlamast ya da tekrarlamamas: nasil saglanabilir?” sorusu, slre¢ kuramlarinca

yanitlanmaya calisilan temel sorudur.

Siire¢ teorileri davranigin baglangicindan sonuna kadar olan faaliyetlerdeki
degiskenleri aciklar. Bunun yani sira bu kuramlar bireysel farkliliklarin motivasyon

{izerindeki 6nemine de odaklanmislardir. '’

Ozetle, siireg kuramlari, davranisin nasil harekete gegirilerek yonlendirilecegini ve
hareket hizinin nedenlerini agiklamaktadir. Siire¢ kuramlarindan 3 tanesi {izerinde
durulacaktir. Bunlar: Vroom'un Beklenti Kurami, Adams'm Odiil Esitligi Kurami ve

Locke'un Amag¢ Kurami'dir.'?®
1. Adams’in Esitlik Teorisi

Adams tarafindan ortaya atilan bu kuram insanlarin igleri i¢in esit 6diil ve 6deme
istedikleri diislincesine dayanir.Adams, eger insanlar is yerinde kendilerine esit
davranildigini hissederlerse daha fazla doyum elde edeceklerini ileri siirer. Tersi durumda
ise doyumsuzluk yasanacaktir. Benzer bicimde Evans da (1996) insanlarin is yerinde esit
muamele gérmek istediklerini ileri siirer ki bu durumda c¢alisanlar daha fazla doyum

yasarlar.

Esitlik derecesi; girdi ya da bireysel niteliklerle ¢ikt1 ya da degisim sonucu elde
edilen cikt1 arasindaki iliskilere baghdir. Esitlik teorisine gore bir kimse daima kendisinin
girdi/cikt1 dengesiyle baskalarininkini karsilastirir. Doyum bu karsilagtirmanin  dogrudan
bir sonucudur. Ciktilar; licret, yan 6demeler, statli, terfi i¢in firsatlar, is giivenligi ve

calisanlarin kurumdan istedikleri ve aldiklar1 diger seyleri kapsamaktadir. Girdiler ise;

127 Erol Eren, Orgiitsel Davramis ve Yonetim Psikolojisi, 7. Basim, Istanbul, Beta Basin Yaym Dagitim,
2001,s.528.

128 Burcu Arisoy, Orgiitsel Iletisimin Motivasyon ve Is Doyumu Uzerine Etkileri, (Yayimlanmams Yiiksek
Lisans Tezi, Marmara Universitesi, SBE, 2006) s.44
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calisan 0zel becerileri, hizmet ici egitim, egitim, is deneyimi, is i¢in harcanan enerji ve

zaman ile ¢alisanin bir kuruma verebilecegini diislindiigii diger seyleri icermektedir 1%

2. Vroom’un Beklenti (Umit) Teorisi

Beklenti teorisi bir igin tatmin edip etmedigini isin dogasina (niteliklerine)
baglamaz; tatmin bireylerin ihtiyalarinin is tarafindan karsilanip karsilanmadigina baghdir.
Bu teori bireylerin ihtiyaglarinin iy doyumunun belirlenmesinde merkezi bir yere koyar.

Vroom teoriyi ayrintili bir bigimde ilk kez is ¢cevresine uyarlayan arastirmacidir.

Bu modele gore is ve gorev basarisi onemli Slgiide odiillendirilmis bir davranigin
islevidir. Beklenti kurami orgiitsel davraniglarin nedenleriyle ilgili olarak bazi varsayimlar

gelistirmistir. Bu varsayimlar kisaca sunlardir : 130

1. Bir davranisin ortaya ¢ikmasinda belirleyici olan faktorler bireyin kisisel
ozellikleri ve cevresel kosullarla birlikte olusturduklar etkiyle belirlenir ve yonlendirilir.

2. Insanlar birbirlerinden farkli ihtiyac, arzu ve amaglara sahiptirler. Benzer
bicimde her birey bekledigi 6diil bigcimleri agisindan birbirlerinden farklilasir.

3. Insanlar kendilerini arzuladiklari &diillere ulastiracak alternatif davranis

bicimleri arasinda algilarina gore se¢im yapmak zorundadirlar.
Bu teori ii¢ ana faktor lizerinde temellenir :

1.  Basari-Odiil-Beklenti Iligkileri: Bireyin zihnindeki her davranigin bir takim
sonuglar1 ya da ddiilleri vardir.Diger bir ifadeyle birey, biitiin davraniglarinin sonucunda
bazen 6diil alacagini bazen de cezalandirilacagini diisiiniir ya da bu beklentiyle ise baslar.
Ornegin ¢alisan; standart iiretim miktarinda normal iicret alacagini standart iiretimin {istiine
¢ikinca da ek prim elde edecegini bilir ve bu beklentiye sahip olarak ise baslar.

2. Istek ya da Ihtiya¢ Siddeti: Her 6diil ya da cezanin her calisan igin ihtiyag ya
da istek siddeti farklidir. Buna 6diiliin degeri ya da ¢ekiciligi de denebilir. Her calisan her

129 Birol Giilnar,s.180.
130 Brol Eren,s.528.
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odiile farkli siddet derecesinde istek duyar. Bireysel ihtiyag¢ ve degerlerden olusan
degerleme sonuclart buna neden olmaktadir. Ornegin bazi calisanlar, calisma
arkadaslarindan memnun olduklar1 ve onlarla yakin iliski kurmay1 daha ¢cok onemsedikleri
i¢in iglerinde terfi etmeyi pek istemezler.

3.  Caba-Basari-Beklenti iliskileri: Calisanin isinde ortaya koyacagi ¢aba, iki
faktore baghdir: (1) ¢aba sonunda elde etmeyi diisiindiigli beklentiler, (2) gosterilen ¢aba

sonunda kendinden beklenen basarty1 elde etme olasiligr.

Vroom, is doyumunu ge¢cmis doyumlardan daha ¢ok bir gelecek olay1 olarak goriir
ve is doyumunu ihtiya¢ tatmininin bir beklentisi olarak tanimlar. Insanlar ihtiyaglarini
tatmin edecegini diisiindiikleri icin bir nesen ya da duygu tarafindan cezp edilir (¢ekilir). Bu
teoriye gore is doyumunu ¢alisanlarin sonucta elde edecekleri toplam degerler araciliiyla
oOl¢iilir. Beklenti teorisi performansi etkileyen degiskenler arasindaki iliskiyi tanimlamaya
calisir. Bu ii¢ degisken sunlardir: Motivasyon, yetenekler ve 06znel nitelikler, rol

algilamalari/netlik."*!
3.Fark(hlik) Teorisi

Bu teori c¢alisanin isinden gergekten elde ettigiyle elde etmeyi umduklar
arasindaki farki karsilastirir. s tatmini gercek (elde edilmis) ddiillerle beklenen ddiiller
arasindaki fark araciligiyla belirtilir. Diger bir deyisle sonu¢ eger diisiiniilen beklenen
ciktidan diisiikse bu durum doyumsuzlukla sonuglanacaktir. Diger yandan; eger bu ikisi
arasinda fark yoksa ya da gercek ¢ikt1 (sonug) beklenenden daha fazla ise bu durum da

doyumla sonucglanacaktir.

Locke ve Bryan “farklilik” fikrini benimseyerek is doyumunu gercekten elde
edilen ve elde edilmek istenen seyler arasindaki algilanan farkla tanimlamislardir. Porter ve
Lawler’in tanimiyla Locke ve Bryan’in tanimi arasindaki fark Porter ve Lawler

karsilastirma i¢in adaletli 6diil diizeyini temel almislardir .

B! Birol Giilnar, s.182.
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Adams teorinin esitlik fikrini 6diil sisteminde sosyal karsilastirmaya uyarlayacak
sekilde genisletmistir. Farklilik teorisine gore, doyum bir bireyin girdi-¢ikti dengesi
arasindaki iligkidir; doyumsuzluk algilanan dengesizlik sonucu ortaya ¢ikarken; doyum
algilanan bu denge sonucu ortaya c¢ikar. Adams sadece bireyin girdi-¢ikt1 oranina degil
ayrica diger insanlarin girdi-¢ikt1 oranlarina da vurgu yapar. Bireyler kendi girdi-¢ikti
oranini esit diizeydeki diger calisanlarla karsilastirarak belirlerler. Eger bireyler kendi girdi-

¢ikt1 dengelerini digerlerininkiyle esit olarak algilarlarsa doyuma ulagmus olacaklardir. ">

132 Birol Giilnar, s.184.
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V. TUKENMISLIK VE IS DOYUMU iLE ILGILi ARASTIRMALAR

Janssen, Peeters, Tummers (2003) ev ve isyerinde yasanan olumsuzluklarin is
doyumu, tiikenmislik ve bireyler iizerindeki sonuglarini incelemislerdir. Arastirmanin
orneklemini Amerikada ve Hollandada hastanelerde gorevli hemsireler olusturmustur.
Arastirmaya katilan hemsirelerin %93 1 kadindir. Elde edilen bulgulara gore ev ve is
yerinde yasanan olumsuzluklar duygusal tiikenmislige ve psikolojik sorunlarin ortaya
¢ikmasina neden olmaktadir. Bu etkide is doyumsuzluguna yol agmaktadir. Bu iligki
Hollanda’da ki hemsirelerde daha yiiksek bulunmustur. Sosyal destek ile is doyumu
arasinda anlamli bir iliski bulunmus, is yerinde sosyal destegin saglanmamasi, duygusal
tikenmislige ve is doyumsuzluguna yol agmaktadir. Hollanda da gorevli hemsirelerin
sosyal destek ile is doyumu arasindaki anlamli iliski Amerika da ki hemsirelere gore daha

yiiksek oldugu gorilmiistiir.

Koustelios (2001) Ogretmen tiikenmisligini etkileyen organizyonel faktorleri
incelemistir. Arastirmaya 100 6gretmen katilmis,verileri toplamak amaciyla Maslach
titkenmislik envanteri kullanilmistir. Arastirma sonucunda is doyumunun duyarsizlasma ve
duygusal tilkenmeyi,is doyumu ve terfi imkaninin birlikte kisisel basar1 puanlarin anlami

bir sekilde etkiledigi goriilmiistiir.'*

Elit, Trim, Susman ve Jonathan (2004) Kanadali jinekologlarla is doyumu
tiilkenmislik ve stres arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Orneklem grubunu olusturan
calisanlarin ¢ogu kanser kliniklerinde gérev yapmaktadirlar. Istatiksel islemler sonucunda
doktorlarin %34 ‘linde yiiksek diizeyde duygusal tiikenme, %14’lin de duyarsizlagsma,
%32’sinin kisisel basarisinin diisiik oldugu sonucu ¢ikmistir. Demografik degiskenlerin
analizinde (Yas, kisinin emeklilik istegi, hasta ile direk tedavide bulunma) duygusal
tikenme ile iligskisine rastlanmadigi fakat duyarsizlasma puanlart ile demografik

degiskenler arasinda anlamali bir iliskinin oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Is doyumu

133 flknur Demirkol, “Avukatlarda Is doyumu, Tiikenmislik ve Denetim Odagimin Bazi Demografik Degiskenler
Baglaminda Incelenmesi, (Yayimlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi,SBE),2006, s.48
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analizinde doktorlarin %92’ sinin islerinden memnun oldugu, is doyumu diisiik olan
bireyler de, duygusal tilkenme ve duyarsizlasma diizeylerinin yiliksek oldugu goriilmiistiir.
Stres etkeni incelendiginde, c¢alisanlarin %26’snin stresli oldugu ve bunlarin duygusal
tikenmislik ve duyarsizlasma puanlar1 yiiksek c¢ikmistir. Duygusal tiikenme puanlari
tizerinde kurumsal faktorler yani igyeri ile olan sorunlar sistemden kaynaklanan problemler
(yetersiz calisan) Duyarsizlasma puanlari iizerinde hastanin 6zellikleri, kisisel basartyi
etkileyen etmenlerin ise ev ile ilgili problemler ve maddi durumdan kaynaklanan sorunlarin

etkili oldugu goriilmiistiir.**

Genelde yapilan arastirmalarda hem tiikenmislik hem de is doyumu 6l¢iilmiis  ve
nedenleri arastirilmistir. Yapilan arastirmalarda da en dikkat ¢eken nokta genelde is
doyumundaki hareketlerin tiikenmisligin en 1iyi habercisi oldugudur. Ayrica isten
memnuniyet, medeni durum, akademik statii, yonetimin destegi ve pek ¢ok faktor de
tilkkenmisligi etkileyen faktorlerdir. Calismalarin ¢ogu da genelde saglik alaninda
calisanlarla yapilmistir. Filiz Bilge’nin Ankara’daki devlet {iniversitelerinde 194
akademisyen lizerinde yapmis oldugu arastirmasina gore is doyumundaki artis ve azalislara

paralel olarak tiikenmislik diizeyi de degiskenlik gostermektedir.'>

Savas Sanli’min Adana ilinde calisan 355 polisin is doyumu ve tiikenmislik
diizeylerinin baz1 degiskenlere gore incelenmesi amacl yapilan calismasinin sonuglarina
gore polislerin is doyumlarinin goérev yapilan sube, giinliikk caligsma sistemi ve ekonomik
durumlarini algilamalarina; duygusal tiikkenmislik diizeyinin gorev yapilan sube, cinsiyet ve
ekonomik durumlarmi algilamalarina; duyarsizlasma diizeyinin cinsiyet, gorev yapilan
sube, giinliikk calisma sistemi, mesleki kidem ve ekonomik durumlarini algilamalarina;
kisisel basarida azalma duygusunu diizeyi ise yas, cinsiyet, takdir, taltif, gérev yapilan sube

ve mesleki kideme gore farklilik gdsterdigi saptanmistir. Riitbe, medeni durum ve dgrenim

B4lknur Demirkol,s.49
3 Filiz Bilge, “Examining the Burnout of Academics in Relation to Job Satisfaction and Other
Factors”, Social Behaviour and Personality, 34(9), 2006, s. 1153
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durumuna gore is doyumu ve tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik

136
saptanmamistir.

Pinikana ve Happell (2004)’in psikiyatr1 hemsireleri ile stres tiikenmislik ve is
doyumunun arastirildigi ¢alismay1 136 hemsire 6rneklem grubunu olusturmustur. Verileri
toplamak amaciyla Maslach Tiikenmslik 6l¢egi, hemsireler icin gelistirilen Nursing Stres
Scala ve is doyumu i¢in (Job Satisfaction Scala) kullanilmistir. Elde edilen bulgulara gore
hemsirelerin tilkenme ve duyarsizlasma yiiksek diizeyde yasadigi, sade %11°nin kendini

basarili hissettigi, stres diizeylerinin yiiksek ve is doyumlariin diisiik oldugu saptanmustir.

2005’de Malik ve Jordan tarafindan hemsirelerin is doyumu, tiikenmislik ve
bunlarin etkisinden dolay1 isten ayrilma isteklerine bakilmis, bu calismaya 22 hastanede
gorevli 2400 hemsire katilmistir. Hemsirelerin c¢alisma ortamlarinda kendilerini nasil
hissettikleri, ¢aligma ortamlarinin uygunlugu, calisanlara sosyal destegin olup olmadigi
hemsire—doktor iliskisi, hastane ortaminin kurallari gibi bagimsiz degiskenlerde
kullanilarak is doyumu ve tlikenmisligi dlgmeye caligmislardir. Analizler sonucunda
degiskenlerin is doyumu iizerinde etkisi bulunmus en fazla etkinin de sosyal destek ile
isletmenin uygulamalar1 6n plana ¢ikmistir. Bu etmenlerden birinin yanlis uygulanmasi
veya eksik olmasi durumunda hemsirelerin is doyumlarindin da diisme ve tilkenmislige yol

actig1 bunun sonucunda da hemsirelerin isten ayrilma isteklerinin fazla oldugu goriilmiistiir.

Karlidag, Unal ve Yologlu (2000) tarafindan hekimlere de is doyumu ve
tikenmiglik diizeylerinin bazi sosyo demografik degiskenlerle iliskisinin arastirildig:
arastirmaya 384 hekim katilmistir. Verileri toplamak amaciyla Maslach tiikenmislik 6lgegi
kullanilmigtir. Arastirmadan elde edilen sonuclara gore cinsiyet ile duygusal tiikenmiglik
diizeyleri arasinda anlamu bir iliski bulunmazken, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 diizeyleri

arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Ayrica kadinlarin duyarsizlasma ve kisisel basari

136 Savas Sanli, “Adana linde Calisan Polislerin Is Doyumu ve Tiikenmislik Diizeylerinin Baz1

Degiskenlere Gére Incelenmesi”, (Yayimlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi SBE) 2006,
s.i
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diizeylerinin erkeklere gore daha diisilk oldugu,evlilerin duygusal tiikenmislik ve
duyarsizlasma diizeylerinin daha diisiik kisisel basar1 diizeyleri acisindan bulgular
incelendigin de evlilerin puanlar1 daha yiiksek olmasina ragmen farkin anlamli olmadig:
goriilmiistiir. Hizmet siiresi degiskenine bakildiginda g¢alisma siiresi 5 yil ve daha az
olanlarin is doyum diizeyi 6-10, 11 yil ve iizerinde olanlar ile karsilastirildiginda daha

diisiik bulunmustur.

Siinter, Canbas, Dabak, Oz ve Pesken (2001)’in Pratisyen hekimlere tiikenmislik,
ise baglh gerginlik ve i3 doyum diizeylerinin belirlenmesi ve bunlarin bazi demeografik
ozellikler ve mesleksel degiskenlerle iliskisinin arastirildig1 caligmaya 85 pretisyen hekim
katilmistir. Arastirmada verileri toplamak amaciyla Maslach tiikenmislik dlgegi, ise bagl
gerginlik olcegi ve is doyumu o6lcegi kullanilmistir. Calismanin 6rneklem grubunu 50
bayan ve 35 erkek olusturmustur. Aragtirmaya katilanlarin yas ortalamasi 31°dir. Calismada
yas gruplar1 arasinda MTO’nin duygusal tiikkenme duyarsizlasma ve kisisel basar1 puanlar
ile ise bagl gerginlik ve is doyumu 6lgek puanlart agisindan fark bulunmamistir. Kisisel
basar1 puanina bakildiginda erkeklerde daha yiiksek bulurken duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma puanlarinda her iki cinsiyet arasinda farkin anlamli olmadig1 goriilmiistiir.
Calisilan saglik ocagmin bulundugu yerlesim birimi olarak anlamli  farklilik
bulunmamasina ragmen il merkezinde ¢alisanlarin duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve ise
bagh gerginlik puanlarinin belde ve kdylerde calisanlara gore daha yiiksek, kisisel basar1 ve

is doyumu puanlarinin ise daha diisiik oldugu goriilmiistiir.

Avsaroglu, Deniz ve Kahraman (2004) teknik 6gretmenlerde yasam doyumu, is
doyumu ve mesleki tliikenmislik diizeylerinin baz1 degiskenlere gdre anlamli diizeyde
farklilagip farklilasmadigini belirlemek ve aralarindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla
yaptiklar1 ¢aligmaya Konya merkezinde bulunan meslek lisesi dgretmenleri 6rneklem
grubunu olusturmustur. Verileri toplamak amaciyla Diener ve digerleri (1985) tarafindan
gelistirilen yasam doyumu 6l¢egi (The satisfaction With Life Scala),Hockman ve Oldman
(1980) un is doyum Olcegi (Job Satisfaction) ve tiikenmisligi dlgmek i¢in de Maslach

tikenmiglik envanteri kullanilmistir. Elde edilen sonuglara goére ogretmenlerin
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cinsiyetlerine gore, yasam doyumu, tiikenmislik alt boyutlar1 ve i3 doyumu puan
ortalamalarinda anlamli diizeyde farklilasma bulunmamistir. Yasam doyumu ile duygusal
tikenme ve kisisel basarisizlik arasinda negatif yonlii yasam doyumu ile is doyumu
arasinda pozitif anlaml bir iliski bulunmustur. Ogretmenlerin is doyum diizeyleri ile
duygusal tiikkenme alt boyutu arasinda negatif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Is
doyumu ile duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik arasinda anlamli diizeyde bir iligkinin

olmadig1 saptanmustir.
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UCUNCU BOLUM

CAGRI MERKEZLERINDE TUKENMISLIK VE iS DOYUMU
DUZEYLERININ INCELENMESI

I. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin  amaci, Istanbul ilinde, cagri merkezlerinde calisan miisteri
temsilcilerinin is doyumu ve tiikenmislik diizeylerinin, bazi demografik degiskenlere gore

farklilagip farklilagsmadigini belirleyebilmektir.
I1. Arastirmanin Kapsam

Arastirmanin  evrenini, 2009 yilinda Tiirkiye’de Istanbul Ilinde c¢agn

merkezlerinde gorev yapan tiim miisteri temsilcileri olusturmaktadir.

Arastirmanin  Orneklemi segilirken, cagri merkezi departmani kurmus veya
diskaynak kullanimi ile ¢agr1 merkezi hizmeti almakta olan firmalarin sektorleri
incelenmistir. Cagr1 merkezi hizmetini en yaygin olarak kullanan 3 sektdr dikkate alinarak
arastirmanin Orneklemi olusturulmustur. Telekominikasyon, Finans ve Teknoloji137
sektorlerinde faaliyet gosteren 3 firmadan toplam 393 miisteri temsilicisi arasinda
(Telekominikasyon sektoriinden 128, Finans sektoriinden 146 ve Teknoloji (internet)
sektoriinden 119 miisteri temsilcisi ) cagr1 merkezi miisteri temsilciligi gérevine devam

eden 136 miisteri temsilcisi random 6rnekleme yontemi ile se¢ilmistir.

Orneklem segilirken, miisteri temsilcilerinin giinliik goériisme adetleri yogun,
miisteri profilleri agisindan zengin ve miisteri adetleri bakimindan yiiksek seviyede olan
projelerin ¢agri merkezleri se¢ilmistir. Bu da genel cagr1 merkezleri yogunluk ve miisteri

profillerine uymaktadir.

137 http://cagrimerkezleridernegi.net/index.php/sektorumuz/sunumlar/ 19.11.2009 10:18
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III. Arastirmamin Simirhhklar

1. Bu arastirma, Istanbul ilinde Telekominikasyon, Finans ve Teknoloji

sektorlerinde ¢agri merkezlerinde gorev yapan miisteri temsilcileri ile sinirhidir.

2. Arastirmanin bulgular1 ¢agr1 merkezi miisteri temsilcilerinin anket ve dlgeklere

verdikleri cevaplarla sinirlidir.
3. Bu aragtirma, 2009 yilina iligkin bilgi ve bulgularla sinirlidir.

IV.  Arastirmanin Sayiltilar

1. Cagr1 merkezi miisteri temsilcilerinin is doyum diizeyleri ile tiilkenmislik diizeyleri

arastirmaya katilan 6rneklem grubu, uygulanan anket ve dlgeklere dayali olarak saptanabilir.

2. Kullanilan 6lgme araglari ¢agri merkezi miisteri temsilcilerinin i doyumlarini ve

titkkenmislik diizeylerini belirlemede yeterlidir.

3. Veri toplama aracini cevaplandiran ¢agri merkezi misteri temsilcileri samimi ve

igten davranmiglardir.
V. Arastirmanin Yontemi

Arastirma i¢in tarama modeli secilmistir. Arastirma, ¢agri merkezlerinde calisan
miisteri temsilcilerinin is doyumlar1 ve tiikkenmiglik diizeylerinin belirli demografik

degiskenlere gore farklilagip farklilasmadigini bulmaya yonelikdir.

Calismanin verileri 3 farkli formdan elde edilmistir. Birinci form, cinsiyet,medeni
durum, yas, egitim durumu, algilanan ekonomik diizey ve ¢alisma siiresininin arastirildigi
anket formudur. Ikinci form, ¢alisanin is doyumu diizeyinin arastirilmasi igin kullanilan
“Minnesota Is Doyumu Olgegi” nin 20 sorudan olusan kisa formudur. Ugiincii form ise,

titkenmislik diizeylerinin belirlenmesi i¢in kullanilan “Maslach Tiikenmislik Envanteri” dir.
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A. Minnesota Is Doyum Olgegi

Minnesota Is Doyum Olgegi; Weiss, Dawis, England&Lofquist tarafindan 1967
yilinda gelistirilmistir. Baycan (1985) tarafindan Tirkgeye c¢evrilip, gecerlilik ve
giivenilirlik ¢calismalar1 yapilmistir (Cronbach Alpha= 0.77). Minnesota Is Doyum Olgegi
1-5 arasinda puanlanan besli likert tipi bir &lgektir. Olgek puanlamasinda, Hic memnun
degilim; 1 puan, Memnun degilim; 2 puan, Kararsizim; 3 puan, Memnunum; 4 puan, Cok
memnunum; 5 puan olarak degerlendirilmektedir. Olgekte ters soru bulunmamaktadir.
Minnesota Is Doyum Olgegi igsel, dissal ve genel doyum diizeyini belirleyici dzelliklere

sahip 20 maddeden olusmustur.
1- i¢sel doyum 1,2,3,4,7,8,9,10,11,15,16,20
2- Digsal doyum 5,6,12,13,14,17,18,19
3-Genel doyum : 1,2,3.,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,1
8,19,20 maddelerini icermektedir.

Genel doyum puani 20 maddeden elde edilen puanlarin toplamimin 20’ye, icsel

doyum puani

1,2,3,4,7,8,9,10,11,15,16,20 icsel faktorleri olusturan maddelerden eclde edilen
puanlarin toplaminin 12’ye, digsal doyum puant 5,6,12,13,14,17,18,19 digsal faktorleri
olusturan maddelerden elde edilen puanlarin toplammin 8’e¢ bolinmesi ile elde
edilmektedir. Olgegin ndtr doyum puani 3’tiir. Olgekten alinan puan 3’ten kiiciik ise is
doyumu diisiik, 3’ten bityiik ise is doyumu yiiksek olarak degerlendirilmektedir.'**

138 Cam O, Akgiin E, Babacan GA, Bilge A, Keskin GU. Bir ruh saglig1 ve hastaliklar1 hastanesinde ¢alisan hekim ve

hemsirelerin klinik ortamlarini degerlendirmeleri ile is doyumlar arasindaki iligkinin incelenmesi. Anadolu Psikiyatri
Dergisi. 2005; 6: 213
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B. Maslach Tiikenmislik Envanteri

Arastirmada, cagri merkezi miisteri temsilcilerinin tiikenmiglik diizeylerinin
belirlenmesi i¢in Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen Maslach Tiikenmiglik
Envanteri ( Maslach Burnout Invertory - MBI) kullanilmistir. Toplam 22 maddeden olusan
Olcektiikenmisligi li¢c boyutta degerlendirmektedir. Duygusal tiikkenme boyutunda 9 (1, 2, 3,
6, 8, 13, 14, 16, 20), Kisisel Basar1 boyutunda 8 (4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21), Duyarsizlasma
boyutunda ise 5 (5, 10, 11, 15, 22) madde yer almaktadir.

Maddeler O=hicbir zaman 6=her zaman olmak lizere 7° li derecelendirme ile

yanitlanmaktadir. '’

Tiirkce uyarlamasi ise “duygusal tilkenme” ve “duyarsizlagsma” alt
0lcek puanlari, her bir madde i¢in Hicbir zaman (0), Cok nadir (1), Bazen (2), Cogu zaman
(3), Her zaman (4) olarak puanlandirilmakta, “’kisisel basar1” alt 6l¢ek puani ise, bunun tersi
sekilde degerlendirilmektedir. Olgegin 6gretmen oOrnekleminde gecerlik ve giivenirlik
calismas1 ilk kez Girgin (1995) ile Sucuoglu ve Kuloglu (1996) tarafindan ayri ayri
yapilmistir. Buna gore 6lgegin alt boyutlarindan alinabilecek puanlar, duygusal tilkenme
icin 0-36; duyarsizlagsma i¢in 0-20 ve kisisel basar1 i¢in de 0-32 arasinda degismektedir.
Duygusal tilkenmislik ve duyarsizlasma boyutlar1 olumsuz, kisisel basar1 boyutu olumlu
ifadelerden olusmaktadir. Bu nedenle her alt boyutun puani ayr1 ayr1 degerlendirilmistir.
Duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlasma puanlarinin artisi tiikkenmisligin fazla oldugunu
gosterirken, kisisel basart puanmnin azalisi tikenmisligi agiklamaktadir. '*° Tiikenmisligi
yasamakta olan bireylerde DT ve DYS puanlarinin yiiksek, KB puanlarinin diisiik olmast
beklenmektedir.

Maslach Tiikenmislik Envanterinden ( MTE ), puanlama sonucunda toplam puan

ve alt 6lgek puanlari elde edilmektedir. Alt 6lgek puanlart her madde i¢in O=higbir zaman,

39 Cihat Vizlis.53

Okkes A.Gencay, Beden Egitimi Ogretmenlerinin Is Doyumu ve Mesleki Tiikenmisliklerinin Bazi
Degiskenler Agisindan incelenmesi , Ekim 2007 Cilt:15 No:2 Kastamonu Egitim Dergisi 765-780
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4=her zaman olarak degerlendirilerek elde edilmekte, Duygusal Tiikenme (DT) ve
Duyarsizlagsma (D) alt 6l¢eklerinden yiiksek, Kisisel Basar1 (KB) alt 6lgeginden diisiik puan
almak tiikenmisligi ifade etmektedir. DT ve D alt Olceklerindeki maddeler yukarida
bahsedildigi gibi, KB alt 6l¢egindeki maddeler ise ters puanlanarak ( 0= her zaman,

6=hicbir zaman ) toplam puan elde edilmistir.

Tiikenmislik Diizeyleri Puanlamalari
Yiiksek Orta Diistik
Duygusal Tiikenme 27 ve lizeri 17-26 0-16
Duyarsizlasma 13 ve lizeri 7-12 0-6
Kisisel Basari 0-31 32 -38 39 ve iizeri

Duygusal tiikenme boyutu, kisinin meslegi ya da isi sebebiyle tiikkenmis ve asiri
yiiklenmis olma duygularini tanimlar. Duyarsizlagsma boyutu, kisinin hizmet verdigi kisilere
karsi, bireylerin kendilerine 6zgii birer varlik olduklarini dikkate almaksizin, duygudan
yoksun bir sekilde, umursamaz ve alayci davranmasini tanimlar. Kisisel bagar1 boyutu ise

bireyin yeterliligini ve sorunlarin iistesinden gelme durumunu tammlar.'*!

Maslach Tiikenmislik Olgegi, Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilmis ve
Olgegin 235 kisilik bir grupla yapilan 6n uygulamasindan sonra, gruptan elde edilen
verilerin analizi sonucu Slcekte bazi degisiklikler yapilmistir. Olgegin 6zgiin formunda
hi¢bir zaman, yilda birkag kere, ayda bir, ayda birkag¢ kere, haftada bir, haftada birkac kere,
haftada bir, haftada birkac kere, hergiin seklinde 7 basamakli olan cevap seceneklerinin,
hicbir zaman, ¢ok nadir, bazen, ¢ogu zaman, her zaman seklinde besli dereceleme olarak
diiznlenmesine karar verilmistir. Cagri merkezi miisteri temsilcileri ile yapilan bu

calismada da 6l¢egin bes segenekli sekli kullanilmustir. 142

vzl 5.39
142 Canan Ergin, 1992
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VI

Arastirmamin Hipotezleri

Cagri merkezlerinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin is doyumu ve tiikenmislik

diizeyleri, demografik degiskenlere gore farklilik gosterir.

gosterir.

gosterir.

Bu ana hipotezin alt hipotezleri ise sunlardir:

(Cagr1 merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin,

H; Calisma Siiresi degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.
H, Cinsiyet degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.

H; Medeni durum degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.
H, Yas degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.

Hs Egitim durumu degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.

He¢ Algilanan ekonomik diizey degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik

H; Calisma Siiresi degiskenine gore tiikenmislik diizeyleri farklilik gosterir.
Hg Cinsiyet degiskenine gore tiikenmislik diizeyleri farklilik gosterir.

Ho Medeni durum degiskenine gore tilkkenmislik diizeyleri farklilik gosterir.
Hjo Yas degiskenine gore tikkenmislik diizeyleri farklilik gosterir.

H;; Egitim durumu degiskenine gore tiikkenmislik diizeyleri farklilik gosterir.

Hi, Algilanan ekonomik diizey degiskenine gore tiikenmislik diizeyleri farklilik
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H;; Tiikenmislik diizeyi yiikselirken is doyumu diizeyleri diisiis gosterir.

Arastirma ile, ayrica ¢agri merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin i doyumu
ve tlikenmislik diizeylerinin demografik degiskenlere goére hangi alt boyutlar ile
(Tiikenmislik igin, Duygusal Tiikenme,Kisisel basar1 ve Duyarsizlasma ile is Doyumu igin

ise I¢ doyum, dis doyum boyutlar1) farklilik gosterdikleri incelenecektir.
VII. is Doyumu Ve Tiikenmislik icin Giivenilirlik Analizi

Is doyumu &lgeginin giivenilirlik diizeyi 0,913 olarak bulunmustur. Tiikenmislik

oleeginin giivenilirlik diizeyi 0,905 olarak bulunmustur. Olgekler Yiiksek diizeyde

giivenilirdir.
_ Tablo 1
Genel Is Doyumu ve Tiikenmislik Olgekleri Alt Boyutlarimin Giivenilirlik Diizeyi
Cronbach's Alpha Soru Sayis1
Duygusal Tiikkenme 0,891 9
Kisisel Basar1 0,813 8
Duyarsizlagsma 0,704 5
I¢sel Doyum 0,888 12
Digsal Doyum 0,771 8
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VIII. BULGULAR VE YORUM

(Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢cin SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) for Windows 15.0 programi kullanilmistir.
Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayict istatistiksel metotlarin (Frekans, Yiizde,
Ortalama, Standart sapma) yani sira niceliksel verilerin karsilastirilmasinda iki grup
durumunda parametrelerin gruplar arast karsilastirmalarinda Bagimsiz  Ornekler
(Independent samples) t testi kullanilmistir. Niceliksel verilerin karsilastirilmasinda ikiden
fazla grup durumunda parametrelerin gruplar arasi karsilastirmalarinda Tek yonlii (One
way) Anova testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Tukey ve LSD testi
kullanilmistir. Iki 6lcek arasindaki iliskiyi incelemek igin Pearson Korelasyon Analizi
kullanilmistir. Genel giivenilirlik ve alt boyutlarin giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha
katsayist hesaplanmistir. Sonuglar % 95 giliven araliginda, p<0,05 diizeyinde ¢ift yonlii

olarak degerlendirilmistir.
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A. Demografik Bulgular

Bu boliimde, sirasiyla arastirma evrenindeki Orneklem grubunun demografik

oOzelliklerine iligkin bulgular ile bunlarin yorumlarina yer verilmistir.

Tablo 2
Cinsiyete Iliskin Bulgular
Cinsiyet N %
Erkek 56 41,2
Kadin 80 58,8
Toplam 136 100,0

Arastirmaya katilanlarin 56’s1 (%41,2) erkek; 80’1 (%58,8) kadindir.

Cinsiyet

Erkek; 56; 41%

Kadin; 80; 59%

Grafik 1. Cinsiyete Iliskin Bulgular

Yapilan pek cok arastirmada elde edilen bulgu, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
agirlikli olarak bayanlardan olustugu seklindedir. 143 By, cagr1 merkezi ¢aligmasinin niteligi
ile de iligkilendirilebilir. Cagr1 merkezi isinin 6zellikle diizgiin diksiyon ve esneklik niteligi
dikkate alinirsa isletmelerin bayan is giiciine yonelik tercihlerinin nedeni ortaya

cikmaktadir.

143 Keser,s.102
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Tablo 3

Yasa Iliskin Bulgular
Yas N %
19-21 45 33,1
22-24 42 30,9
25-30 49 36,0
Toplam 136 100,0

Arastirmaya katilanlarin 45’1 (%33,1) 19-21 yas; 42°si (%30,9) 22-24 yas; 49’u
(%36) 25-30 yas araligindadir.

Yas

25-30; 49; 36% 19-21; 45; 33%

22-24; 42 31%

Grafik 2. Yasa Iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilanlar 30 yasin altindadir. Yurti¢inde ve yurtdisinda yapilan
arastirmalarin sonuglar1 incelendiginde ¢agri merkezi calisanlarinin yas ortalamalarinin
diisiik oldugu goriilmektedir.Yurticinde Keser (2006) tarafindan bankacilik sektorii cagri
merkezinde yapilan arastirmada, arastirmaya katilan ¢aliganlar 30 yasm altindadir.
Yurtdisinda yapilmig arastirmalarin  sonuclarina bakildiginda da c¢agr1 merkezsi

calisanlarinin yas ortalamalarinin diisiik oldugu goriilmektedir. Zapf tarafindan Almanya’da

80



gerceklestirilmis bir arastirmada calisanlarin yas ortalamast 31 c¢ikmustir. Grebner
tarafindan Isvigre’de gerceklestirilen bir arastirmada da yas ortalamasi 27 ¢ikmustir.
Heuven ve Bakker tarafindan Hollanda’da gerceklestirilen arastirmada 34 yasin altindaki

calisan oran1 % 75 saptanmustir. 144

144 Keser, s. 115.
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Tablo 4
Medeni Duruma Iliskin Bulgular

Medeni Durum N %
Evli 26 19,1
Bekar 108 79,4
Bosanmis 2 1,5
Toplam 136 100,0

Arastirmaya katilanlarin 26’s1 (%19,1) evli; 108’1 (%79,4) bekar, 2’si (%1,5)

bosanmustir.

Medeni Durum

Bosanmus; 2; 1%

Evli; 265 19%

Bekar; 108; 80%

Grafik 3. Medeni Duruma iliskin Bulgular

Daha onceki bulgularda da belirtildigi lizere ¢agri merkezinde calisma yas
ortalamasi diigiiktiir. Ayn1 zamanda pek ¢ok ¢agri merkezinde oldugu gibi arastirmanin
yapildig1t cagri merkezlerinde de haftalk 6 giin ve vardiyali calisma sistemi
uygulanmaktadir. (Belirli periyodlarda ¢alisma saatleri, 08:00-16:00, 16:000-24:00, 24:00-
08:00, 13:00 — 21:00 vardiyalarindan biri olarak degismektedir.) Bu sebeplerle, arastirmaya

katilan 6rneklem grubunda bekar ¢alisanlarin oran1 yiiksektir.
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Tablo 5
Egitim Durumuna iliskin Bulgular

Egitim Durumu N %
Lise Mezunu 44 32,4
On lisans Ogrencisi (2 yillik 6rgiin {iniversite) 12 8,8
On lisans dgrencisi (agikdgretim fakiiltesi) 14 10,3
On lisans Mezunu (2 yillik érgiin {iniversite) 13 9,6
On lisans mezunu (agikdgretim fakiiltesi) 17 12,5
Lisans Ogrencisi (4 yillik Orgiin Universite) 3 2,2
Lisans Ogrencisi (4 Yillik Acikdgretim Fakiiltesi) 21 15,4
Lisans Mezunu (4 yillik Orgiin Universite) 6 4.4
Lisans Mezunu (4 Yillik A¢ikdgretim Fakiiltesi) 4 2,9
Yiiksek Lisans Ogrencisi 2 1,5
Toplam 136 100,0

Arastirmaya katilanlarin 44°{i (%32,4) lise mezunu; 12’si (%8,8) On lisans
Ogrencisi (2 yillik &rgiin iiniversite); 14’ (%10,3) On lisans dgrencisi (agikdgretim
fakiiltesi); 13°{ (%9,6) On lisans Mezunu (2 yillik drgiin {iniversite); 17’si (%12,5) On
lisans mezunu (acikdgretim fakiiltesi); 3’ii (%2,2) Lisans Ogrencisi (4 yillik Orgiin
Universite); 21’1 (%15,4) Lisans Ogrencisi (4 Yillik Acikdgretim Fakiiltesi); 67s1 (%4,4)
Lisans Mezunu (4 yillik Orgiin Universite); 4’i (%2,9) Lisans Mezunu (4 Yillik
Acikdgretim Fakiiltesi); 2’si (%1,5) Yiiksek Lisans Ogrencisidir.

Katilimcilarin = % 67,6 s iiniversite Ogrencisi veya mezunu oldugu
goriilmektedir. Cagri merkezi c¢alisan profili incelendiginde, Tiirkiye’deki c¢agri
merkezlerinde calisan miisteri temsilcilerinin % 65 inin liniversite égrencisi veya mezunu

oldugu goriilmektedir.'*

195 hitp://www.cagrimerkezleridernegi.net/uploads/dlfiles/ CMD-Basin-Toplantisi-Sunumu.pdf, 18.12.2009,s.11.
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Egitim Durumu

45

40

354

30

25

20+

Lise MezunuOn lisans On lisans On lisans On lisans  Lisans  Lisans  Lisans  Lisans  Yiiksek
Ogrencisi (2 6grencisi Mezunu (2 mezunu Ogrencisi (@grencisi (Mezunu (4Mezunu (4 Lisans
yillik drgiitagikdgretinmllik érgiifagikdgretipnlhk Orgiin - Yillik  yillik Orgiin - Yilik  Ogrencisi
iiniversite) fakiiltesi) iiniversite) fakiiltesi) Universite¢ikdgretinUniversite\gikdgretim

Fakdiltesi) Fakiiltesi)

Grafik 4. Egitim Durumuna iliskin Bulgular
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Tablo 6
Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine Iliskin Bulgular

Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresi N %
1-6 Ay 26 19,1
6 ay-1 yil 40 294
1 yil- 1,5yl 33 24,3
1,5yl -2yl 25 18,4
2 yil - 2,5 yil 5 3,7
2,5 y1l ve lizeri 7 5,1
Toplam 136 100,0

Arastirmaya katilanlarin 26’°s1 (%19,1) 1-6 ay; 40’1 (%29,4) 6 ay-1 yil; 33’1 (%24,3) 1
yil - 1,5 yil; 2571 (%18,4) 1,5 yil - 2 y1l; 5’1 (%3.,7) 2 yil - 2,5 yil; 7’si (%5,1) 2,5 yil ve

iizeri zamandir ¢cagr1 merkezinde caligmaktadir.

Cagr Merkezinde Cahsma Siiresi

1-6 Ay 6 ay-1 yil 1yil- 1,5yl 1,5 yil -2yl 2yil-25yl 2,5 yil ve tizeri

Grafik 5. Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine iligskin Bulgular
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Man ve Oz’iin (2009) gerceklestirdikleri ¢alismada banka ¢agri merkezlerinde
calisan miisteri temsilcilerinin emek stirecleri incelenip degrlendirilmistir. Uygulanan anket
calismasi sonucunda bankalarin ¢agri merkezlerindeki islerin , ¢alisanlar i¢in genelde
siirekli is niteliginde olmadig1 belirtilmistir. Is siiresi genelde en fazla ii¢ y1l siirmektedir.
Bunun nedeni ii¢ yildan sonra genelde bankalarin bu calisanlarim1 farkli pozisyonlara
kaydirmalaridir. Bir banka yetkilisi Milliyet Pazar’a (2006) verdigi miilakatta bunun

nedenini su sekilde agikliyor:

“Uzun siire telefon basinda hizmet vermek ve bu statiide kalmak bence pek
miimkiin degil. Iletisimden olaganiistii keyif almak gerekir. Bana gore bu gdrevde kalma
stiresi en fazla {i¢ veya dort yil. Ondan sonra ya liderlige ya da baska bir kulvara gegilmeli.
Ciinkii zor ve stresli bir ig.” Nitekim aragtirmamizda caliganlar da genelde bu meslegi ya
igsizlikten dolay1 yaptiklarin1 ya da bir kariyer basamagi olarak diigiindiiklerini ifade
etmektedirler. Ancak ikinci nokta iizerinde durulmaya deger 6dnemdedir. Zira miilakata
katilan bir calisanin anlattiklar1 aslinda bu noktanin tiim olumsuzluklara katlanma
konusunda hayli bir tolerans iirettigini anlagilir kilmaktadir. Buna gore,aslinda yapilan is ne
kadar stresli ve yogun olursa olsun, sonugta bu pozisyon gecici bir ugrak olarak
diisiiniildiigl i¢in, bu olumsuzluklar iizerinde ¢ok da durulmamaktadir. Hatta calisanlarin
kendi aralarindaki iletisim ile bu zamani1 daha eglenceli kildiklar1 anlagilmaktadir. Cagri
merkezlerinde ¢alismanin zorlugunu ise “boyle bir iste siirekli ¢calismay1 ister miydiniz?”
sorusuna, miilakat katilimcisinin “kesinlikle hayir” cevabi anlatmaktadir. Dolayisiyla bu
pozisyonun gecici olarak tasarlanmasi, isletmeler agisindan son derece islevsel

olmaktadir.'*®

14 Fyat Man ve Cihan Selek Oz *Gériindiigii Gibi Olamamak Ya Da Oldugu Gibi Goriinememek: Cagri
Merkezlerinde Duygusal Emek”, Calisma ve Toplum Dergisi, 2009/1(20), s.86
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Tablo 7
Ekonomik Durumuna iliskin Bulgular

Ekonomik Durum N %
Ust 10 7.4
Orta 85 62,5
Diisiik 41 30,1
Toplam 136 100,0

Arastirmaya katilanlarm 10°u (%7,4) Ust; 85’1 (%62,5) Orta; 41’1 (%30,1) diisiik

ekonomik diizeydedir.

Algilanan Ekonomik Durum

Ust; 10; 7%

Diisiik; 41; 30%

Orta; 85; 63%

Grafik 6. Ekonomik Durumuna Iliskin Bulgular
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B. is Doyumuna iliskin Bulgular

Bu béliimde is doyumu ve alt boyutlarinin tanimsal bulgular1 ve is doyumu ve alt

boyutlarinin demografik degiskenler ile karsilastirilmasina iliskin bulgulara yer verilmistir.

. Tablo 8
Is Doyumu Boyutlarina Iliskin Tanimsal Bulgular
N Ort Ss  MinimumMaksimum
I¢csel Doyum | 136 3,66 0,77 1,58 4,92
Digsal Doyum| 136 3,15 0,72 1,50 4,50
Genel Doyum | 136 3,31 0,68 1,55 4,55

Arastirmaya katilanlar arasinda genel is doyumu ortalamasi 3’iin iizerinde oldugu

icin genel olarak yiliksek bulunmustur.
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Cinsiyete Gore Is Doyumunun Incelenmesi

Tablo 9

Is Doyumu Boyutlarinin Cinsiyete Gére Dagihmin Incelenmesi

Cinsiyet| N Ort Ss t p
Icsel |Erkek 56 3,70 0,87
Doyum [iadam | 80 | 363 | 060 | O | 00
Dissal |Erkek 56 3,23 0,78
Doyum [iaam | 80 | 3,10 | 067 | 07 | 0288
Genel [Erkek | 56 | 3,36 | 0,76
Doyum [Kadin 80 3,28 0,62 0,71 0,481

Arastirmada, Cagr1 merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin cinsiyet degiskenine
gore is doyumu, i¢sel doyum ve digsal doyum diizeyleri farklilik gdstermemektedir.

(p<0,05).

H, :’Cinsiyet degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.” Hipotezi

dogrulanmamustir.

Oshagbemi (1997), unvanin is doyumu {izerindeki etkisini incelemek iizere yaptigi
arastirmasinda cinsiyetin is doyumu {izerinde tek basina etkili olmadigini belirtmistir. Bilgic¢
(1998), bireysel ozellikler ve is doyumu iliskisini inceledigi, Tiirkiye’de farkli kurumlarda
calisan kadin ve erkek calisanlarla yaptig1 arastirmasinin cinsiyetle ilgili sonucu olarak, bu
degiskenin genel is doyumu diizeyinde farkliliga yol agmadigini belirtir. Bilgi¢, ayrica medeni

durumun da genel is doyumu iizerinde etkili olmadigin1 belirtmektedir. '’

" Titus Oshagbemi, “The Influence of Rank on the Job Satisfaction of Organizatonal Members”, Journal of
Managerial Psychology, 12-7/8, (1997), s. 511-520.

&9



Yapilan aragtirmalarda cinsiyet farklar1 ile is tatmini arasinda belirgin bir fark
bulunamamis. Bazi ¢alismalarda kadin is gorenlerde daha ytiksek is doyumu goriilmiistiir, fakat

bazi ¢alismalarda bunun tam zitti bulunmustur. (Duman, 1997)
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Yasa Gore is Doyumunun incelenmesi

Tablo 10

Is Doyumu Boyutlarinin Yasa Gére Dagilimin incelenmesi

Yas N Ort Ss F p

19-21 45 3,77 0,64
. 22-24 42 3,70 0,73

I¢sel Doyum 7530 49 3.53 0.89 1,25 0,290
19-21 45 3,26 0,61
22-24 42 3,21 0,73

Dissal Doyum25_30 49 3.00 0.79 1,77 0,175
19-21 45 3,42 0,57
22-24 42 3,37 0,64

Genel Doyum25_30 19 317 0.78 1,80 0,169

Arastirmada, Cagr1 merkezinde c¢alisan miisteri temsilcilerinin yas degiskenine
gore is doyumu, icsel doyum ve dissal doyum diizeyleri farklilik gostermemektedir.

(p<0,05).

Hy ”Yas degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gdsterir.” Hipotezi

dogulanmamustir.

Brush, Moch ve Pooyan (1987), bireysel demografik degiskenler ve is doyumu
iliskisini incelemek {izere, 21 farkli ¢alismayr kullanarak yaptiklari meta analizler
sonucunda, bu iliskiyi diizenlemede orgiit yapisinin (kamu/6zel sektér ve hizmet/iiretim
sektorll) rolii oldugunu belirtirler. Arastirmacilar, yas degiskeninin is doyumu ile iliskili
oldugu sonucuna varmislar; yasin sadece hizmet sektdriinde is doyumu ile ¢ok 6nemli bir

baglantisinin olmadigini sdylemislerdir.
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Bilgic (1998), bireysel 6zellikler ve is doyumu iligkisini inceledigi ¢alismasinda,
yas degiskeniyle ilgili genelde belirtilenlerden farkli olarak, yasin Tiirk ¢alisanlarin genel is

doyum diizeyleri ile iliskili olmadigin belirtmektedir.'**

148 Atay, Fatma. “Endiistride Calisan Bireylerin Is Doyumu Diizeylerinin Is Giivenligi Algilar1 Agisindan
Incelenmesi” Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi,Sakarya: Sakarya Universitesi, SBE, May1s 2006,5.79
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Medeni Duruma Gére Is Doyumunun Incelenmesi

. Tablo 11 .
Is Doyumu Boyutlarinin Medeni Duruma Gore Dagilimin Incelenmesi
Medeni N Ort Ss F p
Evli 26 3,45 0,85
) Bekar 108 3,70 0,75
I¢sel Doyum Bosanmis > 417 0.00 1,64 0,199
Evli 26 3,25 0,83
Bekar 108 3,13 0,70
Digsal Doyum Bosanmis > 325 0.00 0,34 0,709
Evli 26 3,23 0,78
Bekar 108 3,33 0,66
Genel Doyum Bosanmis > 3.60 0.00 0,37 0,691

Arastirmada, Cagr1 merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin medeni durum
degiskenine gore is doyumu, ig¢sel doyum ve dissal doyum diizeyleri farklilik
gostermemektedir. (p<0,05).

H; «Medeni durum degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.”

Hipotezi dogrulanmamustir.

Medeni duruma gore is doyumu agisindan istatistiksel olarak anlamli fark
saptanmamustir. Yapilmis olan diger arastirmalarda da benzer sonuglar ortaya ¢ikmustir.
Giiler (1990) iscilerin is doyumu, Karlidag, Unal ve Yologlu (2000); Ekerbicer, Celik, Aral
ve Bugdayci (2001); Torun (1998); Musal, Ergin ve Elgi (1995) saglik ¢alisanlarinin is
doyumu ve tiikkenmislikleri ile medeni durum arasinda anlamli fark saptamamistir. Bu
calismada da cagri merkezi ¢alisanlarinin medeni durumlari ile is doyumlar1 arasinda

anlamli fark olmadig goriilmiistiir. '’

149 Sanl1,s.93.
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Egitim Durumuna Gére Is Doyumunun Incelenmesi

Tablo 12
Is Doyumu Boyutlarinin Egitim Durumuna Goére Dagilimin Incelenmesi

Egitim Durumu N Ort Ss F p
Lise Mezunu 44 4,01 0,48
Iesel  [Bnlisans mezunu veya dgrencisi| 56 3,65 0,69
Doyum Lisans ve listii 6grencisi veya 36 3,25 0,96 11191 0,000
Lise Mezunu 44 3,48 0,63
Dissal Gplisans mezunu veya dgrencisi| 56 3,09 0,59
Doyum Lisans ve istii 6grencisi veya 36 2,86 0,85 8,72 | 0,000
Lise Mezunu 44 3,64 0,50
Onlisans mezunu veya dgrencisi| 56 3,28 0,56
Genel |Lisans ve iistii 6grencisi veya
Doyum |mezunu 36 2,97 0,85 11,16 | 0,000

Arastirmada, Cagr1 merkezinde calisan miisteri temsilcilerinin egitim durumu
degiskenine goére is doyumu, igsel doyum ve dissal doyum diizeyleri farklilik

gostermektedir. (p<0,05).

Hs :”Egitim durumu degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.”

Hipotezi dogrulanmaktadir.
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Tablo 13

Is Doyumu Boyutlarinin Egitim Durumuna Gére Post Hoc Testi

Bagimhi| (I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ortalama p
' Onlisans mezunu veya dgrencisi 0,361 0,036
Lise Mezunu Lisans ve iistii 6grencisi veya 0,761 0,000
Onlisans mezunu veya |Lise Mezunu -0,361 0,036
ogrencisi Lisans ve listli 0grencisi veya 0,400 | 0,027
fgsel |"Lisans ve tistii 6grencisi |Lise Mezunu 20,761 | 0,000
Doyum Veya mezunu Onlisans mezunu veya dgrencisi -0,400 | 0,027
. Onlisans mezunu veya dgrencisi 0,393 0,013
Lise Mezunu Lisans ve iistii 6grencisi veya 0,622 0,000
Onlisans mezunu veya [Lise Mezunu -0,393 | 0,013
ogrencisi Lisans ve listii 6grencisi veya 0,229 | 0,259
Dissal [ 1 isans ve iistii ogrencisi [Lise Mezunu -0,622 0,000
Doyum veya mezunu Onlisans mezunu veya dgrencisi -0,229 | 0,259
. Onlisans mezunu veya dgrencisi 0,361 0,015
Lise Mezunu Lisans ve listii 68rencisi veya 0,668 0,000
Onlisans mezunu veya |Lise Mezunu -0,361 | 0,015
6grencisi Lisans ve iistii 6grencisi veya 0,307 | 0,064
Genel | Lisans ve {istii 6grencisi Lise Mezunu -0,668 | 0,000
Doyum veya mezunu Onlisans mezunu veya dgrencisi -0,307 | 0,064

Lise mezunu olanlarin i¢sel doyumu, Onlisans, Lisans ve Lisansiistii dgrencisi

veya mezunu olanlardan anlamli olarak yiliksek bulunmustur. (p<0,05). Lisansiistii

Ogrencisi veya mezunu olanlarin i¢sel doyumu, Lisans 6grencisi veya mezunu olanlardan

anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). Lise mezunlarinin i¢gsel doyumu daha fazladir.

Lisansiistii mezunlarinin i¢sel doyumu daha azdir. Lise mezunu olanlarin digsal doyumu,

Onlisans, Lisans ve Lisansiistii 6grencisi veya mezunu olanlardan anlamli olarak yiiksek

bulunmustur. (p<0,05). Lise mezunu olanlarin genel is doyumu, Onlisans, Lisans ve
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Lisansiistli 0grencisi veya mezunu olanlardan anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

(p<0,05).

Burris (1983), 6grenim diizeyi ve is doyumu arasindaki iliskiyi alinan egitim ve isin
gerektirdigi bilgi ve beceriler arasindaki uyum iizerinden incelemistir. Burris’e gore, 6grenim
diizeyi bireyin isinin gerektirdiginden ¢ok yiiksekse bu durum is doyumsuzlugu yaratmakta;
Ogrenim diizeyinin isin gerektirdiginden orta derecede yiiksek olmasi halinde bu iki degisken
arasindaki etkilesimin ¢ok az oldugu goriilmektedir. Burris, bu durumun, isin gerektirdiginden
daha fazla egitime sahip olmanin tutumlar iizerinde yarattigi etkinin biiytikliigiiniin bu iki
degisken arasindaki nesnel uyumsuzluktan ¢ok, bireylerin islerine gore daha kalifiye olduklari

yoniindeki 6znel algilarina bagli olmasindan kaynaklaniyor olabilecegini soyler.'™

150 Atay, s.84.
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i. Calisma Siiresine Gore is Doyumunun incelenmesi

Tablo 14
Is Doyumu Boyutlarinin Calisma Siiresine Gore Dagilimin Incelenmesi

Cagn
Merkezinde
Calisma Siiresi N Ort Ss F p
1-6 Ay 26 3,74 0,44
6 ay-1 yil 40 3,79 0,71
Lyil- 1,5 yil 33 3,82 | 0,73
Igsel [T 5yi-2yil 25 339 | 0,90

Doyum 5 e tizeri 12 309 | 107 | 208 | 0035
1-6 Ay 26 3,35 0,53
6 ay-1 yil 40 3,37 0,70
1 yil- 1,5 y1l 33 3,20 0,64

Dissal [15yi1-2 yil 25 2,78 | 0,73

Doyum B e tizeri 12 266 | ose | 10 | 0001
1-6 Ay 26 3,44 0,44
6 ay-1 yil 40 3,48 0,64
1 yil- 1,5 yil 33 3,42 0,63
1,5 yil- 2 yil 25 300 | 073

Genel

Doyum |2 y1l ve tizeri 12 2,84 0,91 4,00 0,004

(Cagr1 Merkezinde Caligsma Siiresine gore is doyumu, i¢sel doyum ve digsal doyum
diizeyleri farklilik gdstermektedir. (p<0,05). Ortalama is doyum diizeyleri incelendiginde

cagri merkezinde ¢alisma siiresi arttik¢a, is doyumu azalmaktadir.

H; “Calisma Siiresi degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik gosterir.”

Hipotezi dogrulanmaktadir.
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Tablo 15
Is Doyumu Boyutlarinin Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine Gore Post Hoc Testi

(D Cagr
Bagimhi |[Merkezinde (J) Cagr1 Merkezinde |Ortalama
Degisken |Calisma Siiresi Calisma Siiresi Fark (I-J) p
6 ay-1 yil -0,052 0,782
1 yil- 1,5 yil -0,081 0,681
1,5 yil - 2 yil 0,344 0,104
16 Ay 2 yil ve iizeri 0,543 | 0,040
1-6 Ay 0,052 0,782
1 yil - 1,5 y1l -0,029 0,871
1,5 yil - 2 yil 0,396 0,040
6 ay-1yl 2 yil ve tizeri 0,595 0,017
1-6 Ay 0,081 0,681
6 ay-1 yil 0,029 0,871
1,5 yil - 2 y1l 0,425 0,035
byl -1yl 5 Ve tizeri 0,624 | 0,015
1-6 Ay -0,344 0,104
6 ay-1 yil -0,396 0,040
1L yil-1,5yl -0,425 0,035
Liyil-2yil B Ve tizeri 0,199 | 0452
1-6 Ay -0,543 0,040
6 ay-1 yil -0,595 0,017
) 1 yil- 1,5 yil -0,624 0,015
I¢sel Doyum 2 yil ve tizeri I5yil-2yil 20,199 0.452
Dissal Doyum 6 ay-1 yil -0,026 0,881
L yil-1,5yl 0,145 0,416
1,5 yil - 2 yil 0,566 0,003
16 Ay 2 yil ve iizeri 0,690 | 0,004
6 ay-1 yil 1-6 Ay 0,026 0,881
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1 yil- 1,5 yil 0,171 0,286

1,5 yil - 2 y1l 0,592 0,001

2 yil ve lizeri 0,716 0,002

1-6 Ay -0,145 0,416

6 ay-1 yil -0,171 0,286

1,5 yil -2 yil 0,421 0,021

Iyil- 15yl o0 e fizeri 0,545 | 0,019
1-6 Ay -0,566 0,003

6 ay-1 yil -0,592 0,001

1 yil- 1,5 yil -0,421 0,021

Liyil-2ytl o0 e tizeri 0,124 | 0,605
1-6 Ay -0,690 0,004

6 ay-1 yil -0,716 0,002

o Iyil-15yl -0,545 0,019
2yibvedzeri o o 20,124 | 0,605
Genel Doyum 6 ay-1 yil -0,040 0,809
1 yil- 1,5 yil 0,018 0,915

1,5 yil - 2 yil 0,423 0,022

16 Ay 2 yil ve tizeri 0,599 0,009
1-6 Ay 0,040 0,809

1 yil - 1,5 yil 0,058 0,705

1,5 yil - 2 yil 0,462 0,006

6ay-1yil 2 yil ve tizeri 0,639 0,003
1-6 Ay -0,018 0,915

6 ay-1 yil -0,058 0,705

1,5 yil - 2 y1l 0,404 0,021

byil- L3yl o ve tizeri 0,581 | 0,009
LSyil-2yil  [1-6 Ay -0,423 0,022
6 ay-1 yil -0,462 0,006

1 yil- 1,5 yil -0,404 0,021
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2 yil ve tizeri 0,177 0,441

1-6 Ay 20,599 | 0,009

6 ay-1yil 20,639 | 0,003
T 20,581 | 0,009
2yivelizert e 0,177 | 0,441

2 yildan fazla zamandir ¢agri merkezinde calisanlarin i¢sel doyumu, 1-6 ay; 6 ay-
1 yil ve 1-1,5 yildir ¢cagr1 merkezinde ¢alisanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur.
(p<0,05). 1,5-2 yildir ¢agr1 merkezinde calisanlarin i¢sel doyumu, 6 ay- 1 yil ve 1-1,5
yildir ¢agri merkezinde ¢alisanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). 2 yildan
fazla zamandir ¢agri merkezinde ¢alisanlarin digsal doyumu, 1-6 ay; 6 ay- 1 yil ve 1-1,5
yildir ¢cagr1 merkezinde calisanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). 1,5-2
yildir ¢agr1 merkezinde ¢alisanlarin digsal doyumu, 1-6 ay; 6 ay- 1 yil ve 1-1,5 yildir ¢agri
merkezinde calisanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). 2 yildan fazla
zamandir ¢agri merkezinde ¢alisanlarin genel is doyumu, 1-6 ay; 6 ay- 1 yil ve 1-1,5 yildir
cagr1 merkezinde ¢alisanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). 1,5-2 yildir

cagrl merkezinde calisanlarin genel is doyumu, 1-6 ay; 6 ay- 1 yil ve 1-1,5 yildir ¢agn

merkezinde ¢alisanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05).
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Algilanan Ekonomik Diizeye Gore Is Doyumunun incelenmesi

Tablo 16
s Doyumu Boyutlarinin Algilanan Ekonomik Diizeye Gore Dagihimin Incelenmesi

Algilanan
ekonomik diizey N Ort Ss F p
Ust 10 3,93 0,37
) Orta 85 3,72 0,74
I¢sel Doyum Diisiik a1 347 0.86 2,24 0,110
Ust 10 3,46 0,52
Orta 85 3,22 0,67
Digsal Doyum Disiik a1 2.95 0.82 3,00 0,053
Ust 10 3,56 0,42
Orta 85 3,38 0,65
Genel Doyum Diisiik a1 312 0.75 2,75 0,067

Ekonomik Diizeye Gore gore is doyumu, i¢sel doyum ve digsal doyum diizeyleri

farklilik gostermemektedir. (p<0,05).

He. “Algilanan ekonomik diizey degiskenine gore is doyumu diizeyleri farklilik

gosterir.” Hipotezi dogrulanmamustir.
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C. Tiikenmislik Diizeyine iliskin Bulgular

Bu bolimde Tiikenmislik Diizeyi ve alt boyutlarinin tanimsal bulgular1 ve
Tiikenmislik Diizeyi ve alt boyutlariin demografik degiskenler ile karsilastirilmasina

iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 17
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarina iliskin Tanimsal Bulgular
Tiikenmislik Diizeyleri Puanlamalart
Yiiksek Orta Diisiik
n % n % n Y%

Duygusal Tiikenme 23 16,9 37 27,2 76 55,9

Duyarsizlasma 18 13,2 55 40,4 63 46,3

Kisisel Basar1 136 100,0

Arastirmaya katilanlar 23’lniin (%16,9) duygusal tliikenmesi yiiksek; 37’sinin
(%27,2) duygusal tiikenmesi orta; 76’sinin (%55,9) duygusal tiikenmesi diisiik diizeydedir.
18’inin (%13,2) duyarsizlagsmasi yiiksek; 55’inin (%40,4) duyarsizlagmasi orta, 63’iiniin
(%46,3) duyarsizlagsmasi diisiik diizeydedir. Aragtirmaya katilanlar tiimiiniin kisisel basari

diizeyi yiiksektir.

Ciper’in (2006) cagr1 merkezlerinde tiikenmislik sendromunun hizmet kalitesine
etkisini inceledigi arastirmasinda Arastirma sonucunda, Maslach tiikenmislik Slgegi ile
cagrt merkezinde calisan katilimcinin tilkkenme durumlari analiz edilmistir. Elde edilen
sonucglardan her 3 boyut i¢in de tiikenmiglik durumu incelenmistir. Tiikkenmislik puanlari
incelendiginde, duygusal tiikenme boyutunda 26.2, duyarsizlasma boyutunda 11.3, kisisel
basar1 noksanligr boyutunda 31.3 puan olarak bulunmustur. Elde edilen sonuclara gore
katilimcilarin duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma boyutlarinda tiikenmislikleri yiiksek
seviyelerde bulunmustur. Kisisel basar1 noksanligr puani yiiksek ¢iktigi icin bu boyutta

tilkenmislik yaganmadigi goriilmiistiir.
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Cinsiyete Gore Tiikenmislik Diizeyinin Incelenmesi

Tablo 18 .
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Cinsiyete Gore Dagilimin Incelenmesi
Cinsiyet N Ort Ss t p

Erkek 56 16,20 7,33

Duygusal Tiikenme Kadin 20 18.28 751 -1,60 0,111
Erkek 56 11,91 6,64

Kisisel Bagar1 Kadin 20 11.01 527 0,88 0,382
Erkek 56 7,48 4,47

Duyarsizlagma Kadm 20 7.93 3.83 -0,62 0,537
Erkek 56 35,59 15,33

Tikenmislik  |[Kadin 80 37,21 14,12 -0,64 0,525

Arastirmada, cinsiyete gore Tiikenmislik, Duygusal Tiikenme, Kisisel Basar1 ve

Duyarsizlagsma farklilik géstermemektedir. (p<0,05).

Hg. “Cinsiyet degiskenine gore tiikenmislik diizeyleri farklilik gosterir.” Hipotezi

dogrulanmamaktadir.

Maslach, Schaufeli ve Leiter’e gore tiikenmislikte cinsiyet degiskeni i¢in kesin
ifadelerde bulunmak ¢ok zordur. Bazi arastirmalarda kadinlarin tiikenmislik diizeyleri daha

yiiksekbulunurken, bazilarinda ise erkekler daha yatkin goriinmektedir. "'

151 Maslach, C.; Schaufeli, W.B.; Leiter, M. P.; “ Job Burnout”, Annual Review of Psychology, vol.52,s.1
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Yasa Gore Tiikenmislik Diizeyinin Incelenmesi

Tablo 19
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Yasa Gore Dagilimin Incelenmesi

Yas N Ort Ss F p
19-21 45 14,98 6,46
22-24 42 18,55 6,96
Duygusal Tiikenme 7530 49 18.60 833 3,73 0,027
19-21 45 11,31 4,96
22-24 42 10,26 5,11
Kisisel Basari 7530 49 1241 7.05 1,53 0,220
19-21 45 7,20 2,60
22-24 42 8,10 4,61
Duyarsizlagma 7530 9 7.94 473 0,60 0,548
19-21 45 33,49 9,70
22-24 42 36,90 13,84
Tikenmiglik  [25-30 49 39,04 18,28 1,73 0,181
Yasa gore Tiikenmislik, Kisisel Basar1 ve Duyarsizlasma farklilik

gostermemektedir. (p<0,05).

Hio. “Yas degiskenine gore tiikenmislik diizeyleri farklilik gdsterir.” Hipotezi

duygusal tiikenme alt boyutu i¢in dogrulanmaktadir.
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Tablo 20
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Yasa Gore Post Hoc Testi

Ortalama
Bagimh Fark (I-
Degisken | (I) Yas | (J) Yas J) P
22-24 23,570 | 0,064
1921 5530 3,716 | 0,041
19-21 3,570 | 0,064
2224 pes 20.146 | 0.995
Duygusal 19-21 3,716 | 0,041
Tikenme 25-30 2704 0,146 0,995

25-30 yas grubunun duygusal tilkenmesi, 19-21 yas grubuna gore yiiksek
bulunmustur. (p<0,05).
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Medeni Duruma Gére Tiikenmislik Diizeyinin Incelenmesi

Tablo 21
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Medeni Duruma Gére Dagilhimin Incelenmesi

Medeni Durum N Ort Ss F p

Evli 26 18,62 7,04
Bekar 108 17,27 7,59

Duygusal Tiikkenme Bosanmis > 10,00 0.00 1,34 0,264
Evli 26 15,62 5,22
Bekar 108 10,56 5,48

Kisisel Basari Bosanmis 5 1.00 0.00 12,91 0,000
Evli 26 9,08 4,37
Bekar 108 7,56 3,89

Duyarsizlagma Bosanmis 5 0.00 0.00 5,39 0,006
Evli 26 43,31 14,17
Bekar 108 35,39 14,05

Tilikenmislik Bosanmis 5 11,00 0.00 6,72 0,002

Medeni duruma gore Duygusal Tikenme Diizeyi farklilik gostermemektedir.
(p<0,05). Medeni duruma gore Genel Tiikenmislik, Kisisel Basar1 ve Duyarsizlasma

Diizeyi farklilik géstermektedir. (p<0,05).

Ho :“Medeni durum degiskenine gore tilkenmislik diizeyleri farklilik gosterir.”
Hipotezi genel tiikkenmislik ve iki alt boyutunda dogrulanmakla birlikte, duygusal tiikkenme

alt boyutunda dogrulanmamaktadir.
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Tablo 22
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Medeni Duruma Gore Post Hoc Testi

Bagimh | (I) Medeni | (J) Medeni | Ortalama
Degisken Durum Durum Fark (I-J) p
~ [Bekar 5,060 0,000
Evli Bosanmis 14,615 0,001
Evli -5,060 0,000
Bekar Bosanmis 9,556 0,038
Evli [14615 | 0,001
Kisisel Basart| Boganmig == — 9,556 0,038
. Bekar 1,512 0,193
Evli Bosanmis 9,077 0,006
Evli -1,512 0,193
Bekar Bosanmis 7,565 0,023
Evli 9,077 | 0,006
Duyarsizlasma| Bosanmis Bekar -7,565 0,023
~ [Bekar 7,919 0,029
Evli Bosanmig 32,308 0,006
Evli 7919 | 0,029
Bekar Bosanmis 24,389 0,042
Evli 32,308 | 0,006
Tikenmislik | Bosanmus Bekar -24,389 0,042

Bosanmis olanlarin kisisel basarisi, evli ve bekar olanlara gore yliksek
bulunmustur. (p<0,05). Evli olanlarin kisisel basarisi, bekar olanlara gore yiiksek
bulunmustur. (p<0,05). Bosanmis olanlarin duyarsizlagmasi, evli ve bekar olanlara gore
yuksek bulunmustur. (p<0,05). Bosanmis olanlarin tiikenmislik diizeyi, evli ve bekar
olanlara gore yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Evli olanlarin tiikenmislik diizeyi, bekar

olanlara gore yiiksek bulunmustur. (p<0,05)
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Egitim Durumuna Gore Tiikenmislik Diizeyinin incelenmesi

Tablo 23
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Egitim Durumuna Gére Dagihmin incelenmesi

Egitim Durumu N Ort Ss F p

Lise Mezunu 44 13,02 4,83

Duygusal |3nlisans mezunu veya dgrencisi 56 | 19,32 | 6,84
Tukenme Lisans ve iistii 68rencisi veya 36 19,83 | 8,81 13,341 0,000

Lise Mezunu 44 | 10,18 | 4,19

Kisisel  [Gnlisans mezunu veya dgrencisi 56 | 10,91 | 5,33
Basari Lisans ve iistii 6grencisi veya 36 13,58 | 7,70 3,791 0,025

Lise Mezunu 44 6,55 2,89

Duyarsizlas (nlisans mezunu veya dgrencisi 56 8,00 | 4,24
ma Lisans ve {istii 6grencisi veya 36 8,81 4,80 3,311 0,039

Lise Mezunu 44 29,75 8,01

Onlisans mezunu veya dgrencisi 56 | 38,23 | 12,63

Lisans ve iistli 6grencisi veya

Tiikenmislikmezunu 36 | 42,22 | 19,61 | 8,77 | 0,000

Egitim durumuna gore Tiikkenmislik, Duygusal Tiikkenme, Kisisel Basar1 ve

Duyarsizlagma diizeyleri farklilik gostermektedir. (p<0,05).

H;; “Egitim durumu degiskenine gore tiikkenmislik diizeyleri farklilik gosterir.”

Hipotezi dogrulanmaktadir.

108



Tablo 24

Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Egitim Durumuna Gore Post Hoc Testi

Bagimh Ortalama
Degisken | (I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Fark (I-J)] p
' Onlisans mezunu veya dgrencisi -6,299 | 0,000
Lise Mezunu Lisans ve listli 6grencisi veya mezunu | -6,811 | 0,000
Onlisans mezunu veya [Lise Mezunu 6,299 | 0,000
6grencisi Lisans ve {istii 6grencisi veya mezunu | -0,512 | 0,935
Duygusal Lisans ve Ustl Lise Mezunu 6,811 0,000
Takenme | sgrencisi veya mezunu Onlisans mezunu veya dgrencisi 0,512 | 0,935
' Onlisans mezunu veya dgrencisi -0,729 | 0,804
Lise Mezunu Lisans ve lstli 6grencisi veya mezunu | -3,402 | 0,025
Onlisans mezunu veya [Lise Mezunu 0,729 0,804
6grencisi Lisans ve {istli 6grencisi veya mezunu | -2,673 | 0,079
Kisisel Lisans ve Ustl Lise Mezunu 3,402 | 0,025
Basart | sgrencisi veya mezunu Onlisans mezunu veya dgrencisi 2,673 | 0,079
Onlisans mezunu veya dgrencisi -1,455 | 0,176
Lise Mezunu Lisans ve listli 6grencisi veya mezunu | -2,260 | 0,036
Onlisans mezunu veya |Lise Mezunu 1,455 0,176
6grencisi Lisans ve tistli 6grencisi veya mezunu | -0,806 | 0,618
Duyarsizlas Lisans ve Ustl Lise Mezunu 2,260 | 0,036
ma 6grencisi veya mezunu (& isans mezunu veya dgrencisi 0,806 | 0,618
‘ Onlisans mezunu veya dgrencisi -8,482 | 0,008
Lise Mezunu Lisans ve {istii 6grencisi veya mezunu | -12,472 | 0,000
Onlisans mezunu veya [Lise Mezunu 8,482 | 0,008
6grencisi Lisans ve iistii 6grencisi veya mezunu | -3,990 | 0,370
Lisans ve istii Lise Mezunu 12,472 | 0,000
Tkenmislik] sgrencisi veya mezunu Onlisans mezunu veya dgrencisi 3,990 | 0,370
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Lise mezunu olanlarin duygusal tilkenme diizeyi, Onlisans, Lisans ve Lisansiistii
Ogrencisi veya mezunu olanlardan anlamli olarak diisiikk bulunmustur. (p<0,05). Lise
mezunu olanlarin kigisel basar1 diizeyi, Lisans ve Lisansiistii 6grencisi veya mezunu
olanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). Lise mezunu olanlarin duygusal
duyarsizlasma diizeyi, Lisans ve Lisansiistii 08rencisi veya mezunu olanlardan anlaml
olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). Lise mezunu olanlarin tiikenmislik diizeyi, Onlisans,
Lisans ve Lisansiistii 6grencisi veya mezunu olanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur.

(p<0,05).

Daha fazla egitim alan kisilerin hayatta yapmak istedikleri ve beklentileri daha
fazladir. Fazla idealist ve biiylik amaclara sahip olabilirler. Bunla birlikte isteki rolleri i¢in
hazir degildirler. Gergeklik ve idealleri arasindaki bu catisma hayal kirikligr ve

tiikenmislikle sonuglanabilir.'*?

Tiikenmisglikle ilgili aragtirmalar, 6grenim diizeyi degiskeni acisindan degerlendirildiginde
farkli sonuglarla karsilasilmaktadir. Genel olarak, 6grenim diizeyi arttik¢a tiikenmisligin daha fazla
yasandig1 sonuclarina ulasilmistir. Dursun (2000) 6gretmenlerin tilkenmisliklerini incelediginde
egitim diizeyi arttik¢a tiikenmigligin daha fazla yagsandigini ifade etmistir. Benzer sekilde Peker
(2002)’de calismasinda Ogretmenlerin 6grenim diizeyi arttikga tiikenmiglik diizeyleri anlamli
sekilde arttigini belirtmistir. Izgar (2000) da &grenim diizeyi ile tiikenmisligin duyarsizlagma ve

kisisel basari alt boyutu arasinda anlaml iliski bulmustur.'

Egitim arttikca bireylerin gelecege yonelik kariyer beklentilerinin artmasi da bir stres

kaynagi olarak goriilebilir.

152 Dolu s.12-13
153 Ciper,s.45
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Calisma Siiresine Gore Tiikenmislik Diizeyinin Incelenmesi

Tablo 25
Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Calisma Siiresine Gére Dagihmin Incelenmesi

Cagr1 Merkezinde N Ort Ss F ]
1-6 Ay 26 15,50 7,11
6 ay-1 yil 40 | 1648 | 491
Lyil- 1,5 yil 33 | 1661 | 7.81
Duygusal Tikenme[ 2> Y1 =2 Y1l 25 | 1976 | 895 | 558 | 0,040
2 yil ve tizeri 12 22,08 9,16
1-6 Ay 26 13,31 4.48
6 ay-1yil 40 | 1058 | 489
Tyil- 1,5 yil 33| 10,76 | 5.86
Kigisel Bagan [> Y1 -2 ¥1l 25 | 980 | 617 | 65 | 0,036
2 yil ve tizeri 12 14,92 8,80
1-6 Ay 26 7,23 2,82
6 ay-1 yil 40 7,13 3,70
Tyil- 1,5 yil 33 | 755 | 378
Duyarsizlasma L5 yl-2yi 25 8,24 5,45 1,76 0,141
2 yil ve lizeri 12 10,42 4,72
1-6 Ay 26 36,04 11,33
6 ay-1 yil 40 | 3418 | 1120
Tyil- 1,5 yil 33 | 3491 | 13,15
Titkenmiglik | Y1 -2 Y1l 25 | 3780 | 1852 | 546 | 0,077
2 yil ve lizeri 12 47,42 21,58

Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine gore Tiikenmislik Diizeyi, duygusal tiikenme
ve kisisel basar1 diizeyleri farklilik gostermektedir. (p<0,05). Ortalama duygusal tilkenme
diizeyleri incelendiginde ¢agri merkezinde calisma siiresi arttikca, duygusal tiikenme

artmaktadir.

H; “Calisma Siiresi degiskenine gore tilkenmislik diizeyleri farklilik gosterir.”

Hipotezi dogrulanmaktadir.
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Tablo 26

Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Cagr1 Merkezinde Calisma Siiresine Gore
Post Hoc Testi

Bagimh |(I) Cagr1 Merkezinde |(J) Cagr1 Merkezinde | Ortalama
Degisken |Calisma Siiresi Calisma Siiresi Fark (I-J) p
6 ay-1 yil -0,975 0,598
1 yil- 1,5 yil -1,106 0,565
1,5 yil -2 y1l -4,260 0,040
1-6 Ay 2 yil ve iizeri 6,583 | 0,011
1-6 Ay 0,975 0,598
1 yil- 1,5 yil -0,131 0,939
1,5 yil - 2 yil -3,285 0,080
6 ay-1yil 2 yil ve iizeri 5,608 | 0,021
1-6 Ay 1,106 0,565
6 ay-1 yil 0,131 0,939
1,Syil -2 yil -3,154 0,106
Tyil- 1.5yl 2 yil ve iizeri 5477 | 0,028
1-6 Ay 4,260 0,040
6 ay-1 yil 3,285 0,080
1 yil-1,5yil 3,154 0,106
Liyl-2yil 2 yil ve {zeri 2323 | 0367
1-6 Ay 6,583 0,011
6 ay-1 yil 5,608 0,021
Duygusal 1yil-1,5y1l 5477 | 0,028
Tiikenme 2 yil ve lizeri I5yil-2yil 2323 0.367
Kisisel Basar1 6 ay-1 yil 2,733 0,060
1 yil-1,5yil 2,550 0,092
1,5 yil - 2 yil 3,508 0,031
1-6 Ay 2 yil ve tizeri 1,609 | 0,422
6 ay-1 yil 1-6 Ay -2,733 0,060
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1yil- 1,5yl 0,183 | 0,892

1,5 yil - 2 yil 0,775 0,597

2 yil ve {izeri -4,342 0,023

1-6 Ay 2,550 | 0,092

6 ay-1 yil 0,183 | 0,892

1L,5yil-2yil 0,958 | 0,529

Tyil- 15yl 2 yil ve iizeri 4,159 | 0,033
1-6 Ay 3,508 | 0,031

6 ay-1 yil -0,775 0,597

Iyil- 1,5 yil 0,958 | 0,529

Liyil-2yil 2 yil ve iizeri 5,117 | 0,012
1-6 Ay 1,609 | 0422

6 ay-1 yil 4,342 0,023

' Iyil- 1,5yl 4,159 | 0,033

2 yil ve izeri L,5yil-2yil 5017 | 0,012

2 yildan fazla zamandir ¢cagr1 merkezinde calisanlarin duygusal tiikenme diizeyi, 1-
6 ay; 6 ay- 1 yil ve 1-1,5 yildir ¢agri merkezinde calisanlardan anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. (p<0,05). 1,5-2 yildir ¢agr1 merkezinde ¢alisanlarin duygusal tiikkenme diizeyi,
1-6aydir ¢cagri merkezinde calisanlardan anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). 2
yildan fazla zamandir ¢agr1 merkezinde c¢alisanlarin kisisel basar1 diizeyi, 6 ay- 1 yil, 1 yil —
1,5 yil ve 1,5 y1l-2 yildir ¢agri merkezinde ¢alisanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur.
(p<0,05). 1,5-2 yildir cagr1 merkezinde ¢alisanlarin kisisel basar1 diizeyi, 1-6aydir ¢agri

merkezinde ¢alisanlardan anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).

Yapilan aragtirmalarda meslekte gecirilen siire degiskeni dikkate alindiginda ise
yine farkli sonucglara ulasilmaktadir. Demir (1995) calismasinda, 14 yil ve daha fazla
calisanlarin daha az tiikkendigi goézlemlemistir. Izgar (2001)’1in arastirmasinda, mesleki

kidem arttik¢a tiikenmislik diizeyinin diistiigii sonug¢larina ulasilmaktadir. Dursun (2000)
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yaptig1 arastirmada Ogretmenlerin tiikenmisligini incelemis ve hizmet siiresi arttikca

tilkenmisligin daha fazla yasandigini1 bulmustur.

Algilanan Ekonomik Diizeye Gore Tiikenmislik Diizeyinin Incelenmesi

Tablo 27 Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Algillanan Ekonomik Diizeye Gore
Dagilimin incelenmesi

Algilanan
Ekonomik Diizey N Ort Ss F p

Ust 10 10,10 4,86
Orta 85 17,71 6,98

Duygusal Tiikenme Diisiik a1 18.61 $.15 5,74 0,004
Ust 10 9,20 5,69
Orta 85 10,85 5,27

Kisisel Basari Diisik A1 13.02 6.79 2,72 0,070
Ust 10 6,50 1,90
Orta 85 7,52 4,03

Duyarsizlagma Diisiik a1 851 4.54 1,32 0,271
Ust 10 25,80 | 11,55
Orta 85 36,07 13,62

Tiikenmislik Diisiik A1 40.15 16.04 4,19 0,017

Ekonomik Diizeye Gore gore Tiikenmislik, Duygusal Tiikenme, Kisisel Basar1 ve

Duyarsizlagma diizeyleri farklilik gostermektedir. (p<0,05).

Hj, “Algilanan ekonomik diizey degiskenine gore tiikkenmislik diizeyleri farklilik
gosterir.”  Hipotezi, algilanan ekonomik diizeylere gore tiikenme diizei farklilik

gosterdiginden dogrulanmaktadir.
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Tablo 28

Tiikenmislik Diizeyi Boyutlarinin Algilanan Ekonomik Diizeye Gore Post Hoc Testi

Bagimh |(I) Ekonomik|(J) Ekonomik| Ortalama
Degisken Durum Durum Fark (I-J) p
) Orta 7,606 | 0,002
Ust Dtk 8510 | 0,001
Ust 7,606 | 0,002
Orta  Insik 0904 | 0512
Duygusal Ust 8,510 0,001
Tikenme Diisiik Orta 0.904 0512
) Orta 1,647 | 0,397
Ust 5k 3824 | 0.063
Ust 1,647 | 0,397
Orta ik 2177 | 0,050
Kigisel Ust 3,824 0,063
Basan Dastk 15 2,177 | 0,050
) Orta 10271 | 0,033
Ust IDasiik 114346 | 0,005
Ust 10,271 | 0,033
Orta ik 4076 | 0.135
Tiikenmisl Ust 14,346 | 0,005
ik Dastk 15 o 4076 | 0,135

Ekonomik diizeyi tist diizey olanlarin duygusal tiikkenme diizeyi, ekonomik diizeyi
orta ve diisiik olanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur. (p<0,05). Ekonomik diizeyi
diisiik diizey olanlarin kisisel basar1 diizeyi, ekonomik diizeyi orta olanlardan anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Ekonomik diizeyi iist diizey olanlarin tiikenmislik
diizeyi, ekonomik diizeyi orta ve diisiik olanlardan anlamli olarak diisiik bulunmustur.

(p<0,05).
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D. Tiikenmislik Diizeyleri ile Is Doyumunun iliskisine fliskin Bulgular
Bu boliimde tikenmiglik diizeyleri ve alt boyutlar1 ile is doyumu ve alt

boyutlarinin karsilastirilmasina iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 29 Tiikenmislik Diizeyi Alt Boyutlari ile Is Doyumu Alt Boyutlarinin
Korelasyonu

Icsel Doyum | Dissal Doyum | Genel Is Doyum

Duygusal Tiikenme| -0,705 | 0,000 |-0,714| 0,000 | -0,734 | 0,000
Kisisel Basari -0,490 | 0,000 |-0,238 | 0,005 | -0,408 | 0,000
Duyarsizlagsma -0,657 | 0,000 |-0,600| 0,000 | -0,661 | 0,000
Tiikenmislik -0,743 | 0,000 |-0,630| 0,000 | -0,726 | 0,000

Duygusal tiikkenme ile i¢sel doyum arasinda %70,5 diizeyinde negatif yonlii
anlamli bir iligki vardir.(p<0,05). Kisisel Basari ile i¢sel doyum arasinda %49 diizeyinde
negatif yonlii anlamli bir iliski vardir.(p<0,05). Duyarsizlasma ile i¢sel doyum arasinda
%65,7 diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iliski vardir.(p<0,05). Tiikenmislik ile igsel
doyum arasinda %74,3 diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iliski vardir.(p<0,05). Duygusal
tikenme ile digsal doyum arasinda %71,4 diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iligki
vardir.(p<0,05). Kisisel Basar1 ile dissal doyum arasinda %?23,8 diizeyinde negatif yonlii
anlamli bir iligki vardir.(p<0,05). Duyarsizlagsma ile digsal doyum arasinda %60 diizeyinde
negatif yonlii anlamli bir iligki vardir.(p<0,05). Tiikenmislik ile digsal doyum arasinda %63
diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iliski vardir.(p<0,05). Duygusal tiikkenme ile genel is
doyumu arasinda %73,4 diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iliski vardir.(p<0,05). Kisisel
Basar1 ile genel i doyumu arasinda %40,8 diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iligki
vardir.(p<0,05). Duyarsizlasma ile genel is doyumu arasinda %66,1 diizeyinde negatif
yonlii anlaml bir iliski vardir.(p<0,05). Tikenmisglik ile genel iy doyumu arasinda %72,6
diizeyinde negatif yonlii anlaml bir iliski vardir.(p<0,05)
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Boylelikle arastirmada, Hj4: “Tiikenmislik diizeyi yiikselirken is doyumu diizeyleri

diisiis gosterir.” hipotezi dogrulanmaktadir.

117



SONUC VE ONERILER

Bu tez caligmasi ile rutin ve stresli calisma kosuluna sahip olan c¢agn
merkezlerinde is doyumu ve tiikenmislik diizeyleri hakkinda bilgi sahibi olmak
amaglanmistir. Cagr1i merkezi miisteri temsilcilerinin, is doyumu ve tiikenmislik
diizeylerinin incelenmesinin gerekliliginden yola ¢ikarak bu arasgtirma belirli sonuglar

ortaya ¢ikmistir.

Cagri merkezlerinde calisan 136 miisteri temsilcisinin kisisel bilgi formu ve
envanterlere (Minnesota Is Doyumu Olgegi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri) verdikleri

tam ve eksksiz cevaplar arastirma sonuglarini olusturmuslardir.

a. Is Doyumu Diizeyine Iliskin Arastirma Sonuclar1 ve Yorumlar

Cagr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin genel is doyum diizeyleri yiiksek
bulunmustur. Ancak bazi demografik degiskenlere gore igsel, digsal ve genel is doyum

diizeylerinde anlamli1 farkliliklar tespit edilmistir.

Miisteri temsilcilerinin, egitim durumu ve c¢alisma siiresi degiskenlerine gore igsel,
digsal ve genel is doyumu diizeylerinde farklilik gosterdikleri belirlenmistir. Lise
mezunlarinin i¢sel, dissal ve genel is doyum diizeyleri, iiniversite 6grenimini gergeklestiren
veya mezun olan miisteri temsilcilerinden daha yiiksek bulunmustur. Calisma siiresi
degiskenine gore de igsel, digsal ve genel is doyumu diizeylerinde anlamli diizeyde farklilik

tespit edilmistir. Calisma siiresi arttik¢a is doyumu diizeyi diismektedir.

Cagr1 merkezinde is doyumu ile ilgili yapilan aragtirmalarda(Keser,2006), egitim
diizeyi liniversite mezunu olan gruplarda is doyumu diizeyinin diisiik oldugu gorilmiistiir.
Cagr1 merkezinde yapilan isin egitim diizeyi yiikseldikce ¢aligan1 tatmin etmemesi,kariyer
beklentilerinin artmast ve beklentilerinin sonugsuz kalmasi ile gorevine devam etmesi

kiside is doyumsuzluguna sebep olabilmektedir.
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Literatiirde yapilmis arastirmalar incelendiginde, egtim durumu yiikseldik¢e is
doyumunun da yiikseldigine yonelik bulgular ortaya ¢ikmistir. Ancak c¢agri merkezi
calisma kosullari incelendiginde yapilan stadart ve rutin is, ¢alisma siiresi ilerledikce egitim
diizeyi yiiksek olan c¢alisana kendi potansiyel ve donanimlarini kullanacak firsat
yaratmamast bakimindan i3 doyumunun egitim durumu daha diisiik diizeyde olan
calisanlara gore nispeten diisiik bulunmasi s6zkonusudur. Bu durum ayni zamanda 1,5 -2
ve 2 yildan fazla siiredir cagr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin icsel, digsal ve
genel doyum diizeyleri anlamli diizeyde diisiik bulunmasi durumunda da kendisini

gostermektedir.

Miisteri temsilcilerinin, cinsiyet, yas, medeni durum ve algilanan ekonomik diizey
degiskenlerine gore icsel, digsal ve genel is doyumu diizeylerinde 6nemli bir farklilik

goriilmedigi belirlenmistir.

b. Tiikenmislik Diizeyine Iliskin Arastirma Sonuclari ve Yorumlar

Tiikenmislik ile ilgili bulgular1 6zetlemek gerekirse, miisteri temsilcilerinin yas
degiskenlerine gore kisisel basar1 ve duyarsizlagma diizeylerinde 6nemli bir farklilik
goriilmedigi belirlenmistir. Duygusal tilkenme ise, 25-30 yas arasindaki miisteri

temsilcilerinde, 19-21 yas grubuna gore yiiksek bulunmustur.

Duygusal tlikenme, kisinin yaptig1 is nedeniyle emosyonel olarak kendini asiri

yiiklenmis, tiikenmis hissetmesidir ve tiikkenmisligin en 6nemli belirleyicisidir.

Bireyin miisteri ile gerceklesen telefon goriismesinde siirekli davranis ve
konusmasina dikkat etme zorunlulugu, nazik ve ilimli davranis gosterme zorunlulugu,
bireyi duygusal is yapmaya zorlamakta ve bu yoOniiyle baski altina almaktadir.
Avustralya’da yapilan bir ¢alisma sonucunda calisanlarin % 21’1 1 saat igerisinde c¢esitli

kereler duygusal yipranmayla kars1 karstya kaldiklarini belirtmektedirler.'>

154 Keser,s.106.
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Miisteri temsilcilerinin cinsiyet degiskenlerine gore genel tilkenmislik ile duygusal
tilkenme, kisisel basar1 ve duyarsizlasma alt boyutlarinda 6nemli bir farklilik goriilmedigi

belirlenmistir.

Cagr1 merkezi ¢aligsmalari, asirt is boliimi 6zelligi, diisiik vasif gerektirmesi, basit
i3 olmasi ve smirli ig talebine uygun olmasi gibi o6zellikleri ile Taylorizm’e

benzetilmektedir. >’

Lise mezunlariin tikenmislik diizeyi, daha yiiksek egitim almisg
miisteri temsilcilerinden diisitk bulunmustur. Bu sonug, daha yiiksek egitim almis miisteri
temsilcilerinin ¢agri merkezinin rutin ve stresli ¢alisma ortaminda kendi mesleki bilgi ve
becerilerini kullanamamalarinin bir sonucu olarak goriilebilir. Cagr1 merkezinde calisan
miisteri temsilcileri, bulunduklar1 pozisyonu ve yaptiklari isleri gegici bir is ve bir basamak

olarak gorebilmektedirler.

Caligma siireleri incelendigimde ise, ¢alisma siiresi arttikca tlikenmenin her
boyutunda anlaml diizeyde yiikselis ile karsilasilmistir. Kisaca, ¢agri merkezinde ¢alisma
stiresi arttikca, tilkenmislik diizeyi de yiikselmektedir. Mesai saatleri icerisinde, kullanilan
kontrol sistemleri ile siirekli ve yogun bir ¢agri trafiginde, miisteri memnuniyetini
belirlenmis ¢agr1 siirelerinde saglamaya calismak, bu isin rutin olarak devam etmesi

caligsma siiresi uzadikca, tiikenmisligin artmasina neden olmaktadir.

Algilanan ekonomik diizey incelendiginde ise, ekonomik seviye diistiikce
tilkenmislik diizeyinin de arttigt goézlemlenmistir. Ekonomik diizeyi diisiik ¢alisanlarin,
maddi zorunluluklr nedeniyle istedikleri zaman is birakamayacaklart bu nedenle {ist
diizeyde tlikenmislik yasasalar dahi mecbur olduklar1 i¢in ¢alismaya devam ettikleri

diistiniilebilir.

135 Grebner Simone ve dig.”Working conditions, well-being, and job related attitudes among call center agents”,
European Journal of Work and Organisational Psychology, Vol:12, no:4, pp.341-365.
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c. Tiikkenmislik Diizevi ile Is Doyumu Arasindaki fliskinin Incelenmesi

Arastirmada,cagr1 merkezinde ¢alisan miisteri temsilcileri arasinda tiikenmislik ile
is doyumu arasinda negatif y&nlii anlamli bir iliski oldugu saptannustir. s doyumu diizeyi
diistikce, tiikenmislik dilizeyi ve alt boyutlarinda anlamli diizeyde yiikselme

gozlemlenmistir.

Lee ve Ashforth’un arastirmasina gore tilkenmislikle is doyumu arasinda negatif bir
iliski vardir. Ayrica tiikenmisligi etkileyen pek ¢ok faktdriin is doyumunu da etkiledigi
goriilmistiir. Filiz Bilge’nin Ankara’daki devlet iiniversitelerinde 194 akademisyen
tizerinde yapmis oldugu arastirmasina gore is doyumundaki artig ve azalislara paralel olarak
tikenmislik diizeyi de degiskenlik gostermektedir. Bu arastirmanin bulgulart bizim

arastirmamizin bulgulariyla benzerlik gostermektedir.'*

Arastirma sonuglart neticesinde, c¢agri merkezi alaninda hizmet veren

profesyonellere bazi 6nerilerimiz bulunmaktadir:

1. Cagri merkezlerinde konumlandirilmis insan kaynaklar1 departmanlarinin, kariyer
yonetimi konusunda verimli calisan sisteme sahip olmalari gerekmektedir. Is
doyumunun diistiigii ve tiikenmisligin gézlemlendigi grubun uzun siire ¢agri alan ve
egitim diizeyi yiiksek grup oldugu arastirma sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu grubun
yetkinlikleri, bilgi ve becerilerini kullanabilecekleri farkli departmanlara
yonlendirilmeleri, yeni miisteri temsilcilerinin de hedeflerinin olusmasini

saglayacaktir.

2. Olumlu geribildirim, motivasyona yonelik egitim faaliyetleri, sosyal etkinlikler
miisteri temsilcilerinin hergiin sistem tarafindan kontrol edilen rutin islerinden daha

fazla tatmin olmalarini saglayacaktir.

13 yasemin Cagliyan, “Tiikenmislik Sendromu ve Is Doyumuna Etkisi”, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Kocaeli: Kocaeli Universitesi, SBE, 2007, s.97.
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. Miisteri temsilcilerinin stres diizeylerini kontrol edebilecekleri stres yonetimi

becerisine sahip olabilmeleri i¢in gerekli egitimlerin saglanmasi gerekmektedir.

. Misteri temsilcilerin rutinden kurtulup kendilerini ifade edebilecekleri aym
zamanda kendilerini gelistirebilecekleri alanlara yonelik faaliyetlerin ydnetim
tarafindan diisiiniilerek organize edilmesi yararli olacaktir. Ornegin, yaratciliga
yonelik proje yarigsmalari, tiyatro etkinlikleri, miisteri memnuniyetine yonelik fikir

yarigsmalar1 ve ddiiller, Oneri sistemi ile yonetime katilim saglanmasi gibi.

. Cagr1 merkezlerinde ¢alisan miisteri temsilcileri ve yonetim kadrosuna sosyometri
uygulamasi yapilabilir. Boylece, iist-ast iliskisi konusunda sikinti yasayan ve
gerginlikleri nedeniyle tiikenmislik ve is doyumsuzlugu yasayan personel gruplari

tespit edilir. Iliskiler analiz edilerek ¢oziim yollar1 bulunur,

Son olarak, duygusal emegin yogun sekilde sarfedildigi cagri merkezlerinde
psikolojik danigsmanlik hizmetinin verilmesi, bu hizmetle birlikte psikolojik
siireglere yonelik arastirma c¢aligmalarinin diizenli olarak yapilmasinin yararh

olacag diisiincesindeyim.
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EK-1

Degerli Cagri Merkezi Calisanlari,

Bu ankete vereceginiz yanitlar akademik bir arastirma icin bilgi toplamak amaclidir.

Bu nedenle yanitlarinizin yanitlarinizin bagka bir amag icin kullanilmayacaktir.

Arastirma bilimsel bir amag¢ dogrultusunda yapilmakta; bundan dolayi anketlerden
elde edilen veriler farkh kisi veya kisilere paylasilmayacaktir. Anket formlarina isim,

soyisim veya kimliginize iliskin herhangi bir bilgiyi yazmamaniz gerekmektedir.

Arastirmanin bilimsel sonuglara ulasmasi, anket sorularinin dikkatli sekilde
okunmasi ve cevapsiz birakilmamasina badglidir. Verece@iniz icten cevaplar ile

arastirmaya yapacaginiz katkidan dolayi tesekkir ederim.

Marmara Universitesi liBF
Yonetim ve Galisma Psikolojisi
Deniz Boyaci Atlandi
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KATILIMCI BiLGi FORMU

Asagidaki sorulara size uygun segenegin yanina “X” isareti koyarak ve bosluklar1 doldurarak cevap
veriniz.

1. Cinsiyetiniz Erkek I:l Kadin |:|

2. Medeni Durumunuz Evli I:l Bekar I:l Bosanmis I:l
3.Yasimz 0000 | e,

4. Ogrenim Durumunuz: Lise Mezunu

On Lisans Odrencisi(2 yillik dniversite )

On Lisans Odrencisi(2 yilhk tiniversite ) - Agikagretim Fakiiltesi

Universite Odrencisi (4 Yk Pragram)

Lniversite Ofrencisi (4 Yilik Program) - Acikédretim Fakiltesi

On Lisans Mezunu (2 villk Gniversite

On Lisans Mezunu (2 yillik Gniversite) - Acikdgretim Fakiltesi

Lisans Mezunu (4 yvilhk (niversite)

Lisans Mezunu (4 yillk Oniversite) - Acikégretim Fakiltesi

Yiksek Lisans Qdrencisi

Yiksek Lisan Mezunu

O/00ooioooio oo

DT

5. Cagri Merkezinde Caligsma Siireniz: 1-6 ay

G ay — 1 wil

1wl — 1.5 wil

1.5 vl — 2 wil

2yl — 2.5 vl

aooood

2 5 vl we dzeri

E. Kendinizi Hangi Ekonomik Diizeyde -
Goérilyorsuz? Ust
Orta

0010
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EK -3

STAI FORM -1 MASLACH TUKENMIiSLiK ENVANTERI

Asagida gordiigiiniiz ifadeleri okuyup size en uygun segenegi “X” isareti koyarak isaretleyiniz.

Her Zaman

Cogu
Zaman

Bazen

Cok
Nadir

Hicbir
Zaman

1. Isimden sogudugumu hissediyorum.

2. Is doniisii kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum.

3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.

4. Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

5. Isim geregi bazi1 kimselere sanki insan degillermis gibi davrandigimi
fark ediyorum.

6. Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in gergekten ¢ok yipratici.

7. 1sim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢ziim
yollarmi bulurum.

8. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

9. Yaptigim is sayesinde insanlarin yagamina katkida bulunduguma
inantyorum.

10. Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.

11. Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

12. Cok seyler yapabilecek giligteyim.

13. Isimin beni kisitladigim diisiiniiyorum.

14. isimde ¢ok fazla calistigimi hissediyorum.

15. isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umrumda degil.

16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor.

17. isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.

18. Insanlarla yakin bir ¢aligmadan sonra kendimi canlanns
hissederim.

19. Bu iste bir¢ok 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
yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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EK-4

STAi FORM -2

MSQ - iS DOYUM OLCEGI

Asagida yapmakta oldugunuz ise kars1 duygularinizi belirten ifadeler yer almaktadir. Sizden istenen
bu ifadelerde belirtilen duygu ve durumlar1 yasayip yasamadiginizi diisiinerek size en uygun olan segenege

“X” isareti koyarak belirtmenizdir.

Hicg
Memnun Melvn.r%un Kararsizim | Memnunum Cok
<o Degilim Memnunum
Degilim

Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan

Tek basima ¢alisma olanagimin olmasi bakimindan

Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmast
bakimindan

Toplumda “saygin bir kisi” olma sansini bana
vermesi bakimindan

Amirimin emrindeki kisileri idare tarzi bakimindan

Amirimin karar vermedeki yetenegi bakimmdan

Vicdanima aykiri olmayan seyler yapabilme sansimin
olmasi bakimindan

Bana sabit bir is olanagi saglamasi1 bakimindan

Baskalari i¢in bir seyler yapabilme olanagina sahip
olabilmem bakimindan

10

Kisilere ne yapacaklarimi sdyleme sansina sahip
olmam bakimindan

11

Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansimin
olmasi bakimindan

12

Is ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya konulmasi
bakimindan

13

Yaptigim is karsiliginda aldigim ticret bakimindan

14

Is icinde terfi olanagimm olmas1 bakimmdan

15

Kendi kararlarimi bana uygulama serbestligi vermesi
bakimimdan

16

Kendi yeteneklerimi kullanabilme sansini1 bana
saglamasi bakimindan
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17

Calisma sartlar1 bakimindan

18

Calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlasmalari
bakimindan

19

Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilmem
bakimindan

20

Yaptigim is karsiliginda duydugum basari hissinden
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