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ÖZET

Rahile ÖZ

Hizmet Sektöründe Çalışanların İş Yükü ve Psikososyal Sorunları Çalışanların Bu
Sorunlarla Baş Etme Yöntemleri: Kargo Çalışanları Örneği

Yüksek Lisans Tezi

Konya, 2023

Bu araştırmanın amacı; bir kargo şirketinde çalışanların iş yükü, iş yükü kontrolü,
yaşadıkları psikososyal sorunlar ve bu sorunlarla baş etme yöntemlerini ortaya
koymaktır. İnsanlar farklı rolleri aynı anda gerçekleştirmeye çalışabilir. Bu durum
bedensel ve ruhsal olarak strese neden olmaktadır. Kişi aynı anda anne-baba, kargo
işletmesinde bir çalışan, müdürlerin yanında bir ast, anne-babasına bakan bir evlat
olmak zorunda kalabilir. Bu rol çeşitliliği karşısında, insanların işyerinde yaşadıkları
psikososyal sorunlar ve iş yaşam dengesi, bireyler için çok yorucu olabilir. Psikolojik
sağlık; kişinin gündelik yaşamını ve iş hayatını doğrudan etkiler. Bu çerçevede, yapılan
bu araştırmada; çalışanların psikososyal riskleri araştırılmıştır. Çalışanların depresyon
düzeyleri, iş gücü, iş stresleri, depresyonla başa çıkabilmek için kullandıkları savunma
mekanizmaları, anket yoluyla ortaya konulmuştur. Araştırmanın evrenini bir kargo
şirketinin personeli oluşturmaktadır. Araştırmaya katılan bireyler tesadüfi örneklem
yoluyla belirlenmiştir. Veri toplama aracı olarak Beck depresyon ölçeği, Depresyonla
başa Çıkma Ölçeği, İş Yükü Kontrol Destek Ölçeği kullanılmıştır. Araştırma sonucunda
elde edilen veriler SPSS programı ile analiz edilmiştir. Araştırma sonuçlarına göre;
evlenmemiş bireylerde ve 18/25 yaş aralığında, iş yükü puanları yüksek çıkmıştır. Beck
Depresyon Ölçeği toplam skor ortalaması, bekâr kişilerde istatistiksel olarak yüksek
bulunmuştur. Araştırma neticesinde çalışanların iş yükü kontrolleri ve psikososyal
açıdan desteklenmeleri önerilmiştir.

Anahtar Kelimeler:
İş gücü, psikososyal sorunlar, depresyon, depresyonla başa çıkma yöntemleri, kargo
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ABSTRACT

Rahile ÖZ

Workload, Psychosocial Problems of Employees in the Service Sector, and the Ways of
Employees to Cope with These Problems: Example of Cargo Employees

Master’s Thesis

Konya, 2023

The purpose of this research; The aim of this study is to reveal the workload, workload
control, psychosocial problems they experience and the methods of coping with these
problems. People may try to perform different roles at the same time. This situation
causes physical and mental stress. The person may have to be a parent at the same
time, an employee in the cargo business, a subordinate next to the managers, and a
child looking after his parents. In the face of this diversity of roles, the psychosocial
problems and work-life balance that people experience at work can be very tiring for
individuals. psychological health; It directly affects a person's daily life and business
life. In this context, in this research; The psychosocial risks of the employees were
investigated. Employees' depression levels, work force, work stress, and defense
mechanisms they use to cope with depression were revealed through a questionnaire.
The universe of the research consists of the personnel of a cargo company. The
individuals participating in the research were determined by random sampling. Beck
depression scale, Coping with Depression Scale, and Work Control Scale were used as
data collection tools. The data obtained as a result of the research were analyzed with
the SPSS program. According to the research results, workload scores were higher in
unmarried individuals and in the 18/25 age range. Beck Depression Scale total score
average was found to be statistically high in single individuals. As a result of the
research, suggestions were presented for the workload control and psychosocial
support of the employees.

Keywords:

Psychosocial problems, depression, methods of coping with depression, cargo

7

İclalgamze Şener

İclalgamze Şener
vıı



İÇİNDEKİLER
KABUL VE ONAY………………………………………………………………………i

BİLDİRİM……………………………………………………………………………….ii

ETİK BEYAN………………………………………………………………………….. iii

TEŞEKKÜR……………………………………………………………………………..v

ÖZET……………………………………………………………………………………vi

ABSTRACT……………………………………………………………………………vii

İÇİNDEKİLER………………………………………………………………………...viii

TABLOLAR DİZİNİ…………………………………………………………….……....x

ŞEKİLLER DİZİNİ………………………………………………………………….....xii

KISALTMALAR DİZİNİ……………………………………………………………..xiii

1. GİRİŞ ……………………………………………………………………...………….1

1.1 Araştırmanın Amacı………………………………………………………………4

1.2.Araştırmanın Önemi……………………………………………………………... 6

1.3. Araştırmanın Sınırlılıkları………………………………………………………..8

1.4. Araştırmanın Sayıltıları…………………………………………………………..8

1.5. Tanımlar………………………………………………………………………….8

2. KONU İLE İLGİLİ BİLGİLER……………………………………………………..10

2.1. Hizmet Sektörü .……………….…………………………………………..…...10

2.1.1 Hizmet Sektörünün Kapsamı…………………………………………....… 10

2.1.2. Hizmet Sektöründe Çalışma Ortamını Etkileyen Faktörler………………...11

2.1.3. Hizmet Sektöründe Eşitsizlikler……………………………………………13

2.1.4. Hizmet Sektörü ve Çalışanların Ailesi…………………………………….. 16

2.2. İş Yükü Kavramı……………………………………………………………….. 20

2.2.1. İş Yükü Kavramının Kapsamı……………………………………………...20

2.2.2. İş Yükü ile İlgili Sınıflandırmalar…………………………………………. 21

2.2.3. İş Yükünü Etkileyen Faktörler…………………………………………….. 24

2.2.4. İş Yükünün İlişkili Olduğu Bazı Kavramlar………………………………..25

2.3. Hizmet Sektöründe Stres ………………………………………………………. 30

2.3.1. Tanım ve Kapsamı……………………………………………………....….30

2.3.2. İş Stresi Kavramı…………………………………………………………... 32

2.3.3. Bireysel Stres Kaynakları…………………………………………………..35

2.3.4. Hizmet Sektöründe Psikososyal Riskler……………………………….……38

8

İclalgamze Şener
vııı

İclalgamze Şener



2.4. Stresle Baş Etme Becerileri..…………………………….……….……....……..40

2.4.1. Stresle Baş Etme Kavramı…………………………………………...……...40

2.4.2. Stresle Baş Etme Yöntemleri………………………………………...….…..42

2.4.3. Aile Danışmanlığı ve Stresle Başetme…………………………………….. 46

3. YÖNTEM……………………………………………………………………………49

3.1. Araştırmanın Modeli…………………………………………………………….49

3.2. Araştırmanın Evren ve Örneklemi………………………………………………49

3.3. Verilerin Elde Edilmesi………………………………………………………….51

3.4. Veri Toplama Araçları…………………………………………………………...51

3.4.1 Yükü Kontrol Destek Ölçeği………………………………………………. 52

3.4.2. Beck Depresyon Ölçeği ……………………………………………………52

3.4.3. Depresyonla Başa Çıkma Ölçeği …………………………………………..52

3.5. Verilerin Değerlendirilmesi………………………..….…….…………………..53

4. BULGULAR...………………………………………………………………………55

5. TARTIŞMA…………………………………………………………………………. 77

6. SONUÇ VE ÖNERİLER…………………………………………...………………..84

KAYNAKLAR………………………………………………………………………… 90

EKLER……………………………………………………………………………….. 106

9

İclalgamze Şener



TABLOLAR DİZİNİ

Tablo 1. Stres çeşitleri ve nedenleri…………………………………………………….31

Tablo 2. Örgütsel stres kaynakları ……………………………………………………...33

Tablo 3. Stresle başetme yöntemleri……………………………………………………43

Tablo 4. Çalışma grubunun demografik özellikleri…………………………………….50

Tablo 5. İş Yükü Kontrol Destek Ölçeğine ilişkin tanıtıcı istatistikler…………………55

Tablo 6. Beck Depresyon Ölçeğine ilişkin tanıtıcı istatistikler ………………………...56

Tablo 7. Depresyonla Başa Çıkma Ölçeğine ilişkin tanıtıcı istatistikler……………….56

Tablo 8. İş yükü puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………58

Tablo 9. İş kontrolü puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………59

Tablo 10. Sosyal destek puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………60

Tablo 11. İş stresi puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………61

Tablo 12. Beck Depresyon Ölçeği puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine

göre karşılaştırılması……………………………………………………………………62

Tablo 13. Bağımlılık/Kaçış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………63

Tablo 14. Kadercilik/dinsel davranış puanlarının katılımcıların demografik

değişkenlerine göre karşılaştırılması …………………………………………………...64

Tablo 15. Duygusallık/saldırganlık puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine

göre karşılaştırılması……………………………………………………………………65

Tablo 16. Sosyal destek puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………66

10

İclalgamze Şener
x

İclalgamze Şener



Tablo 17. Aktif davranış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………67

Tablo 18. Kaçış davranış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………68

Tablo 19. Çözüm arayışı puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………69

Tablo 20. Plan yapma puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………70

Tablo 21. Pasif davranış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………71

Tablo 22. Aldırmazlık/ Kendini eleştirme puanlarının katılımcıların demografik

değişkenlerine göre karşılaştırılması …………………………………………………...72

Tablo 23. Meşguliyet puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması…………………………………………………………………………73

Tablo 24. Beck depresyon, iş yükü kontrol ve depresyonla başa çıkma ölçekleri

arasındaki ilişkiler………………………………………………………………………74

11

İclalgamze Şener
xı

İclalgamze Şener



ŞEKİLLER DİZİNİ

Şekil 1. Hizmet sektöründeki iş koşullarındaki eşitsizliklerin kavramsal diyagramı…..14

Şekil 2. İş ve aile çatışmasını etkileyen bazı değişkenler………………………………19

Şekil 3. Psikolojik sağlamlık modeli…………………………………………………...29

Şekil 4. İşletmelerde iş stresini etkileyen aile yapısı diyagramı………………………..37

Şekil 5. Kişi ile grup uyumu aracılığıyla sağlanan stres yönetimi modeli ……………..42

12

İclalgamze Şener

İclalgamze Şener
xıı



KISALTMALAR

ANOVA Analysis of Variance

EU-OSHA European Agency for Safety and Health at Work

Avrupa İş Sağlığı ve Güvenliği Ajansı

ILO International Labor of Organisation

Uluslararası Çalışma Örgütü

OECD Organization for Economic Co-operation and Development’s

Ekonomik İşbirliği ve Kalkınma Teşkilatı'nın

PS Private Sector

Özel Sektör

SPSS Statistical Package for the Social Sciences

TÜİK Türkiye İstatistik Kurumu

13

İclalgamze Şener

İclalgamze Şener
xııı



1. GİRİŞ

İhtiyaçları karşılamak amacı ile zamanında ve kaliteli bir şekilde yapılan işlere hizmet

denmektedir. Şirketlerin maddi olmayan ürünler ve hizmetler sunarak gelir elde etmesi hizmet

sektörü alanını oluşturmaktadır. Maddi olmayan ürünler ve hizmetler sunarak gelir elde eden

şirketlerin oluşturduğu endüstri alanıdır (Yanık & Taniş, 2020: 364). Gelişmiş ülkelerin en

önemli özelliklerinden birisi hizmet ağırlıklı ekonomileri olmasıdır. Birincil nitelikteki

endüstriler ürünleri üretirken, ikincil endüstriler ürünleri işler ve hazır hale getirir. Üçüncül

endüstride olan hizmet sektörünün mal üretmeyen yapısı en önemli özelliği durumundadır

(Ngai & Pissarides. 2007: 431).

Hizmet sektöründeki dinamik ortam ve süreklilik nedeniyle sıklıkla çalışanların iş stresi ile

ilişkili durumlar ortaya çıkmaktadır. İş stresi kavramı hizmet sektöründe bireylerin maruz

kaldıkları stres olarak tanımlanmaktadır (Panigrahi, 2016: 155). İş yerlerinin daha sağlıklı

hale gelebilmesi adına iş stresine neden olan etmenlerin doğru tespit edilmesi gerekmektedir

(Okutan & Tengilimoğlu, 2002: 16).

İş kontrolü, yöneticinin yönetim tarzı gibi birçok nedenden dolayı bir organizasyonda stres sık

yaşanabilir. Sınırlı miktarda stres, organizasyon ve çalışan için de faydalıdır. Hem kişisel hem

de organizasyonel hedeflere ulaşılmasına yardımcı olur. Ancak fazla miktarda stres,

çalışanların beden, zihin ve psikolojileri üzerinde zararlı etkilere neden olabilir (Naktiyok,

2002: 167).

Strese verilen yanıt, vücutta gerilim olarak ortaya çıkabilir Bir organizasyondan bahsederken

ise stres kavramına her zaman performans, motivasyon ve çalışanların refahı gibi çeşitli

kavramlar eşlik eder. Çalışan stres seviyeleri ile ilgili birçok araştırmada açıklandığı gibi,

işverenlerin çalışan performansını artırmak için optimal stres seviyelerini düzenleme

yükümlülükleri vardır. Profesyonel danışmanların yardımıyla aşırı stres azaltılabilir. Ancak

işyerindeki stres, ilerleme sağlamak için üstesinden gelinmesi gereken önemli bir konudur.

Aile danışmanlarının hizmet alanına giren iş stresi ve baş etme yöntemlerinin incelenmesi bu

nedenle de önemli bir konu haline gelmiştir (Paul, Elam & Verhulst, 2007: 287).

Her geçen gün birçok farklı alanda insan için zorluklar artmaktadır. Global dünyada

sanayileşme ile birlikte çalışmanın doğası değişmiştir ve bu değişiklikler her ülkede ve
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kültürde farklı hızda devam etmektedir. Bu değişimler nedeniyle hastalıkların sayısı artmış,

ahlak ve insani yönler değişmiş ve her geçen gün yeni sorunlar ortaya çıkmıştır. Günümüzde

“yüzyılın hastalığı” olarak adlandırılan iş stresi pek çok bireyi etkilemektedir (Evans, 2010:

34).

İş stresini en aza indirmek için bir önlem olarak, bazı işleri devretmek, yükü meslektaşlarla

paylaşmak, aile ve bireyleriyle nitelikli zaman geçirmek, ayrıca fazla mesaiyi azaltmak, stres

yönetimi stratejileri arasında en üst sırada yer almaktadır. Bu konuda yapılan çok sayıda

çalışmanın bulguları, stresin profesyoneller üzerinde büyük bir etkiye sahip olduğunu ve

dolayısıyla verimlilik düzeyini etkilediğini vurgulamaktadır (Salmon vd., 2004: 436).

İş ortamında oluşabilecek stresle başa çıkabilmek için organizasyon becerilerinin

geliştirilmesi, işin belirtilen proje kısıtlamaları dahilinde entegrasyonu, nitelikli ve stratejik

atama, gerektiğinde yetki devri ve işi yönetilebilir parçalara bölme konularında profesyonel

bir yaklaşım gerekmektedir. Bu önerilerin, iş stresi nedeniyle yaşam kalitesi azalan bireylere

hizmet veren aile danışmanlarının, stres yönetimine ilişkin stratejileri psikoeğitim halinde

danışana aktarması önemlidir (Forbus, Newbold & Mehta, 2011: 113).

Stres kaynakları tüm örgütlerde ortak olan nedenlerden olabileceği gibi tek bir örgüte özgü de

olabilmektedir. İşyerlerindeki fiziksel koşullar, iş ortamındaki gürültü, işyerinin havalandırma

sorununun olması, aydınlatma düzeyinin yetersiz olması, iş yükünün ağırlığı, rollerdeki

belirsizlik ve çatışma, beceri ve ihtiyaçlar, içsel denetim odağı, kişinin işten beklentileri iş

stresi kaynaklarındandır. Ayrıca ekonomik şartlar, siyasal yaşam, teknolojik değişiklikler,

toplumsal ve kültürel farklılaşmalar endüstriyel stres kaynaklarındandır (Warraich, Ahmad &

Khoso, 2014: ).

Bir kurumun yönetim biçimi, işin tekdüze olması sebebiyle kişinin işten sıkılması, örgütün

çalışandan aşırı iş beklentisi, kişinin kariyer yapmasının olanaksızlığı ve fiziksel çevre

koşullarından dolayı verimliliğinin düşmesi de örgütsel stres kaynaklarındandır. Kişinin

birden fazla rolü yerine getirmeye çalışması, bu rollerden birinin diğerine göre daha fazla

önemsenmesi, rol belirsizliği ve rol çatışması merkezli stres kaynağıdır (Thayer vd., 2010).

Bireylerin kişilik özellikleri, eğitim düzeyi, iş deneyimi, duygusal ve bedensel yapısı,

yaşamdan beklentileri yaşamla ilgili hassasiyetleri, kırılganlıkları bireysel stres kaynakları

arasında sayılan önemli noktalardır. Ayrıca toplumsal cinsiyet özellikleri de işyerinde stresi
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tetikleyen temel nedenlerden biri olabilmektedir. Erkek egemen kültürde yaşayan kadınların,

erkeklerin hakim olduğu iş ortamlarında daha fazla baskıyla karşılaştıkları gözlemlenmiştir

(Swaminathan & Rajkumar, 2010: 31).

Hizmet sektöründe gebelik ve annelikle ilgili psikolojik durumları sebep gösterilerek kadın

istihdam etme konusunda ayrımcılık uygulanmaktadır. Çalışma hayatında karşı cinsle aynı işi

yapmasına rağmen kadınların farklı uygulamalara maruz kalmaları cinsiyet eşitsizliğidir.

Hizmet sektöründe kadınların hamilelik süreçleri, aile içindeki beklentileri ve geçici olarak

çalışmaları terfi ettirilmemeleri ve üst yönetim kademelerine getirmemeleri yönünde

sonuçlanmaktadır (Aytaç vd, 2002: 26).

İnsanların yaşantıları boyunca üstlenmiş oldukları rollerden iki tanesi diğerlerine göre daha ön

plana çıkmaktadır. Bunlardan birisi iş yerindeki diğeri ise aile yaşantısındaki rolüdür. Kişinin

iş ve aile alanlarından gelen rol baskılarının dengeli ve uyumlu bir şekilde yürütülmediği

durumlar literatürde “İş-aile yaşam çatışması” olarak kabul edilmektedir (Restubog, Scott &

Zagenczyk, 2011: 716). Bireyler hizmet sektöründe işine fazla yoğunlaştığı ve zamanının

önemli bir bölümünü işine ayırdığı zaman o kişinin işinin ailesini etkilemesi beklenmektedir.

Kişi işe ayırması gereken zamanda ailesine öncelik verdiği zaman ise kişinin ailesi işini

etkiler (Leung, Zhang & Skitmore, 2008: 86).

Aile yapısı, eşlerden birinin ya da her ikisinin işkolik olması, eşlerden her ikisinin de çalışıyor

olmaları ve çalışan eşlerin kariyer hedeflerinin olma durumu iş-aile yaşam çatışmasının

şiddetini belirlemektedir. Avrupa İş Sağlığı ve Güvenliği Ajansı hizmet sektöründe

çalışanların yaşadığı psikososyal riskleri; stres, tükenmişlik, işte zorbalık, mobbing, işte şiddet

şeklinde sıralamıştır. İşte çalışma hızı, işle ilgili duygusal talepler, işte gelişme olanağı, rol

açlığı, işyeri kültürü, işyerinde kişiler arası ilişkilerle beraber yöneticilerin sağladıkları sosyal

destek, işyerinde takdir görme ve iş-aile çatışması vb. psikososyal tehlikelerden bazılarıdır

(Arbabisarjou, Ajdari, Omeidi, & Jalalinejad, 2013: 182).

Çalışma yaşamında ruh sağlığı sorunları, iş gücü kaybına neden olan en önemli sorunlardan

birisidir. İşyerindeki yönetim ve kişiler arası ilişkiler, işyerindeki kaza tehlikesi, işyerindeki

çalışma düzeninin ortaya çıkardığı otomasyon sorunu, vardiya düzeninde çalışma,

monotonluk başlıca ruhsal stres kaynakları arasında sayılabilir (Zhang & Liao, 2010: 959).
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Tükenmişlik hizmet sektöründe çalışanların tamamını etkilese de özellikle sürekliliğin ve

uzun mesai saatlerinin yoğun olduğu ya da ağır yük taşıma gibi sorumlulukların bulunduğu

kargo sektöründe araştırma yapılmamıştır. Kargo hizmeti veren kurumlarda çalışanların

bireylerle sürekli temas halinde olması ve iş stresinin oldukça yaygın bir sorun olduğu

gözlenmiştir. Ayrıca genel olarak hizmet sektörünün her kademesinde mobbinge çok sık

rastlanmaktadır. Hizmet sektöründe işyeri şiddeti, çalışanın güvenliğini, sağlığını açıkça ya da

üstü kapalı bir şekilde hedef alan, korkutma, tehdit, istismar, genel olarak sık görülmektedir

(Einarsen, 2000: 381; Tetik, 2010: 83). Çalışma hayatı içerisinde yıldırma davranışları,

kişilerin iş tatminini, iş performansını, iş motivasyonunu azaltıp, engelleme, kişileri işten

soğutma ve uzaklaştırma amaçları ile gerçekleşen bu davranışlara maruz kalan mağdurları

psikolojik olarak yaralayan durumdur (Yavuz, 2007: 31).

Aile danışmanlığında çalışma hayatında yaşanan sorunlar bireyin danışmanlık hizmeti alma

konusundaki taleplerinin önemli bir kısmını oluşturması sebebiyle, çalışma yaşamındaki iş

stresi, iş yükü ve bireylerinin sorunlarla baş etme becerilerinin araştırılmasının önemli bir

konu olduğu düşünülmektedir. Çalışma saatlerinin uzunluğu ya da bireyi duygusal olarak

yoran durumlar hem bireyin kendini hem de en yakın sosyal çevresinde de iletişimsizliklere

ya da sorun çözememeye kadar varan danışmanlık alma ihtiyaçlarını oluşturmaktadır. Bu

sebeplerden dolayı iş stresi ve iş yüküyle ilişkili streste baş etme sorunları, aile danışmanlığı

alanında çok yer verilmeyen ancak çok önemli bir nitelik kazanmıştır (Wittenborn, & Holtrop,

2022: 2012).

Bu bilgiler ışığında bu araştırmada çalışan ve hizmet talep eden müşterilerle ilişkilerin yoğun

olduğu bir kargo kurumunda çalışanların iş yükü, depresyon durumları, depresyonla nasıl baş

ettiklerine ilişkin değerlendirmelere ihtiyaç duyulmuştur. İş yükü ağır olan, zaman baskısı

altında çalışan, fazla mesai yapmak durumunda kalınan çalışma koşullarının insanlardaki

psikolojik sonuçlarının değerlendirilmesine ihtiyaç duyulmuştur.

1.1. Araştırmanın Amacı

Bu çalışmanın amacı, hizmet sektöründe çalışanların iş yükü, psikososyal sorunları ve

çalışanların bu sorunlarla baş etme yöntemlerinin bir kargo şirketindeki çalışanlar üzerinde

değerlendirilmesidir.

Temel amaç doğrultusunda belirlenen alt amaçlar aşağıda verilmiştir;
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-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin İş Yükü Kontrol Destek Ölçeğinden aldıkları puan

ortalaması nedir?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin Beck Depresyon Ölçeğinden aldıkları puan ortalaması

nedir?

- Hizmet sektöründe çalışan bireylerin Depresyonla Başa Çıkma Ölçeğinden aldıkları puan

ortalaması nedir?

- Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile iş yükü alt boyutu arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile iş kontrolü alt boyutu arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık var

mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile sosyal destek alt boyutu arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık var

mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile iş stresi alt boyutu arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile Beck Depresyon Ölçeği toplam puanı arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin bağımlılık / kaçış özellikleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin kadercilik/dinsel davranış özellikleri arasında istatistiksel olarak

anlamlı bir farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin duygusallık/saldırganlık özellikleri arasında istatistiksel olarak

anlamlı bir farklılık var mıdır?
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-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin sosyal destek özellikleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin aktif davranış özellikleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin kaçış davranışı arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık var

mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin çözüm arayışı özellikleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin plan yapma özellikleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin pasif davranış özellikleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin aldırmazlık/kendini eleştirme özellikleri arasında istatistiksel olarak

anlamlı bir farklılık var mıdır?

-Hizmet sektöründe çalışan bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durum

değişkenleri ile bireylerin meşguliyet özellikleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir

farklılık var mıdır?

1.2. Araştırmanın Önemi

Hızla gelişen ve değişen dünyamızda hizmet sektöründe de iş yoğunluğu artmakta ve hizmet

sektöründe çalışan bireylerin de iş yüküne bağlı stres yaşama olasılığı da buna bağlı olarak

fazlalaşmaktadır. Hizmet sektörlerindeki kapsamlı değişimler, çalışanlar üzerinde değişen

taleplere de yol açmaktadır. Bu değişiklikler aynı zamanda iş yükünün artmasına, iş stresiyle
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baş etme becerileri geliştirilmesine gereksinimi de artırmaktadır. Son yıllarda yapılan birçok

bilimsel araştırma, işin özellikleri ile çalışanın ruh sağlığı arasındaki ilişkiye de

yoğunlaşmaktadır. Tükenmişlik, iş yükü veya fiziksel ve zihinsel sağlık üzerinde önemli bir

etkiye sahiptir. Yüksek iş baskısı, rol belirsizliği ve duygusal talepler gibi iş gerginliklerinin

yorgunluğa ve yoğun stres belirtilerine yol açabileceğini gösteren araştırmalar bulunmaktadır

(Aydın, Şahin & Uzun, 2007; Tınaz, 2006).

Öte yandan, bireyin kendi performansını artırması veya hizmet içi eğitimler hakkında desteğe

gereksinim duyması gibi motivasyonel süreçler, çalışan bireylerin aidiyet duygusunu ve iş

ortamında oluşan sorunlarla baş etme becerilerini etkilemektedir. Çalışanlar işyerinde

ellerinden gelenin en iyisini yaptıklarında, tüm iş akışı daha verimli hale gelir. Böylece

örgütlerin kaliteli iş üretme kapasiteleri artar. Zamanla çalışanlar işlerinin kalitesinden ödün

vermeden daha fazla sorumluluk alabilirler. Çalışanların “sesi” ile işyerinde artan üretkenlik

ve refah arasındaki ilişki üzerine yapılan araştırmalar eşdeğer sonuçlar göstermektedir

(Girdwichai & Sriviboon, 2020; Riley, Michael & Mahoney, 2017; Zhang, 2019).

Aşırı çalışma taleplerinin ve uzun çalışma saatlerinin, önemli sayıda bireyin memnun

kalmamasına ve mesleği bırakmasına katkıda bulunan stresli çalışma koşulları olduğunu

göstermektedir (Wallace, 2005). İş ortamındaki çatışmalar ya da çözülemeyen bazı

problemler, aile içi ilişkilerini olumsuz yönde etkileyebilir. Stres ile baş etme becerilerinin

geliştirilmesine yönelik teknikler, bir aile danışmanında bulunması gereken en önemli

yetkinliklerden biridir. Bu noktadan hareketle bu çalışmanın iş stresi, iş yükü ve işe bağlık

problemlerin çözümünde stresle baş etme becerileri geliştirilmesi gibi konularda kaynaklık

edeceği ve aile danışmanlığı alanında hizmet veren profesyonellere ışık tutacağı

öngörülmektedir.

Bireylerin kendi depresif belirtilerini tanımalarının sağlanması, iş ortamındaki problemlerle

baş etme becerilerinin güçlendirilmesi ve sonuçta da aile içi ilişkilerinde başarılı olabilmeleri

için desteklenmeli, iş yüküne bağlı problemler ile mücadele etmelerine rehberlik edilmeli ve

bu konularla ilgili bireyler, aileler ve toplum bilinçlendirilmelidir. Bu çalışmada hizmet

sektöründe çalışanların iş yükü, psikososyal sorunları ve çalışanların bu sorunlarla baş etme

yöntemlerinin bir kargo şirketindeki çalışanlar üzerinde değerlendirilmesi; sorunlara bütüncül

bakış açılarıyla yaklaşılarak incelenmesi ve gelecekteki çalışma yaşamındaki stres konusuyla

ilişkili yapılacak olan çalışmalara ışık tutulması amaçlanmıştır.
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1.3. Araştırmanın Sınırlılıkları

Araştırma; 2022 yılında Konya ilindeki bir kargo şirketinde çalışan ve araştırmaya katılmaya

gönüllü olan bireyler ile sınırlıdır.

1.4. Araştırmanın Sayıltıları

Araştırmada örneklemin evreni temsil ettiği varsayılmıştır

Araştırmanın örneklemini oluşturan bireylerin veri toplama araçlarını içten ve samimi bir

şekilde cevapladıkları varsayılmıştır.

Veri toplama araçlarının, iş stresini, iş yüküne bağlı stres ve depresyon durumlarını ölçecek

yeterlilikte olduğu varsayılmıştır.

Araştırmada ele alınan depresyon, depresyonla baş etme ve iş stresi kavramları, bilimsel

olarak ölçülebilen kavramlar olarak varsayılmıştır.

1.5. Tanımlar

İş yükü: Belirli bir süre içinde yapılan veya yapılabilen iş miktarı olarak tanımlanmaktadır

(Stanton vd., 2005). İş yükü, iş veya çevre tarafından yaratılan fiziksel talepleri ifade edebilir

veya bilgiye katılmanın ve yanıtlamanın zihinsel taleplerine atıfta bulunabilir. Teknolojinin ve

global dünyada ulaşım olanaklarının hızı devam ettikçe, iş ile ilişkili fiziksel talepler

değişmektedir, ancak iş ortamı ile ilgili bilişsel veya zihinsel talepler artmaktadır. Bu faktörler

iş yükünü değiştirebilmektedir (Norman & Bobrow, 2005: 4465).

İş yüküne bağlı stres: İş stresi, üretkenlikte azalma, devamsızlıkta artma, kazalar, iş-aile ile

ilgili problemler ve kusurlu bireysel ve örgütsel performans ile ilişkilidir (Upadhyay & Singh,

2017: 223). İş stresi, özellikle kadın çalışanlar ve anneler için kritik bir sorun olarak

görülmektedir (Young, Wallace & Polachek, 2015: 1754). Çalışanlar arasında yaşanan stres

sorunu, dünya çapında özellikle hizmet sektöründe arttığına yönelik araştırma sonuçları

bulunmaktadır (Vong & Tang, 2017: 41).

Depresyon: Bireylerin kendini psikolojik olarak iyi hissetmediği, çok uzun süreler devam

edebilen ve günlük hayatı etkileyen psikolojik bir rahatsızlıktır. Motivasyon eksikliği,

değersizlik hissi, karamsarlık, mutsuzluk, suçluluk duygusu, ölüm ve intihar düşünceleri

depresyonun belirtilerindendir (Murray-Gibbons & Gibbons, 2007: 33).
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Kargo kurumları ve iş yükü: Ulaşım sektöründe zamana duyarlı yapısı nedeniyle, kargonun

hızlı bir şekilde işlenmesi zorunludur. Günden güne ve haftadan haftaya değişen kargo

hacmini tahmin etmek zordur, bu da bu iş düzenli bir iş gücü planlamayı zorlaştırır. Planlama

yöntemi ne kadar verimli olursa olsun, uygulamada, insan gücü eksiklikleri, çalışma saatleri

sırasında ortaya çıkan krizler nedeniyle kargo şirketlerinde iş yükünün fazla olduğuna yönelik

araştırmalar vardır (Chuen Huang, Lee, & Xu, 2006: 709; Haghani & Chen, 1998: 439).
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2. KONU İLE İLGİLİ BİLGİLER

2.1. Hizmet Sektörü

2.1.1. Hizmet Sektörünün Kapsamı

İhtiyaçları karşılamak amacı ile zamanında ve kaliteli bir şekilde yapılan işlere hizmet denir.

Hizmet fiziksel olarak elle tutulmayan, saklanması mümkün olmayan bireylerin ihtiyaçlarını

gideren faaliyetlerdir. Hizmeti üründen ayıran en önemli özellik üretilen çıktının mülkiyetinin

olmaması olarak tanımlanmaktadır (Rouwenhorst vd., 2000: 516). Dünya genelinde hizmet

sektöründe son yıllarda yüksek oranda büyüme gerçekleşmiştir. Büyüme ile beraber hizmet

sektöründe de sağlık, eğitim, perakende, dağıtım, gıda, turizm, eğlence gibi farklı sektörler de

oluşmuştur (Benn,Sangare, Hos & Semeraro, 2016: 52). OECD-Ekonomik İşbirliği ve

Kalkınma Teşkilatı'nın (2016) raporunda hizmet sektörünün kalkınma işbirliğine katılımı için

ortak bir terminoloji ve model oluşturma anlayışında eksikliği olduğu kabul edilmiştir

(OECD, 2016). Hizmet sektörünün mal üretmeyen, herhangi bir çıktısı olmayan yapısı en

önemli özelliğidir. Birincil nitelikteki endüstriler ürünleri üretirken, ikincil endüstriler ürünleri

işlemektedir ve hazırlamaktadır. Hizmet sektöründe ise üretim ve işleme aksiyonu çoğu

zaman bulunmamaktadır. Hizmet sektörünün içerisinde olan şirketler kendi pazarlarında

sürekli yenilik yaparak gelişmekte aynı zamanda geleceğe şekil veren varlıklardır.

Ekonomistler ekonomik aktiviteleri mal ve hizmet olarak iki kategoriye ayırmaktadırlar

(Marlen, Ikas, Wolf & Krcmar, 2013: 11).

Gelişmiş ülkelerin özelliği hizmet ağırlıklı ekonomidir. Tarım ve madencilik gibi birinci

grupta yer alan faaliyetler az gelişmiş ülkelerin özelliklerindendir ve ülke istihdamı bu alana

yoğunlaşmıştır. Toplum da hizmet sektörü çerçevesine kendisini şekillendirip uyum

sağlamaktadır. Türkiye ekonomisinin lokomotif sektörü hizmet sektörüdür. Hizmet sektörüne

yapılacak olan yatırımlar bu sektörü canlandırırken, sektörle ilişkisi olan diğer sektörleri de

canlandıracaktır. Dünya ekonomisi incelendiğinde de hizmet sektörünün ön planda olduğu ve

ekonomilere yön verdiği görülmektedir (Usta, 2021: 23).

Çalışanlar hizmet sektörünü kapsayan işyerinde ellerinden gelenin en iyisini yaptıklarında,

tüm iş akışı daha verimli hale gelir. Böylece örgütlerin kaliteli iş üretme kapasiteleri artar.

Zamanla çalışanlar işlerinin kalitesinden ödün vermeden daha fazla sorumluluk alabilirler.
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Çalışanların “sesi” ile işyerinde artan üretkenlik ve refah arasındaki ilişki üzerine yapılan

araştırmalar eşdeğer sonuçlar göstermektedir (Girdwichai & Sriviboon, 2020).

2.1.2. Hizmet Sektöründe Çalışma Ortamını Etkileyen Faktörler

Kuruluşların çalışma ortamını etkileyen temel unsurların belirlenmesi önemlidir çünkü

çalışma ortamlarının nasıl iyileştirileceği, neyin başarısız olduğu ya da çalışanların

performansını nelerin etkilediğinin bilinmesi gerekmektedir. Hizmet sektöründe çalışma

ortamını etkileyen bazı faktörler sıralanabilir (Gonzalez, Gidumal, & Valcarcel, 2015: 908):

Çalışma saatleri: Çalışma saat aralığının esnek olup olmadığı, çalışan bireyin

gereksinimlerine ve özel yaşam şartlarına uyum durumu, çalışanın ihtiyaçlarına uyum

sağlayıp sağlamaması çalışan bireyin performansını etkiler ve iş yerinin başarısına da bu

durum yansır.

Farklı departmanların iş yükü: Çalışan bireylerden bazılarının yoğun iş yükü ile

sorumluluklarını yerine getirme çabası ya da bazı bölümlerde kariyer olanaklarının bulunup

bazı bölümlerde bulunmaması, bazı departmanlarda alınan ücretlerin az ya da fazla olması

gibi durumlar önemlidir. Çalışanlar arasında adil olunmasının değerlendirilmesi

gerekmektedir.

Şirketin yeri: Çalışanların işe gitmelerinin ne kadar sürdüğü ve her gün orada olmak için

gösterdikleri çaba, çalışan bireylerin iş yükünü belirleyen stresör faktörlerden biridir.

Tatiller: Çalışan bireylerin dinlenme olanakları sağlanmalıdır. Bireyler fiziksel, sosyal ve

duygusal anlamda dinlendikleri zaman daha çok kuruma aidiyet hissetmektedirler ve daha

nitelikli performans göstermektedirler (McDonald & Makin, 2000: 86).

İzinler: Bazı çalışanların özel yaşamına ilişkin durumlarda izin almasının önemi büyüktür.

Özellikle çocuğu olan anneler, kurumdaki izin olanaklarını önemsemektedirler.

Onay ve ödüller: Bireylerin iş performansından dolayı onay almaları ve hak ettiklerini

düşündükleri durumlarda da ödüllendirilmeleri kurumsal yönetimde önemlidir. Yaş faktörü

etkili olmaya devam ettiğinden, genellikle maaş haritasında verimsizliği tetikleyen

adaletsizlikler olabilir. Sadece kıdem nedeniyle bir kişinin diğerinden çok daha yüksek maaş

alması adil görünmemektedir. Ücret eşitsizliği algısı kurumlarda aidiyet duygusunu

azaltmakta ve çalışanlarda motivasyonu olumsuz etkilemektedir (Neog & Barua, 2014: 7).
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Yönetim tarzı: Bu faktör iki boyutlu bir düzeyde analiz edilmelidir. Bir yanda şirketin iyi

yönetilebilmesi, iyi bir marka konumlandırması, ekonomik büyüme olanakları gibi “global

seviyesi”, diğer yandan da departman başkanının yönetim tarzı gibi “departman düzeyinde

yönetim tarzı ele alınmalıdır (Sinha, 2013: 526).

Müşteri odaklılık: Kuruluşun merkezi hizmetlerinin satış ağı ile aynı müşteri odaklılığa sahip

olması önemlidir. Çoğu durumda, dış hizmetler merkezi hizmetler tarafından desteklenmez ve

bu ilişkiyi incelemek gerekir.

İmaj ve kurumsal yönetim: kurumun tanınıp tanınmadığı, toplumsal açıdan güven oluşturup

oluşturmadığı ve iyi bir itibara sahip olup olmadığını bilmek, kurumun nasıl algılandığına dair

içsel bir vizyona sahip olmak çalışanların memnuniyeti için çok önemlidir.

Eğitim: Eğitim, iyileştirme olasılıklarını ifade eder. Bu, daha iyi bir profesyonel olmak ve

takılıp kalmamak için fırsatlar olduğu anlamına gelir. Yeni beceriler edinmek, bir profesyonel

olarak değeri artırmanın en net yollarından biridir. Çalışanların mesleki kariyerini

geliştirmelerine olanak sağlayan bir organizasyonda yer almanın çalışma ortamı üzerinde

şüphesiz büyük etkisi vardır (Srivastava, 2013: 24).

İş ortamındaki kontrol kültürü: İyi bir kültür, cezalandırma değil tanıma kültürü varsa

pozitiftir. Ancak büyük şirketlerde kontrol önemlidir çünkü onu kolayca yönetmenin bir yolu

yoktur. Bununla birlikte, 30 kişiye kadar olan daha küçük organizasyonlarda, çalışan

bireylerin kontrolü verimsizdir. Her durumda, verileri okumak için yöneticinin bilgileri doğru

şekilde yorumlamak üzere çok iyi eğitim almış olması gerekir.

Motivasyon: Hem şirket düzeyinde hem de departman düzeyinde çalışanların motivasyonu

önemlidir. Kurumsal iklim teşhisinde her zaman kurumsal ve kişisel olmak üzere iki boyut

vardır ve her zaman departmanlardaki motivasyonun sağlanması bu durumları olumlu ya da

olumsuz etkileyebilir (Antoncic & Antoncic, 2011: 592). Bir çalışan şirkete ait olmaktan

gurur duyabilir, ancak departman düzeyinde mutlu olmayabilir. Google veya Amazon'da

olduğu gibi çalışanların şirketleri ve markalarıyla gurur duyduğu durumlar şirketin imajının

ve departmanlarına verdikleri önemin bir göstergesidir. Rakesh (2012) “sanayi çalışanlarının

sosyal desteği ile ilişkisinde örgütsel rol stresi” konulu araştırmasında bir departmanda aşırı iş

yükü olan, bölüm yöneticilerinden olumsuz geri bildirim alan çalışanların iş streslerinin

yüksek olduğunu ve depresyon belirtilerinin daha sık yaşandığını belirtmektedir.
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Dahili iletişim: Birçok şirketin şirket içi iletişimden çok şirket dışı iletişime odaklanması

dikkat çekicidir. Yürütülen tüm projelerden çalışanların haberdar olup olmadığı, kurumun

intranetinin etkin kullanılıp kullanılmadığı, kurum içi toplantıların nasıl yapıldığı, e-posta

yönetiminin yeterliliği, departmanlar arası iletişim gibi dikkat edilmesi gereken konular,

çalışanların iş performanslarını etkilemektedir. Zamanın %80'inde iç iletişim, bir

organizasyondaki iklimi iyileştirecek bir alan olarak ortaya çıkmaktadır hatta birçok şirket

zaten buna sahip olmak için kendi iç iletişim departmanına sahiptir (Deelstra vd., 2003).

Evanoff ve diğer araştırmacılar (2020) “akıl sağlığı ile ilişkili işle ilgili ve kişisel faktörler:

sağlık hizmetleri ve diğer çalışanlara yönelik bir anket” konulu araştırmada bir çalışanın;

meslektaşlarının veya şirketinin ne yaptığını, hangi projelerde yer aldıklarını veya gelirlerinin

ne kadar olduğunu bilmedikleri durumda çalışanların şirketle gurur duymasının zor olacağını

belirtmektedirler. Çalışanlar hizmet sektöründeki ortamı iyileştirmek ve kurumla gurur

duyabilmek için bilgiye ihtiyaç duymaktadırlar ancak genellikle departmanlarının çalışmaları

hakkında tamamen önyargılı bir vizyona sahip olmaktadırlar ve işlerinin şirkete nasıl katkıda

bulunduğunu anlamakta zorlanmaktadırlar (Azad, 2014: 46).

2.1.3. Hizmet Sektöründe Eşitsizlikler

İş programlama uygulamaları, yan haklar ve saatlik ücretler dahil olmak üzere hizmet

sektöründeki çalışma koşullarının çeşitli boyutlarındaki eşitsizliklerin belirlenmesi, iş yükünü

azaltan ve iş stresini dolaylı yönden de olsa etkileyen bir durumdur. İş kalitesini iyileştirmek

için tasarlanan iş kanunları ve şirket eylemlerinin, sağlığın sosyal belirleyicileri olan çalışma

koşullarında cinsiyet ve sosyal değişkenler arasındaki eşitsizlik pek çok araştırmada

vurgulanmaktadır (Bombuwela & De Alwis, 2013; Leung, Zhang & Skitmore, 2008; Maume,

2008; Singh & Shukla, 2019).

Hizmet sektöründe çalışan bireylerin üretken olup olmadıklarını ve aynı zamanda etkili olup

olmadıklarını ya da çalışan birey kadın ise genel olarak kadınların erkeklere göre yetenekli

olup olmadıklarını bulmak ve sonuçlandırmak için yapılan az sayıda araştırma vardır. Shukla

(2020), kadın çalışanlar bağlamında liderlik tarzı ile lidere bağlılıkları arasındaki ilişkinin ne

olduğunu ve bunun örgütsel hedefe ulaşmada nasıl etkilediğini ortaya çıkarmak için araştırma

yapmıştır.

Harknett ve Schneider (2020) tarafından yapılan “Hizmet sektöründe iş koşullarında

eşitsizlik” projesi kapsamında 2017-2020 yılları arasında 150 büyük firmadaki 65.000 hizmet
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sektörü çalışanının verileri kullanılmıştır. Bu proje kapsamında oluşturulan hizmet

sektöründeki iş koşullarındaki eşitsizliklerin kavramsal diyagramı Şekil 1’de verilmektedir.

Şekil 1. Hizmet sektöründeki iş koşullarındaki eşitsizliklerin kavramsal diyagramı

Şekil 1 incelendiğinde hizmet sektöründe iş koşullarında eşitsizlik oluşturan pek çok faktörün

ele alındığı görülmektedir. Devlet ve yerel düzenleyici ortam olarak değerlendirilen maaş,

hastalık izninin verilmesi ve ödemelerinin yapılması, ücretli aile ve sağlık izni verilmesi,

güvenli planlama yönetmeliğinin bulunması ve problem oluşması durumunda bu yönetmeliğe

göre kararların alınabilmesi, politika veya uygulamadaki yerel mevzuat değişikliğinde

çalışanların haklarının gözetilebilmesi gibi faktörlerin hizmet sektöründe iş koşullarında

eşitsizlik oluşturabileceği belirtilmektedir. Aynı zamanda bu diyagramda şirkete özgü

özellikler de dikkate alınmakta ve çalışma koşullarının uygunluğu, çalışma programlarının

istikrarı ve öngörülebilirliği, ücretli izin alabilme durumu, ücretli sağlık ve aile izninin

olabilmesi ve tüm bu olanakların standart bir program kontrolünde yapılabilmesi, ücretlerde

adil koşulların oluşturulabilmesi gibi pek çok faktörün hizmet sektöründe iş koşullarındaki

eşitsizlikleri belirleyebileceği vurgulanmaktadır (Harknett & Schneider, 2020).

Hizmet sektöründe iş koşullarında eşitsizlik oluşturan en önemli faktörlerden biri de toplumsl

cinsiyet eşitsizliğidir (Broughton, Brannigan & Omurtag, 2017: 1295). Kadınların iş

hayatında yaşadıkları sorunları kadınlara eğitim ve meslek eğitiminde eşit davranılmaması, iş
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bulmada ve kariyer yapmada yaşadıkları eşitsizlik, aldıkları ücretlerde yaşadıkları eşitsizlik,

kadınların sosyal haklardan yararlanmada yaşadıkları eşitsizlik, cinsel tacize uğramaları gibi

durumlar, kadınlarda hizmet sektöründe yaşanan eşitsizliklerin daha fazla oranda görüldüğünü

ortaya koymaktadır (Akın, 2007; Anastasia, Elena & Eldar, 2013: 387).

İş yaşamında erkekle aynı işi yapan kadınların farklı uygulamalara maruz kalmaları cinsiyet

eşitsizliğidir. Kadınlar yaptıkları işte ilerleme konusunda erkeklere göre daha fazla beklemek

ama daha çok çalışmak durumunda kalmaktadırlar. Kadınların hamilelik ve annelik durumları

kadın istihdamı konusunda ayrımcılığa neden olan durumlardır. Kadın işçilerin yeterli eğitimi

almamış olması, ailedeki görev ve sorumlulukları nedeni ile terfi yapmaları da zorlaşmaktadır

(Khatri & Pandey, 2013).

2.1.3.1. Kadınlara Negatif Ayrımcılık

İşyerlerine eleman alınırken kadınlara yapılan ayrımcılığın en önemli iki nedeni kadınların

fiziksel anlamda daha güçsüz olması ve kadının doğurgan olmasıdır. Hizmet sektöründe

fiziksel anlamda güç gerektiren işlere kadınlar tercih edilmemektedir. Kadınların doğumdan

önce ve doğumdan sonra izne ihtiyacının olması işe alınmamalarındaki en önemli sebeptir

(Uğuz & Topbaş, 2014: 488). Hizmet sektöründe kadının evli olması aynı zamanda

çocuklarının olması kadının yapacağı işi etkileyeceğini düşünülmektedir. Hizmet sektöründe

kadınların bekar ve genç olması iş bulmasını kolaylaştıran etken olmaktadır. Hizmet

sektöründe evli kadınların aile yaşantısını ihmal etmeyecek şekilde iş bulması bekar

kadınların iş bulmasına oranla daha zor olmaktadır (Jacobsen, 2011: 36).

İşte vardiyalı çalışma saatleri kişileri bedenen ve psikolojik olarak etkilemektedir. Vardiyalı

çalışmak zorunda kalınan sektörlerde, kişilerin ruhsal sorunları ve sosyal sorunları ortaya

çıkmaktadır. Bu sorunlar nedeniyle kişilerde dikkat eksikliği, performanslarında düşme,

duygusal anlamda yıpranma görülmekte, bu durumlara paralel olarak aile yaşamında da

sorunlar ortaya çıkmaktadır (Karahasan, 2019: 27).

2.1.3.2. İşte Yükseltilme ve Terfi Etmede Eşitsizlik

Hızla gelişen ve değişen dünyada, kadınlar sosyal ve ekonomik anlamda birçok rol edinmiş,

kadınların geleneksel konumları değişmiştir. Kadınlar bu rollerin etkisiyle hizmet sektörüne

katılımlarında ve kariyer fırsatlarında artışlar görülmüştür. Ancak; iş konusunda çok eğitimli
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ve tecrübeli kadınlar üst yönetim kademelerine çıkamamış erkeklerin çok gerisinde

kalmışlardır (Swamy, Knack, Lee & Azfar, 2001: 27).

Kadınlar saygı ve değer gördükleri doğurganlık durumundan dolayı bugün iş dünyasında

kariyer basamakları içine alınmak istenmemektedir. Hizmet sektöründe kadın işçiler geçici

olarak çalıştıkları, çocuk doğurma ihtimali, aile içindeki beklentileri sebebi ile terfi ettirilerek

üst kademeye getirilmemektedir (Klasen & Lamanna, 2009: 93).

Hizmet sektöründe olarak kadınların rol alıyor olmaları çekirdek ailelerindeki rollerinde

değişikliklere yol açmıştır. Erkek ve kadınların, iş hayatı ve ev hayatındaki rollerini kusursuz

şekilde yerine getirme çabaları çatışma yaşanmasına sebep olmaktadır. Hizmet sektöründe

tatil günlerinde çalışmak zorunda kalmak, iş güvensizliği, işyerinde düşük ücret almak, fazla

mesai yapmak durumunda kalmak, işte düzensiz çalışma saatlerinin olması gibi etmenler

doğrudan işteki performansı etkilemektedir (Jacobsen, 2011: 56).

2.1.3.3. Ücretlendirmede Eşitsizlik

Örgütlerde kadın işçiler ve erkek işçiler arasında ayrımcılık yapıldığı, erkeklerle kadınların

aynı işi yapmasına rağmen, kadın işçilerin erkeklerden daha düşük ücret aldığına ilişkin

araştırmalar bulunmaktadır (Costa, 2000; Jacobsen & Zeller, 2007: 101). Ancak, hizmet

sektöründe çalışan kadınlar çalışma hayatlarında hızlı yol aldıkları için cinsiyet kaynaklı

kadınların düşük ücret almaları sürekli tartışmalara neden olmuştur. Uluslararası Çalışma

Örgütü’nce eşit iş için eşit ücret ilkesi kabul edilmiştir (King, Klasen, & Porter, 2009).

Ücretlendirme yapılırken cinsiyet ayrımı yapılabilmekte ve kadın erkek arasında ücret farkı

çıktığı, bu konuda kanunlar yetersiz kalabilmektedir. Yöneticilik konumlarına gelme olasılığı

az olan kadın işçilerin, bütün hukuksal haklarından yararlanmamaları, kadınların parasal

olanaklar konusunda erkek işgörenlerle aynı olanaklara sahip olmadıkları anlamına

gelmektedir. Hizmet sektöründe, erkek işgörenlerin eğitim ve iş alanında tecrübeli ve avantajlı

konumu, kadınlara verilen ücretin erkeklerin ücretinden daha az olması sonucunu

doğurmakta, kadınlar kariyer konusunda erkeklerle eşitliği sağlasa bile ücret konusunda

ayrımcılıkla karşılaşmaktadırlar (Alparslan, Çetinkaya Bozkurt & Özgöz, 2015: 27).

2.1.4. Hizmet Sektörü ve Çalışanların Ailesi

Çalışan bireylerin aile içindeki rolü, iş hayatı içindeki rollerini de etkilemektedir. Aile

içindeki rolünü yapmasını iş içindeki rolü engellediğinde, iş içindeki rolünü yapmasını ise aile
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içindeki rolü engellediğinde kişi rol çatışmasına girmektedir. İş-aile yaşam çatışması iki

alandan gelen rollerin uyumlu ve dengeli bir şekilde yürütülemediği ve karşılıklı çatışma

şeklinde yürütüldüğü için de rollerin karşılıklı çatışmaları olarak kabul edilmiştir (Buchanan,

Das & McFarlane, 2020: 107).

Çalışan bireylerin iş stresinin ya da iş yükünün fazla olması ve bireylerin iş kaynaklı

problemlerle baş etme becerilerinin yetersiz olması durumunda aile içi çatışmalar

görülebilmektedir. Aile-iş çatışması kişinin ailesi ile ilgili olan görevlerinin iş yaşantısını

olumsuz olarak etkilemesi olarak tanımlanmaktadır (Davis, 2020: 51).

Aile-iş çatışması kişinin aile ile ilgili sorumluluklarının iş yaşantısının önüne geçmesini neden

olabilir. İş-aile arasındaki yaşam çatışması iş ya da ailede yaşanan olumsuz durumların, diğer

yaşam alanına taşınması anlamına gelmektedir. Hizmet sektöründe yaşanan iş-aile arasındaki

çatışmanın en önemli sebepleri, kişisel özellikler, insanların yaşı ve cinsiyeti, insanların

medeni halleri olmaktadır. Aileden kaynaklı sorunlar arasında, aileye zaman ayrılmaması, ev

işlerine ayrılan sürenin azlığı, çocukların bakımı ve çocuklara zaman ayrılmaması, aile içinde

bakıma ihtiyacı olan bireyin olması, evlilikte yaşanan sorunlar, eşlerin birbirine destek

olmaması gibi nedenler gösterebilmektedir (Kwok, Cheng & Wong, 2015: 564).

İşten kaynaklı sebepler arasında, kişilerin işyerinde uzun saatler çalışmak zorunda kalması,

işyerinde rol belirsizliği ve rol çatışmasının olması, iş yükünün fazla olması, işle alakalı bir

güvencenin bulunmaması, çalışma saatlerinin esnek olmaması gibi nedenler sayılabilir.

İnsanların çoklu roller üstlenmesi de çatışma yaşama ihtimalini arttırmaktadır (Ünal, 2019:

24-31; Kaya, 2008: 280).

İş-aile çatışması, rollerin dengeli bir şekilde gerçekleştirilememesi, roller arasında

dengesizliğin olması durumudur. Rollerin arasındaki uyumsuzluk iş ve aile çatışmasındaki

şiddeti arttırır ve bu durumda aile danışmanlığı hizmeti alma gerekliliği oluşur. Kişilerin sahip

oldukları rollerden bir tanesine bağlılığının ve o role ayrılan zaman diliminin artması, diğer

rolün beklentilerini yerine getirmeyi zorlaştırır. Rol bağımlılığı fiziksel ve ruhsal olarak kişi

üzerinde etkili olmaktadır. Kişi fiziksel olarak rolünü gerçekleştirse bile, zihin olarak diğer

rolü düşünmesi çatışmaya ayrı bir boyut katmaktadır. Kişilerin üstlendikleri rollerinden

birisine aşırı yoğunlaşması diğer rolün gereğinin yerine getirilmesini zorlaştırmaktadır. Bu

durum uyumsuzluk olarak kendisini gösterdiği gibi role uygun davranışların değişmesine ya

da tamamen kaybolmasına da yol açabilmektedir (Presti, D’Aloisio, & Pluviano. 2016: 584).
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İş-aile çatışmasının kişisel ve örgütsel sonuçları bulunduğu gibi kişiler üzerinde de ciddi bir

baskı oluşturabilmektedir. Bu durum ailede üstlenilen role yansıdığında, psikolojik sorunlar

oluşur ve özellikle çocuğu olan ailelerde çatışma ve tükenmişlik artar. İş hayatındaki kişilerin

iş tatminin kaybolması ve işte memnuniyetsizliğin artması şeklinde oluşur (Buchanan, Das &

McFarlane, 2020: 10).

İş hayatı insanlara bazı alanlarda konfor ve imkân sunarken, çözülmesi gereken sorunları da

beraberinde getirmektedir. Bu sorunlardan bir tanesi iş-aile çatışmasıdır. İş-aile yaşam

çatışmasına sebep olan faktörler; bireylerin uzun çalışma saatleri, bireyin aşırı iş yüküne

maruz kalması, sık sık fazla mesai yapmak durumunda kalması, vardiyalı çalışma ve çalışma

koşullarının düzensiz olması en önemli faktörlerdir. Bu faktörler, kişinin kendisini yorgun ve

bitkin hissetmesine, ailesine ayıracağı zamanı azalmasına neden olacağı için çatışmayı

arttıracaktır. Kişilerin vardiyalı çalışması, hayatındaki rollerden bazılarını sağlıklı şekilde

yerine getirmesini engellemektedir. Çalışma koşulları aile ve sosyal hayatı bozarak iş-aile

çatışmasına sebep olmaktadır (Klasen & Lamanna, 2009: 94).

2.1.4.1. İş stresi nedeniyle çatışmalarda aile faktörü

İş-aile arasındaki yaşam çatışması, işin yapıldığı zaman dilimi, işin yapıldığı mekân, işle ilgili

tüm taleplerin, aile ile ilgili görev ve sorumluluklarını yerine getirmesine müdahale ettiği bir

çatışma türü olarak da ifade edilmektedir. İş-aile çatışmasında ki en önemli faktör, işle ilgili

rollere fazla vakit harcanması, aile rolünden gelen baskıların aynı zaman dilimi içinde ortaya

çıkması ve aile rolünün karşılanamamasıdır. İşine fazla vakit ayıran kişilerin aileleri,

kendilerine daha çok vakit ayırması şeklinde kişiden bir talepte bulunmaz ise çatışma

yaşanma ihtimali yoktur. Çalışan bireylerin ailesinin geçimini sağlamak için yoğun ve stresli

işte çalışması, aile ya da iş ortamından kaynaklanan stres ile baş etmeye çalışması, işin

yoğunluğu ve iş ortamında bağımsız karar verebilme yetisi gibi değişkenler bireyin işi ve

ailesi arasındaki dengeyi sağlaması noktasında dikkate alınması gereken bir konudur (Nadeem

& Qaisar, 2009). İş ve aile çatışmasını etkileyen bazı değişkenler Şekil 2’de özetlenmektedir.
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Şekil 2. İş ve aile çatışmasını etkileyen bazı değişkenler (Nadeem & Qaisar, 2009)

Kişilerin iş hayatında; çalışma saatlerinin uzun olması, çalışma saatlerinin düzensiz olması, iş

seyahatlerinin fazla olması, hafta sonu çalışanın mesaiye kalması, toplantı saatlerinin çok geç

saatte ya da çok erken olması, çalışma programlarının esnetilmemesi, yöneticilerin çalışanlara

anlayışsız davranmaları, çalışanların ailelerine vakit ayırmamaları iş ve aile çatışmasına sebep

olmaktadır. Kişi için olumsuz olan bu koşullar, kişinin hayattan aldığı doyumu ve iş tatmin

düzeyini azaltarak stres düzeyleri fazlalaştırmaktadır (Davis, 2020; Presti, D’Aloisio &

Pluviano. 2016). Çalışanların medeni durumu, eşlerin çalışma saatleri, ailede çocuk sayısı,

çocukların yaşları, bireylerin ruhsal durumları aile-iş çatışması yaşanmasının sebepleridir.

Yaşanan sorunlar, bireylerin iş yerindeki performanslarını, örgüte bağlılıklarını, morallerini ve

motivasyonunu negatif yönde etkilemekte ve işe geç gelme gibi devamsızlık sorunları ortaya

çıkmaktadır. Bireylerin iş yaşamında çıkan bu sorunlar iş-aile çatışmasını da beraberinde

getirmektedir (Wallace, 2005: 511).

Ailede çatışma ortamına sebep olacak belli konular, çocukların problemleri, eşler arası

çatışma, kişilerin yaşadığı bireysel sorunlardır. Eşlerin ikisininde çalışması durumunda,

çocukların bakımı hususunda kişilerin ebeveyn rolünün gereğini yapması hem sosyal yaşam

içerisinde farklı rollerin üstlenilmesi çok önemli bir durumdur. Ailede çocuğun fiziksel ve

psikolojik anlamda sağlıklı büyümesi ve gelişmesi için dengeli bir rol paylaşımı yapılmalıdır.

Aile içerisinde çocukların bilinçli bir şekilde büyütülmesinin verdiği rahatlık ile iş

yaşamlarında daha az çatışma olması beklenir. Günümüzde kadının iş hayatında girmesi

mevcut rollerine yeni roller eklenmesine sebep olmuştur. Kadın iş hayatının içindeyken
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ailedeki rollerini devam ettirir. Kadının iş yaşamına girmesiyle bozulan geleneksel yapı,

erkeğinde rollerinin artmasına sebep olmuştur (Kwok, Cheng & Wong, 2015: 561).

2.1.4.2. İş stresi nedeniyle çatışmalarda bireysel faktörler

Bireylerin birbirinden farklı olmaları, olaylara verdikleri tepkilerinde farklı olmasında neden

olmaktadır. Bu bağlamda her birey iş-aile çatışmasını farklı yaşar. Bireysel ayrılıklar, cinsiyet,

yaş, kişilik yapısı ve kişinin eğitim düzeyi gibi değişkenler iş ortamında verilen tepkilere etki

eder. Kişilik, insanları birbirinden farklı kılan, öncelikle zihinsel, fiziksel ve ruhsal

farklılıklarının kişinin kendi davranış biçimine yansımasıdır. Kişilik yapıları ile iş-aile

çatışması arasındaki ilişkiyi değiştirebilir. Tehrani ve Yamini (2020) kişilik özellikleri ve

çatışma çözme stillerine ilişkin yaptıkları meta-analiz çalışmasında; dışa dönük kişilerin,

özellikle sorumluluk duygusu yüksek, uyumlu insanların daha az çatışma yaşadığını ortaya

koymuşlardır. A tipi kişilik özelliklerine sahip bireyler, aynı anda birçok şeyi düşünebilme,

hızlı hareket etme, rekabetçi, devamlı zaman baskısı altında çalışan temposu yüksek kişilerdir.

B tipi kişilik özelliklerine sahip bireyler daha sakin yapıda, planlı çalışan, zaman baskısı

yaşamayan bireylerdir (Rahim, Garrett & Buntzman, 1992: 412).

İş-aile yaşam çatışmasının sebeplerinden birisi de kişilerin eğitim seviyeleridir. Birçok

araştırmada eğitim düzeyi yüksek insanların iş-aile yaşam çatışmasını daha fazla yaşadıkları

sonucuna ulaşmıştır. Schmitt ve diğer araştırmacılar (2007) eğitim seviyesi ve iş-aile

çatışması arasında bir ilişki olmadığını ortaya koymuştur. Ejaz, Iqbal ve Ara (2012) çağrı

merkezi temsilcilerinin kişilik özellikleri ile çatışmayı ele alma tarzları arasındaki ilişki ve

mevcut hizmet modelinin değerlendirilmesi konulu araştırmada iş-aile çatışmasını eğitim

düzeyi yüksek kadınların daha çok yaşadığın, eğitim seviyesi düşük kadınlarda bu çatışmanın

daha az görüldüğünü vurgulamaktadırlar. Araştırmalara göre eğitim düzeyi düşük kadınlar, iş

ve aile arasında daha rahat denge kurabilecekleri işleri tercih etmektedir. Eğitim seviyesi

yüksek kişiler işlerinde daha fazla sorumluluk aldıkları için, bu sorumlulukları yerine

getirebilmek adına daha fazla çalıştıkları, işlerinde daha çok zaman geçirdikleri için, iş-aile

çatışmasını daha fazla yaşadıkları öngörülmektedir (Uddin, Ali & Khan, 2020: 97).

2.2. İş Yükü Kavramı

2.2.1. İş Yükü Kavramının Kapsamı
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İş yükü bir işletmede çalışanın, işin beklentinin üstünde olduğuna dair algısı olarak

tanımlanmaktadır. İş yükü kavramı işi yapmak için harcanan enerji ve zamanının toplamıdır.

İş yükü iş hayatında yoğunluğu ifade etmektedir İş yükü kavramı çalışanın işin

yapabileceğinden daha fazla olduğunu düşünmesine sebep olan bir algı olup, aşırı iş yükü

anlamında da kullanılmaktadır (Subramanyam, Muralidhara & Pooja, 2013: 31).

İş yükünün fazla olduğuna dair bu algının oluşmasına sebep olan faktörler vardır. Çalışanın

işyerinde uzun saatler çalışmak zorunda kalması, izin kullanmak istediğinde izin alamıyor

olması, işyerinde görev dağılımının net olmaması, stratejik yönetim planlarının olması,

çalışana görev tanımı içinde yer almayan görevlerin verilmesi, kişide iş yükü algısı

oluşmasında etkin faktörlerdir. Görev dağılımındaki belirsizlikler, çalışanın işini yaparken

zorluk yaşaması, fazla mesai yapmak zorunda olması, vardiye usulü çalışma saatleri, işgören

için molaların yetersiz olması, tatil yapma imkanının olmaması ve işinde yetersiz kaldığını

düşünmesi iş yükünün algısı oluşturan nedenlerdir (Chuen Huang, Lee & Xu, 2006: 705).

Çalışan bireyin işi yetiştirme ile alakalı zaman baskısı, bilgi yükü, son teslim tarihlerinin

bireyde yarattığı baskı, yoğun çalışmasını istemek bireyde aşırı iş yükü algısı oluşmasına etki

eden faktörlerdir. İş yükü algısı fazla olan çalışanların, normal şartlarda rahatlıkla

yapabilecekleri işleri de yapamaz duruma geldikleri düşünülmektedir. İş yükü algısı bedensel

ve ruhsal anlamda çalışan bireyi yoran ve yıpratan bir durumdur. İş yükü çalışan bireyin

sağlığını olumsuz etkilemektedir. İş yükü algısı bireyin işe odaklanma konusunda sıkıntı

yaşamasına neden olur ve bu sıkıntı sonucunda bireyin hata yapma olasılığı artarken

verimliliğinde de düşme yaşanmaktadır (Biçki, 2016; Demiral vd., 2007).

İş yükü azlığı da, iş yükü fazlalığı gibi stresi etkileyebileceği düşünülmektedir (Ardıç ve

Polatcı, 2009: 26). Her insanın beceri ve yeteneklerinin farklı olması sebebiyle, çalışandan

fazla iş talebinde bulunulduğunda bu durum çalışan bireyin fiziksel anlamda kendini yorgun

hissetmesine neden olabilir. İşverenlerin işçi seçiminde bireysel farklılıkları gözeterek işe

uygun kişi seçme konusunda hassas davranmaları sorun yaşanma ihtimalini azaltabilir.

Örgütsel bağlılığın az olması ve iş yükü algısı, işgören devir hızını etkilemesi açısından

kurumlar açısından olumsuz bir durumdur (Rahim, Garrett & Buntzman, 1992: 413).

2.2.2. İş Yükü ile İlgili Sınıflandırmalar
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İş yükünün fazla olduğuna dair bu algının oluşmasına sebep olan faktörler vardır. Çalışanın

işyerinde uzun saatler çalışmak zorunda kalması, izin kullanmak istediğinde izin alamıyor

olması, işyerinde görev dağılımının net olmaması, stratejik yönetim planlarının olması,

çalışana görev tanımı içinde yer almayan görevlerin verilmesi, kişide iş yükü algısı

oluşmasında etkin faktörlerdir (Dilek vd., 2016: 27).

İş yükünün çalışanlarda farklı etkilere yol açmış olması bu konunun daha çok araştırılmasına

sebep olmuş ve iş yükü farklı başlıklar altında sınıflandırılmıştır. İş yükü ile ilgili

araştırmaların sonucunda yapılan bu sınıflandırmalar iş yükü kavramının daha net anlaşılması

sağlayacaktır. Sonuç olarak iş yükü, niceliksel, niteliksel, fiziksel, zihinsel, çevresel ve

konumsal iş yükü başlıkları altında ele alınıp incelenecektir.

2.2.2.1. Niceliksel (Kantitatif) iş yükü

Niceliksel iş yükü gerçek anlamda iş miktarın fazla olması ve bu işin belirli bir zaman

aralığında bitirilmesi anlamını taşıyan kavramdır. Niceliksel iş yükünde iş miktarının fazla

yoğun olması ya da az yoğun olması şeklinde bir ayrıma gidildiği görülmektedir. Niceliksel iş

yükünde işgören işi yapabilecek yetenek ve becerilere sahiptir ancak işi yapacak sürenin

işgören için yetersiz olması işgöreni strese sokarak olumsuz anlamda etkileyecektir.

Niceliksel iş yükü, zamanın yetersiz işin çok olduğu, işin aşırı yorucu olarak görülmesi

durumuna işaret etmektedir. İşgörenin kendisine verilen işi, iş için belirlenen zamanın altında

yapması ya da az için çok zaman verilmesi ise niceliksel az iş yükü kavramını ifade

etmektedir. Her iki iş yükü içerisinde de işgören zamanının çoğunluğunu boş geçirecektir.

Özellikle az iş yükü durumu söz konusu olduğunda, vasıflarını kullanamıyor olmanın verdiği

rahatsızlıkla işgören can sıkıntısı ve iş tatminsizliği yaşayabilmektir. A tipi kişilik özelliğinde

olan bireyler az iş yapmak durumunda kaldıklarında, bu durumu başarısızlık ve güvensizlik

olarak yorumlayıp gerilim yaşamaktadırlar (Yiğitel, 2021: 36).

2.2.2.2. Niteliksel (Kalitatif) iş yükü

Niteliksel iş yükü işgörenin bilgi ve yeteneklerinin üstünde işgörene iş yüklenmesi

durumudur. İş tecrübesi az, özgüvenleri düşük işgörenlerde işin gereğini yapmama

düşüncesinin yarattığı iş yükü kavramı niteliksel iş yükü kavramıdır. Niteliksel iş yükünde de

az yoğun çok yoğun olmak üzere ayrıma gidildiği görülmektedir (Ekinci & Ekici, 2003: 109).
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Niteliksel aşırı iş yükünde işgörene aşırı iş yüklendiğinde, işgörenin kendisine verilen işleri

bitiremeyeceği kadar çok ve zor olduğunu düşünmesi şeklinde ortaya çıkmaktadır. Bu

durumda iş kolay bile olsa işgören zor olduğunu düşündüğü için işgörenin performansında

düşme yaşanmaktadır. Dolayısıyla niteliksel iş yükünde işin zor olması söz konusu olmayıp,

işgörenin verilen iş için yeterlilik düzeyinin etkili olduğu görülmektedir. Niteliksel az iş

yükünde ise; işin kişinin bilgi ve becerinin çok altında kalması sebebiyle kişide yaptığı işe

karşı monotonlaşma hissi yaşamakta, kişinin sürekli bu döngü içinde olması ise kişide can

sıkıntısına sebep olabilmektedir (Holland, Tham & Sheehan, 2019: 71).

2.2.2.3. Fiziksel iş yükü

Fiziksel iş yükü, işi yaparken harcanan fiziksel kaynaklardır. İşgörenin sağlığı çalışma

koşullarına uygun ise işgörende iş tatmini yaşanmakta, ancak fiziksel çalışma koşullarına

uygun değilse işgören bu durumdan olumsuz etkilenecek ve verimliliği düşecektir (Atilla,

Yıldırım ve Baysal, 2019: 40). Fiziksel iş yükünü oluşturan etmenler, taşınan yükün ağırlığı,

yükün taşınma süresi, yükün taşınma mesafesi ve taşıma frekansıdır. Taşınan yükün ağırlığı,

hastalık ve sakatlanmalara neden olabileceği için iş yükünü oluşturan faktörlere göre daha

risklidir. Ağır sanayide çalışan işçilerde bu riskin fazla olabileceği, bu faktörün etkisiyle

ortaya konulmuştur (Dağdeviren, Eraslan ve Kurt, 2005: 520). Bu bilgiler doğrultusunda, ağır

sanayide çalışan işçilerin iş yükü algısının masabaşı bir işte çalışan kişilere göre daha yüksek

olması beklenmektedir. ABD’de otel çalışanları üzerinde yapılan bir araştırmada iş yükünün

kas-iskelet sistemini etkilemesi sebebiyle işgörenlerin %47’sinin genel ağrı çektiği, %43’ünün

ise boyun ağrısı çektiği sonucuna ulaşılmıştır (Chung, Jung & Sohn, 2017: 98).

2.2.2.4. Zihinsel (Bilişsel) iş yükü

Zihinsel iş yükü kişinin iletişim kurabilme, araştırma ve karar alabilme gibi algısal ve zihinsel

faaliyetlerinin tamamını içine alan bir kavram olarak ifade edilmektedir (Karadağ ve Cankul,

2015). Zihinsel iş yükü tüm bilişsel bilimlerle ele alındığı için birden fazla anlamı olan bir

kavramdır. İşgörenin işi tamamlaması gereken zamanda bitirebilmesi için gereken zihinsel

düşüncelerin tamamı zihinsel iş yükünü oluşturmaktadır. İşgörenin tüm davranışları, algı ve

becerileri, işi yapmak için kullandığı zihinsel becerisi durumu sonucunda zihinsel iş yükü

ortaya çıkmaktadır (Emeç ve Akkaya, 2018: 156). Zihinsel iş yükü yüksek işlerde çalışan

bireyler fazla fiziksel efor sarf etmediği için daha az iş yapıyor gibi görünsede, fiziksel çaba

az olsada zihinsel iş yükü yüksek olabilmektedir (Koruca, Aydın ve Demir, 2015: 527).
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2.2.2.5. Çevresel iş yükü

Örgütlerde çalışma ortamı çevresel iş yükü olarak karşımıza çıkmaktadır. Çevre koşulları,

ortamın sıcaklığı, ortamın aydınlık ya da karanlık olması, ortamın gürültülü olması, ortamda

bulunan tozlar, ortamın kirliliği, çevresel iş yükünü oluşturmaktadır. Bu olumsuz çevre

koşulları çalışanlarda strese neden olarak, çalışanı fiziksel ve ruhsal anlamda olumsuz

etkilemektedir (Dağdeviren vd., 2005: 520).

İş hayatında kişiler arası sosyal ilişkilerin zayıf olması, ya da hiç olmaması, bürokratik işlerin

uzun olması ve kişinin fazla zamanını alması, çalışanların birbirlerini desteklememesi,

tespitler arasındadır. Çevresel iş yükü işgörende stres yaratarak tükenmişliğe yol

açabilmektedir (Ersoy, Yıldırım & Edirne, 2001: 23).

2.2.2.6. Konumsal iş yükü

İşgörenin işi yapma sırasında bedensel duruşu konumsal iş yükünün konusudur. İşgörenin işi

yaparken vücut duruşuna bağlı olarak herhangi bir ters harekette bulunması ile ortaya çıkan

fiziksel her türlü sorun konumsal iş yüküdür. Genel olarak kişinin bedeni, başı, kol ve

bacaklarının işin özelliklerine uygun hizalanmaması kişide stres yaratan bir durum olup

konumsal iş yükünü oluşturur (Jensen vd., 2013: 1699).

İşgörenin bedenin yapısına uygun olmayan hatalı duruşu, işgörenin üzerindeki iş yükünün

artmasına sebep olacaktır (Dağdeviren vd., 2005: 520-521). Sonuç olarak, işin yapılması

sırasında bedensel duruşla alakalı yapılan her yanlış stres yaratmakta, bu stres konumsal iş

yükünü oluşturmaktadır. Aynı zamanda konumsal duruşların doğru olmaması fiziksel

rahatsızlıklara da yol açmaktadır (Holland, Tham & Sheehan, 2019: 72).

2.2.3. İş Yükünü Etkileyen Faktörler

İş yükünü işgörenin algısı olması sebebiyle, bu algıyı etkileyen önemli faktörler vardır. Bu

faktörler ülkedeki kanunlar, örgütün özellikleri, işin özellikleri ve işgörenin özellikleridir

(Korkmaz, 2012: 24). İş yükü ve iş stresi açısından işgörenin özellikleri önem arz etmektedir.

İş yükü işçinin işe uygun olması ile yakından ilgili olduğu için işletmelerde işe uygun işçi

alınması gerekmektedir (Davis, 2020: 322).

İşgören ile işin gerekleri arasındaki uyumsuzluk ne kadar büyükse işgören işini yapmada bu

oranda yetersiz kalacaktır. İşi yapmakta yetersiz kalan personel bu durumdan fiziksel ve
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ruhsal anlamda etkilenecektir. Bu durumda olan birey iş arkadaşlarının verimini düşürmekte

ve iş arkadaşlarını olumsuz yönde etkilemektedir. Sonuç olarak işgörenlerin işi bırakmasına

kadar uzama ihtimali olan bu durumun önüne geçebilmek için, işletmelerin kişi-iş uyumuna

dikkat etmesi gerekmektedir (Dilek vd., 2016: 25).

Performans ve görevler değişmese dahi bir işgören zihinsel ve fiziksel olarak çok çaba

harcadığını ve kendisine yüklenildiğini hissederse (algılarsa) iş yükü artar. Görevlerin bir

araya getirilme şekli, sunulan bilginin oranı, yapılması gereken görevin süresi, zihinsel işlem

gerekliliği, işin doğru ve hızlı bir şekilde başarılması zorunluluğu iş yükünde önemli bir

etkiye sahiptir (Karoshı, 2003: 7).

İş yükünü işin yapısı ve organizasyonun özellikleri, ülkede uygulanan yasalar ve kurallar,

işgörenin zihinsel, ruhsal ve fiziksel yapısı, işin zor ya da kolay yapılabilir olması, işin özel

yetenek ya da eğitim gerektirmesi, işin yapılması için uygun görülen zaman diliminin uzun ya

da kısa olması, iş ortamında ekip çalışması yapılabilmesi, iş güvencesi ve çalışanın kendini

güvende hissetmesi, iş gereklerinin ve tanımının net bir şekilde belirtilmesi ya da iş gücü

planlaması gibi faktörler etkilemektedir. Aynı zamanda yöneticilerinin özellikleri, işte

kullanılan her türlü malzeme ve malzemelerin saklanma koşulları, işgörenin işi anlama ve

algılama düzeyi, işgörenin sağlık durumu ve aldığı eğitim seviyesi, iş görenin iş ve özel

hayatındaki sorumlulukları, işgörenin bilgisi, becerisi ve kültür düzeyi, işgörenin iş yapma

alışkanlığı, işgörenin iletişim kurma becerisi, örgütte kullanılan teknoloji ve örgütün yapısı,

örgüte güven duyulmaması, örgütteki çevresel faktörler ve örgüt içi iletişim, örgüt içi

kuralların, yasa ve yönetmeliklerin olmaması ve örgüt politikasının yetersiz kalması gibi

temel durumlar da iş yükünü etkilemektedir (Yanık & Taniş, 2020).

2.2.4. İş Yükünün İlişkili Olduğu Bazı Kavramlar

İş yükü, bireyin iş yükünü nasıl algıladığı ile doğrudan ilgilidir. İş imkanlarının yetersiz ve

toplum koşullarının kötü olduğu durumlarda birey kendini şanslı olarak değerlendirir, iş yükü

algısı fazla olmasına rağmen işi olduğu için şanslı hissedebilir (Atilla, Yıldırım ve Baysal,

2019: 41).

İş yükünün işgörenler üzerinde olumsuz etkileri olduğunu vurgulayan pek çok araştırma

bulunmaktadır (Holland, Tham & Sheehan, 2019; Yiğitel, 2021). İş yükü, niceliksel ve

niteliksel iş yükü olmak üzere iki alt boyutta incelenmektedir. Niceliksel iş yükü iş için
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ayrılan zaman ve iş arasındaki ilişkiyi ifade etmektedir (Çelik, 2016: 1146). Bir kişinin

yapacağı iş için zamanın yetersiz olması veya yapması gereken iş miktarının fazla olması

durumu niceliksel iş yükü olarak tanımlanır (Keser, vd., 2017: 57). Niteliksel iş yükü ise işin

gerekleri ve çalışanın yetenekleri arasındaki ilişkiyi ifade eder. İş yükünün ilişkili olduğu

kavramlardan en önemlileri; iş stresi, iş tatmini, tükenmişlik, motivasyon, yorgunluk,

performans ve işten ayrılma niyetidir. (Çelik, 2016: 1146).

2.2.4.1. İş yükü ile iş tatmini ilişkisi

İşgörenin işinden duyduğu memnuniyet, haz ve mutluluk iş tatmini olarak ifade edilmektedir.

Günümüzde işletmeler az sayıda personelle çok iş yapmak arzusu içinde olabilmektedir. Bu

durum özellikle özel sektörde işgörenlerin yükünü arttırmaktadır. Çünkü işletme az sayıda

personelle daha fazla çıktı ortaya koymayı amaçlamaktadır. Bu durumda işgören, iş ve sosyal

hayatında bazı önemli konuları ihmal etmek durumunda olabilmektedirler (Kwok, Cheng &

Wong, 2015: 562).

İşgören iş ve sosyal hayatında yetişemediği durumlardan dolayı kendisini engellenmiş ve

kısıtlanmış hissedebilmektedir. Bu bağlamda artan iş yükünün iş tatminini etkileme olasılığı

çok fazla olduğu söylenebilir. Bazı araştırmalarda işgörenlerin gözünde iş yükü fazlalığının

pozitif değerlerinden bahsedilmektedir. Bu değerler ekonomik, psikolojik ve toplumsal olmak

üzere farklı değerler ifade edebilmektedir (Çakıcı, Özkan ve Akyüz, 2013).

2.2.4.2. İş yükü ile yorgunluk ilişkisi

İş yükünün fazla hissedildiği durumlarda, işgören kendisini yorgun ve halsiz hissetmektedir.

Örgütsel işletmelerde psikolojik yorgunluk fiziksel yorgunluktan bağımsız bir konu

olmaktadır. Fiziksel yorgunlukta kişi dinlendiği zaman yorgunluğu geçmesine rağmen,

psikolojik yorgunlukta, kişinin zihninde bitmeyen negatif düşünceler ve yoğun kaygı zihnin

fazla çalışmasına sebep olduğu için kişi bedenen dinlense bile yorgunluğu devam etmektedir.

Fiziksel yorgunluklarda kas ağrıları ve uyku sorunları görülmekteyken, psikolojik yorgunluk

yaşayan bireylerde tükenmişlik ve depresyon gibi psikososyal sorunlar görülebilmektedir.

İnsanların farklı fiziksel ve psikolojik yapılarda olmaları nedeniyle yorgunluk seviyelerinde

de kişiye göre farklılıklar görülmektedir (Koruca vd., 2015: 523).

Yorgunluk kişinin yaşam tarzı, beslenme şekli gibi kişisel faktörlerden etkilenen bir

kavramdır. Yorgunluk aynı zamanda mesai saatleri, sık nöbet tutma, vardiyalı çalışma saatleri
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gibi işe bağlı faktörlerden de etkilenmektedir. Yorgunluğun kişilerde stres seviyesini ve öfke

kontrolünü gibi olumsuz yansımaları bulunmaktadır. Bu durum sonucunda ise performans

düşüşü yaşanmaktadır (İlter, 2014: 28).

2.2.4.3. İş yükü ile motivasyon ilişkisi

Motivasyon bireyin bir konuda çaba göstermesi, belirli bir yönde hareket etmesi anlamında

bir kavramdır. İleri sanayi toplumlarında iş tatminlerinde azalma olduğunun saptanmasıyla

beraber motivasyon kavramı ortaya çıkmış ve bu kavram işletmelerde önemli bir sorundur.

İnsanlar işe yeni girdikleri günlerde, işe yüksek motivasyonla başlarlar ve kuruma bağlılıkları

yüksektir. Zamanla iş yükü artışına bağlı olarak, işte memnuniyetsizlikler yaşanmaya başlar

ve kişiyi işten ayrılmaya kadar götürebilir.

İş yükünün belirlenmesi ile, iyileştirici önlemler alınabileceği; memnuniyet, performans ve

kalite bağlamında pozitif sonuçlara ulaşılabileceği vurgulanmaktadır (Duru, vd. 2005: ).

Ancak belirlenen iş yükü, çalışanların genelinde yüksek olduğuna ilişkin bir algı yaratıyor ise

memnuniyetsizlik söz konusu olabilir (Ersoy vd., 2001: 34).

İşgörenlerde iş yükü algısı oluşması sebebiyle tükenme eğilimleri görülür ve buna bağlı

olarak da işgörenlerin iş tatminlerini ve motivasyonlarının negatif yönde etkilenmesi

beklenmektedir. İşyerinde işgörenlerin kendilerini en verimli hissettikleri saatlerde

çalışmalarına olanak sağlayan esnek çalışma saatlerinin uygulanması motivasyon ve

verimlilikte artış yaratabilmektedir. Ayrıca işgörenler esnek çalışma saatine göre sosyal

hayatlarına vakit ayırabilmekte ve buna bağlı olarak daha az stres yaşayabilmektedir (Gümüş

ve Sezgin, 2012: 43).

2.2.4.4. İş yükü ile işten ayrılma niyeti ilişkisi

İş yükü işgöreni yıpratmakta olan bir durum olup, işten ayrılma niyeti üzerinde etkili bir

kavramdır. İşgörenlerin aşırı iş yükü altında kalması, duygusal açıdan yıpranmalara sebep

olmaktadır. İşgören yüksek ölçüde stres ve tükenmişlik hissi yaşayabilmektedir. Duygusal

tükenme yaşayan işgören işinden düşük seviyede memnun olduğu için performans düşüklüğü

yaşayabilir, işten ayrılmayı da düşünebilirler. İş yükü işgörenlerin kontrol yeteneklerini

kaybetmelerine sebep olabileceği gibi işgörenlerde kaygı yaratarak işten ayrılma fikrinin

oluşmasında etkili olmaktadır (Jensen, Patel & Messersmith, 2013: 1699-1714).
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İş yükünün adil bir şekilde dağılmadığını düşünen işgörenlerde işten ayrılmak isteyebilirler.

Antalya Kemer’de 432 otel çalışanı ile yapılan araştırmada aşırı iş yükünün performansı

negatif yönde etkilediği, işten ayrılma niyetini ise pozitif yönde etkilemiştir. Aşırı iş yükünün

örgütsel vatandaşlık davranışının performans üzerinde etkili olmadığı ancak, işten ayrılma

niyeti üzerinde etkili olduğu sonucuna ulaşılmıştır (Ungar, 2008: 219).

2.2.4.5. Psikolojik sağlamlık kavramı

Psikolojik dayanıklılıkla ilgili araştırmalar; kişinin stres ve zorluklar içinde yaşarken diğer

insanlara göre, içinde bulundukları ortama uyum göstermeleri, bütün zorluklara rağmen

hayatta nasıl başarıyı yakalayabildiklerini ortaya koyması açısından önem taşımaktadır.

Dayanıklılık bireylere stresli ve yoğun iş koşullarında dayanma gücü verirken, bu zorluklarla

mücadele gücüde vermektedir. Dayanıklılık olumlu ve olumsuz üstesinden gelinmesi gereken

bütün olayları kapsamaktadır (Youssef & Luthans, 2007: 778).

Literatürde psikolojik sağlamlık kavramının evrensel bir tanımı yoktur ancak her tanım içinde

farklı bir özelliğini içerir. Bireyin kendini toparlamasına , başarılı bir şekilde başa çıkmasına,

stres ve felakete rağmen yeteneklerinin en iyi şekilde işlev görmesine izin veren dinamik

olarak etkileşime giren yetenek ve özelliklerin bir kombinasyonu ‘psikolojik sağlamlık’

olarak adlandırılır (Tusaie ve Dyer 2004: 87). Bireylerin stresörlerle karşılaşınca nasıl tepki

verdiğinde önemli rol oynar. Psikolojik sağlamlık; bedensel ve ruhsal rahatsızlıklardan,

hayatta olabilecek değişikliklerden ya da kötü durumlardan çabucak iyileşme becerisi; kendini

iyileştirme yeteneği; üzüntü ve gerginlikten sonra eski haline dönebilme yetisi; esneklik,

strese dayanıklı kişisel kalite ustalaşma kapasitesidir (Mandleco & Peery 2000).

Fiziksel performans ve psikolojik sağlamlık konusunda dayanıklılık, kriz çözme, üst düzey

atletik beceriler geliştirme konularında araştırmalarını derinleştiren Fletcher ve Hanton

(2003), psikolojik sağlamlık ile ilişkili model geliştirmişlerdir.
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Şekil 3. Psikolojik sağlamlık modeli (Fletcher & Hanton, 2003)

Bireylerin erken yaşlardan itibaren küçük zorlukların üstesinden gelmeleri, daha sonraki

zorluklara karşı dayanıklılık geliştirmeleri için önemlidir. Stres oluşturan durumlara bireylerin

verdikleri tepkiler farklıdır (Çelik & Çıra, 2013).

Bir krizle zihinsel veya duygusal olarak başa çıkabilme veya kriz öncesi duruma hızla

dönebilme yeteneği olan psikolojik dayanıklılık; bireyin "kendini stres faktörlerinin

potansiyel olumsuz etkilerinden korumak için zihinsel süreçleri ve davranışlarını"

kullandığında ortaya çıkan bir tepkidir (Gizir, 2004: 45). Fletcher ve Hanton (2003) modeline

göre psikolojik dayanıklılık, krizler/kaoslar sırasında sakin kalmayı ve olaydan uzun vadeli

olumsuz sonuçlar olmadan uzaklaşmayı sağlayan psikolojik ve davranışsal yetenekler

geliştiren insanlarda bulunmaktadır.

Psikolojik sağlamlık özellikle zihinsel, duygusal ve davranışsal esneklik ve dış ve iç taleplere

uyum sağlama yoluyla zor veya zorlu yaşam deneyimlerine başarılı bir şekilde uyum sağlama

süreci ve sonucu olarak değerlendirilmektedir. Özellikle işyeri ortamlarında iş yükünün

artması ve diğer stres faktörlerinin eklenmesi sonucunda psikolojik sağlamlık düzeyi

düşebilmektedir (Werner & Smith, 2001: 48).

İnsanların zorluklara ne kadar iyi adapte olduklarına, aralarında baskın olan bir dizi faktör

katkıda bulunmaktadır. Bireylerin dünyayı görme ve dünyayla ilişki kurma biçimleri, sosyal

kaynakların mevcudiyeti ve kalitesi, belirli başa çıkma stratejileri bireylerin çevreleriyle ve iş

yükü gibi bireyi zorlayan faktörlerle ilişkilidir (Smith & Zautra, 2008: 799). Psikolojik
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araştırmalar, daha olumlu uyum ve daha fazla psikolojik dayanıklılık ile ilişkili kaynakların ve

becerilerin geliştirilebileceğini ve uygulanabileceğini göstermektedir (Sanders, Lim, & Sohn,

2008: 1101).

Güçlüklere, travmaya, tehditlere ve önemli stres kaynaklarına iyi uyum sağlama yeteneği olan

dirençlilik oluşturmak, iş stresi, endişe ve belirsizlik duygularını yönetmeye yardımcı olabilir.

Ancak dirençli olmak, zorluk veya sıkıntı yaşanmayacağı anlamına gelmez. Duygusal acı,

üzüntü ve kaygı, büyük bir travma veya kişisel kayıp yaşadığımızda veya hatta bir başkasının

kaybını veya travması duyulduğunda yaygındır (Ong, Bergeman, Bisconti & Wallace, 2006:

731).

Psikolojik sağlamlık özelliğine sahip olmak, bir kişinin zorluk veya sıkıntı yaşamayacağı

anlamına gelmemektedir. Hayatlarında büyük sıkıntı veya travma yaşayan insanlar genellikle

duygusal acı ve stres yaşarlar. Aslında, esnekliğe giden yol, büyük olasılıkla önemli duygusal

sıkıntıları içerir. Belirli faktörler, bazı bireyleri diğerlerinden daha esnek hale getirebilse de,

psikolojik sağlamlık yalnızca bazı kişilerin sahip olduğu bir kişilik özelliği olmak zorunda

değildir. Aksine dirençlilik, herkesin öğrenip geliştirebileceği davranışları, düşünceleri ve

eylemleri içerir (Zolkoski & Bullock, 2012: 2295).

Psikolojik sağlamlık ile ilgili araştırmalar, nörobiyolojik ve ileri istatistiksel tekniklerle

artarak devam etse de mevcut araştırmalarda terminoloji, ölçüm ve metodoloji ile ilgili

tartışmalar devam etmektedir. Özellikle kültür ve bağlamsal özellikler için önerilen

modellerden sonra tanımların farklılaşmaya başladığı görülmektedir (Turgut, Ö. & B.

Eraslan-Çapan, 2017: 163).

2.3. Hizmet Sektöründe Stres

2.3.1. Tanım ve Kapsamı

Zorlayıcı bir durum karşısında organizmanın verdiği tepki strestir. Günümüzde stres kavramı

herkesin kullandığı bir kavramdır. İnsanlar arasındaki ilişkileri olumsuz etkilediği gibi duygu

anlamında da çöküntüye neden olmaktadır. Bir örgüt içerisinde olan birey görev ve

sorumlulukları dahilinde iş yeri içerisinde rolüne ve statüsüne uygun çalışmaktadır. Bireyler

çalışma ortamında örgütsel stres ya da iş stresi ile her zaman karşı karşıya kalabilmektedirler.

İş ortamında bireylerin yaşadıkları stres literatüre iş stresi olarak girmiştir (Dilek vd., 2016).
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İş ortamında stres kaynaklarından fiziksel kaynağa bakıldığında çok çalışma ve dinlenmeye

gereken önemin verilmediği, zihinsel kaynağa bakıldığında ise, kişinin psikolojik durumu,

geleceğe dair tutumları, korkuları, durumsal kaynağa bakıldığında ise dünya ile olan

bağlardan kaynaklı olduğu söylenilmektedir. İş yerlerinin daha sağlıklı hale gelebilmesi adına

iş stresine neden olan etmenlerin doğru tespit edilmesi gerekmektedir. Tespit sonrasında ise iş

stresi ile başa çıkabilecek gerekli programlar hazırlanarak uygulamaya konulması gerektiği

söylenebilir. Hizmet üreten çalışanlar üzerinde strese sebep olan en önemli etkenlerin başında,

düşük maaş, iş ortamında aşırı gürültü, ortamın temizliği ve hijyen durumu olarak

değerlendirilmiştir. Çalışanın bilgi ve becerileri ile iş yerinin kişiden beklentileri uyum içinde

olmalıdır. Gelişmiş ülkelerin temel ilkesi olan işe göre adam alınması bu durumu

desteklemektedir. Stres örgütün her bölümündeki tüm çalışanları etkilemektedir. Stres örgüt

içinde çalışanların verimliliğinin düşmesine, uyumsuz davranış sergilemelerine, iş ve özel

yaşamında mutsuz olmasına neden olan bir durumdur. İş ortamında iş görenler iş

arkadaşlarına bağlı çatışmalar yaşayabildiği gibi, yönetim kadrosuna bağlı çatışmalar da

yaşayabilmektedir (Bot vd., 2007).

İş stresinin oluşmasına neden olan sebeplerin büyük bir çoğunluğu, yapılan her çalışmanın iş

stresi başlığı altındaki konulara yeni bir bakış açısı katması açısından önem taşımaktadır.

Çalışma hayatında bireylerin psikolojik ve fiziksel sağlıklarını etkileyen durumlara yönelik

çalışmalar artmakta, iş stresine neden olan durumlara yönelik bulgularda çoğalmaktadır.

Çağdaş yönetim yaklaşımları, örgütlerin verimliliklerinin artmasının ve gelişmesinin

çalışanlarına değer vermesine bağlı olduğunu vurgulamaktadır. Örgütler çalışanlarla ilgili

sorunların tespiti ve çözüm noktasında bilimsel çalışmalardan faydalanma durumundadırlar.

Yönetimle ilgilenen bilimciler iş stresiyle ilgili sürekli çalışmalar yapmaktadırlar. İş stresi ile

ilgili çalışmalarda, iş stresinin farklı kuramsal yaklaşımlar çerçevesinde ele alındığı

görülmektedir (Şahin, 1994). Stres çeşitleri ve nedenleri Tablo 1’de özetlenmektedir.

Tablo 1. Stres çeşitleri ve nedenleri

Stres tipi Durum

Fiziksel stresler Sıcak, soğuk, açlık, susuzluk gibi fizyolojik durumlar

Yaralanma, hastalanma, yanık ya da ameliyat gibi travmaya bağlı
durumlar

Deprem, pandemi, afetler gibi doğa olaylarına bağlı stresörler

Duygusal stresler Üzüntü, ölüm, ayrılık, başarısızlık gibi duygusal durumlar
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Aşırı heyecan, aşırı sevinç gibi yoğun duygu durumları

Aile problemleri, iş problemleri, sınavlar ve akademik stres durumları

Sosyal olaylar, yakın sosyal çevreyle ilişkili olumlu ya da olumsuz
durumlar

Stresin yaşanılan problemler ve kişilikle bağlantısı vardır. Özellikle, aşırı mükemmeliyet

sahibi olmak isteyenler, sürekli çalışma isteğinde bulunanlar, hızlı ve çok konuşanlar,

sabırsızlar ve agresif davranış sergileyenler kronik stres sorunu açısından büyük bir sorun

teşkil etmektedir. Bu temel durumlar iş yerindeki stres ile ilişkilidir. Örneğin işin basit ya da

karmaşık bir yapıda olması iş stresinin sebepleri arasındadır. İş içeriğinin ve iş çevresinin

bireyler üzerinde oluşturduğu olumsuz baskı çalışanın kapasitesini fiziksel ve ruhsal sağlığını

olumsuz yönde etkilemektedir. Çalışanların iş çevresinin, devamlı değişken bir yapıya sahip

olması nedeni ile çalışanda iş stresinin oluşması kaçınılmaz bir durumdur. İş yapısının basit,

sıkı denetimlerin olduğu ve bireysel kontrolün azalmasına neden olan durumlarda yine ayrı

bir stres kaynağı olarak ortaya çıkmaktadır. Sistem kuramında iş stresi, çalışan bireyin

kendisinden beklenen bir görevi, kendi bilgi ve becerileri doğrultusunda yerine getirmemesi

sonucunda ortaya çıkmaktadır. Çalışanın eğitimi, bilgi, beceri, seviyesiyle kendisinden

beklenilen görevi yapmamış olması iş stresi yaşamasına sebep olmaktadır (Valcour, 2007;

Yıldırım, 1991).

2.3.2. İş Stresi Kavramı

Çalışma yaşamına göre birey, üretimin yanı sıra, örgüt içinde diğer insanlarla ilişkiler kurar.

Örgütün değer ve normlarına uyum sağlamaya başlar, örgüt içindeki çeşitli gruplara üye olur.

Bu süreçler iş görenin güçlü bir uyum çabası göstermesini gerekli kılmaktadır. İş yerinde

çalışan bireyin iş yerinin beklentilerini karşılayamaması, iş yerinin uzakta olması, vardiya

usulü çalışmanın yarattığı olumsuzluklar, ailesel koşulların uyumsuzluğu, gelişen teknolojiye

uyum sağlayamama endişesi gibi durumlar iş stresi yaratabilecek kaynaklar olarak

değerlendirilmektedir (jehangir vd., 2011). Kişilerin yaşamlarında önemli bir alan kaplayan

bu stres kaynaklarının ortaya çıkarılıp çözümlenmesi gerekir. İşyerlerindeki fiziksel koşullar,

iş ortamındaki gürültü, işyerinin havalandırma ve ışık alma sorununun olması, aydınlatma

düzeyinin yetersiz olması gibi durumlar stres kaynaklarıdır. İş yükünün ağırlığı, rollerdeki

belirsizlik ve çatışma, beceri ve ihtiyaçlar, içsel denetim odağı, kişinin işten beklentileri yine

iş stresi kaynaklarındandır (Şahin, Güler & Basım, 2009).
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Bireyler, yaptıkları planlamaları dışsal etkilerle biçimlendirmek durumunda kaldıklarında

stres baskısıyla karşılaşmaktadırlar. Ekonomik şartlar, siyasal yaşam, teknolojik değişiklikler,

toplumsal ve kültürel farklılaşmalar ayrı ayrı stres kaynağı olarak kişileri strese maruz

bırakmaktadırlar. Ülkelerde siyasi belirsizlikler ve siyasal iktidarın değişmesi toplumda

güvensizlik duygusu başlıca stres kaynaklarındandır. Siyasal iktidarsızlık ise ülke ekonomisini

negatif anlamda etki ederek, yatırımların bitmesine, vergisel kaynakların asgari seviyeye

inmesine, enflasyon ve faizin yükselmesine, işsizlik oranının da yükselmesine neden olacaktır.

İşsizlik oranı ise kişilerin gelecekle ilgili kaygı ve korkularının artarak stresle yaşamlarını

sürdürmesine neden olacaktır. Ekonomik anlamda bütün bu belirsiz durumlar iş yaşantısını

olumsuz olarak etkilemekte, ekonomik düzene güvensiz bakmaya sebep olmakta ve strese

neden olmaktadır. Toplum içindeki sosyal anlamda sınıflaştırılmalar, dini inançlar,

ötekileştirilmek, mesai arkadaşları, ailenin yaşamı algılayışı toplumsal ve kültürel stres

kaynağıdır. Değişen ve gelişen teknolojiyle beraber örgütlerde iş gücüne duyulacak

gereksinimin azalmakta olması ve insanlar yerine robotların iş yapmaya başlayacak olması

düşüncesi çalışanların stres seviyesini arttırmaktadır. Sürekli gelişen teknolojik olaylar,

insanların yeteneklerini sergilemesini gölgede bırakarak kendini de önemsiz hissettirmesine

sebebiyet vererek yine strese yol açmaktadır (Soysal, 2009).

Örgütsel stres kaynakları, örgütün yapısal durumu, işyerinin fiziki koşulları, işin nitelikleri,

çalışanlar arasındaki ilişkilerin tamamı stres nedenleri olarak gösterilmektedir. Çalışan

kişilerden iş beklentisinin yüksek olması, örgütün nasıl yönetildiği, işin tekdüze olması ve bu

durumdan kişinin sıkılması, kişinin kariyer yapmasının imkansızlığı, çalışma ortamının

fiziksel olarak kötü durumda olması sebebiyle çalışanın verimliliğinin düşmesi yine örgütsel

stres kaynaklarındandır. Aşırı iş yükü, bireylere kapasitesinin ve becerilerinin üstünde bir

sorumluluk yüklenmesi başka bir stres kaynağıdır. İş yoğunluğunun olduğu günler, mevcut

çalışanlarla aynı işlerin yapılacak olması durumu aşırı iş yüklenmesine neden olduğu işte stres

yaratmaktadır. Örgütsel stres kaynakları Tablo 2’de özetlenmektedir.

Tablo 2. Örgütsel stres kaynakları

Örgütle ilgili stres

faktörleri

İş ile ilgili stres

faktörleri

Bireysel stres

faktörleri

Olumsuz fiziki koşullar İşin özelliği Kişi ile iş uyumsuzluğu

Vardiya düzeninde çalışma Monoton çalışma düzeni İstenmeyen işlerde çalışma
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Rol çatışması Aşırı veya yetersiz iş yükü Kişilik özellikleri

Rol belirsizliği İşin hızı Kişinin ailevi durumları

Aşırı sorumluluk Zaman baskısı Kişinin ulaşım sorunları

Örgütün yapısı Aşırı çalışma Kişinin sağlık sorunları

Örgütsel adaletsizlik İş yerinde düşük sosyal ilişki

Güven eksikliği İş yerinde yalnızlık

İletişim sorunları Kariyer sorunları

Örgüt çalışanlardan potansiyellerinin altında bir iş beklediğinde, kişiler motivasyon

olamamakta, işe karşı duyarsız kalmakta ve sıkıntı yaşamaktadırlar. İş yükünün artması

durumu, kişilerde uykusuzluk sorununu ortaya çıkmakta, kişilerin daha asabi oldukları

görülmekte ve iş hatalarının artmasına neden olmaktadır. İnsanların çalışma alanları

gereğinden sıcak ya da soğuk olduğu, aydınlatmanın yetersiz olması, yada aşırı ışık, insan

beden yapısına uygun olmayan fiziksel çalışma ortamı, iş kazalarının olması, ortamın hijyen

olmaması strese sebep olan kaynaklarındandır (Schneiderman, Ironson & Siegel, 2005)..

Örgüt içinde örgüt üyelerini doğrudan ilgilendiren konularda, bireyin düşüncesinin

sorulmaması durumunca ciddi stresler yaşanabilmektedir. Örgüt etkinliklerinde demokratik

katılımlar önemsenmeli, kişilerin özdeğer ve saygınlıklarını tehdit eden veya yok sayan bir

kültür oluşturulmamalıdır. Örgütlerin otorite eksenli olması örgütte güvensizliği tetiklemekle

beraber, aynı zamanda örgütte soğuk bir iklimsel yapı oluşturmakta ve stres yaşanmasına

sebep olmaktadır. Örgüt kültürü örgüt üyelerinde gelecek kaygısını tetiklemekte olup,

geleceğe dair korku ve endişe oluşturmaktadır. Bu durum bireyin sürekli stres içinde

yaşamasına sebep olmaktadır. Demokratik merkeziyetçilik esasına dayalı, liderlik tarzının

benimsendiği örgütlerde bireyler daha az stres yaşamakta ve daha başarılı olmaktadırlar. Bu

şekilde yönetim şekli olan kurumların daha başarılı oldukları görülmektedir (Gibbons, 2012).

Gruptaki bireyler arasında yaşanan güven ve uyum içermeyen durumlar, grupta çatışmalara

neden olacak ve bireylerin kendilerini kötü hissetmelerine sebep olacak ve stres seviyesinin

artmasına yol açacaktır. Grup üyelerinin birbirlerine bağlılıklarının zayıf olması, toplumsal ve

örgütsel desteğin az hissedilmesi ya da hiç hissedilmemesi strese yol açmaktadır. Örgüt

üyelerinin yönetsel süreçlere dahil edilmemesi, bireylerin örgüt içinde karar alma yetkilerinin

olmaması yine önemli stres kaynaklarındandır. Bireyin bilgi ve becerilerine göre terfi

verilmemesi de ciddi bir stres kaynağı olmaktadır (Byars, 2005).
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2.3.3. Bireysel Stres Kaynakları

Bireylerin stres seviyesi, algılarıyla bağlantılı olup, karşılaştıkları herhangi bir durumdan

memnun olup olmama durumudur. İşten ayrılma durumunda kalan iki kişiden birisi bir daha iş

bulamayacağını düşünüp yoğun stres yaşarken diğer kişi bunu kendisine sunulmuş bir fırsat

gibi düşünülebilir, işten ayrıldığı gün yeni bir iş arayışına girebilmektedir. Hizmet sektöründe

eğitim düzeyi ile örgüt içindeki kariyer basamaklarının doğru orantılı olduğu

düşünülmektedir. Örgüt içinde bireyin yapacak olduğu işi üstleneceği sorumluluğu, eğitim

düzeyinin gerisinde ise, iş bireye zor gelecek ve stres sebebi olacaktır. Bireylerin fiziksel ve

psikolojik sağlığını, örgüt içindeki performansını etkileyen en temel problem strestir. Bireyin

kişilik özellikleri, bekar ya da evli olması, yaşı ve cinsiyeti, hayattan bekledikleri, fiziksel ve

duygusal yapısı, ekonomik durumu, yaşamla ilgili hassasiyetleri, kırılganlıkları bireysel stres

kaynakları arasında sayılan önemli noktalardır. Bireyler kişilik yapılarıyla iş ortamını

etkileyebilmekte ancak bireyin kişiliği de iş ortamından etkilenip şekillenebilmektedir

(Doering, Moser & Dracup, 2000).

2.3.3.1. Cinsiyet ve yaş

Son yıllardaki yapılan araştırmalar, erkek egemen örgütlerde çalışmak durumunda kalan

kadınların, erkeklerle rekabet etmeye başlamaları sebebiyle, daha çok stres yaşamalarına

sebep olmaktadır. Hizmet sektöründe en önemli stres kaynaklarından birinin cinsiyet

ayrımcılığı olduğu düşünülmektedir. Erkek egemen kültürde yaşayan kadınların, erkeklerin

hakim olduğu iş ortamlarında daha fazla baskıyla karşılaştıkları gözlemlenmiştir. Bu baskılar

kadınlarda ruhsal gerginliklere yol açmış ve kadının çalışma isteği ve verimliliğini

düşürmüştür. Örgüt içi araştırmalar kadınların, cinsiyet ayrımcılığı yaşadığını, taciz ve şiddete

maruz kaldığını, işyerinde rol çatışması gibi farklı stres kaynaklarının etkisi altında kaldığını

göstermektedir. Yaşında önemli bir stres kaynağı olduğu, yaşlıların stresli ortamlardan çok

etkilendikleri, emekliye ayrılma düşüncesi ve ölümle ilgili yoğun endişe yaşadıkları, genç

nesile göre daha çok yıprandıkları söylenmektedir. İleri yaşlarda kadınlarda görülen menopoz,

bazı hormonal değişiklikler, fiziksel ve psikolojik dengenin bozulmasına yol açmakta,

beraberinde duygusal gerginlikler, hayal kırıklığı ve gerginlik yaratmaktadır. Düzensiz bir

hayat, kumar gibi alışkanlıklar, kişide stresi arttıran, çalışma isteğini azaltan, iş becerilerini

azaltan bir durumdur (Naima, 1998; Peterson vd., 1995).

2.3.3.2. Zaman baskısı
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Zaman kavramı her insan için çok önemlidir. Çalışanın işlerini kendisinden beklenen zaman

içinde yapamaması, bireyde olumsuz duygulara sebep olmaktadır. İnsanların maksimum

çalışma saatleri günde 7,5, haftada ise 45 saat olması gerektiği, yapılan araştırmalar

sonucunda ortaya çıkmıştır. Zaman kavramı bireylerin yaşam içinde, kendi hızının gerisinde

kalması ya da kendi hızının ötesine geçmesine sebep olabilmektedir. Kişiler kendi hızlarının

üzerinde bir tempoda çalıştıklarında, zamanın onlara yetmemesi gibi bir sonuç ortaya

çıkabilmektedir. Kişilerin amacı dışında bir işle meşgul olması, elindeki işi sonuçlandırmadan,

başka bir işe yönelmesi zamanı verimli ve etkin bir şekilde kullanılmamasına sebep olacağı

düşünülmektedir. Kişilerin gün içinde yapmak istedikleri işleri bir program çerçevesinde

planlaması, zamanı etkin ve verimli kullanılmasını sağlamaktadır. Bu bağlamda zaman

kavramı kişi için stres kaynağı olmaktan çıkar ve bireyin daha verimli olması adına bir uyarıcı

niteliği taşır. Ailede problemlerin olması ve kişinin zamanını aile ortamında da yönetememesi

bireyin iş yerinde de stres yaşaması için önemli bir sebep oluşturabilir. Kişiler için ailelerinin

yarattığı sorunlar da önemli birer stres kaynağı olmaktadır (Gibbson, 2012).

2.3.3.3. Aile yapısı

Aile yapısı çalışan bireylerin işe aidiyet duygularını ve performansını etkiler. Tek gelirli

ailelerde çoğu zaman kadın ev ve çocukların sorumluluğunu üstlenmişken, erkek evin geçimi

sağlamaktadır. Bu ailelerde erkek işine yoğunlaşırken kadın da ev içerisindeki işlerle meşgul

olup aynı zamanda eşlerine iş hususunda destek olmaktadırlar. Bu tip ailelerde az çatışma

yaşanmaktadır ().

İşletmelerin sistemi, organizasyon yapısı ve bireysel bir özellik olarak da ailenin yapısı,

çalışan bireyin iş stresini dolaylı da olsa etkilemektedir. Bireyin çocuk sayısı, aile bireylerinin

durumu, evdeki kronik hastalık varlığı, özel gereksinimli bir bireyin bakım sorumluluğu, aile

dinamikleri iş ortamında yaşanan streslerle baş etme becerilerini etkilemektedir.
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Şekil 4. İşletmelerde iş stresini etkileyen aile yapısı diyagramı (Yelkikalan, 2006)

Ailede iki kişinin çalışması durumunda eşler arasında sorumluluklar paylaşılsa bile, zaman

anlamında psikolojik olarak problemler ortaya çıkmakta ve çatışmaya sebep olmaktadır.

Boşanmaların yaşandığı çocuklu ailelerde, iş-aile çatışması yüksek düzeydedir. Çatışmanın

azalması için eşlerden bir tanesinin aile rolüne öncelik vermesi gerekmektedir. Eşlerin her

ikisinde çalıştığı ve kariyer planının olduğu ailelere çift kariyerli ailelerdir. Bu aile tipinde

eşlerin işlerine bağlılıkları yüksek olup, eşler sadece ekonomik nedenlerden dolayı

çalışmazlar. Çatışmanın en yoğun yaşandığı aile tipi olmakla beraber çocuklarda var ise

çatışma artmaktadır (Tetik, N. & Uluyol, 2005).

2.3.3.4. Çocukların yaşı, sayısı ve bakımı

Bireylerin evlenip çocuk yapmaları, bireylere yeni sorumluluklar getirmektedir. Çocuk sahibi

olmak, bireylerin işe ayırdıkları zamanın bir kısmını çocuklarına ayırmak durumunda kalması

demektir. Anne babalar çocuklarını, bedensel ve ruhsal anlamda beslemek ve geliştirmek

zorundadırlar. Anne ve babalar çocuklarla kaliteli zaman geçirmek, onlarla oyunlar oynamak,

eğitimleri ile ilgilenmek faaliyetlerinin tamamını bu çerçevede değerlendirmek gerekmektedir.

Çocuklu ailelerde işten geriye kalan zamanda, kişinin kendine ayırdığı zaman çocuk sebebiyle

azalmaktadır. Bu durum iş-aile çatışmasına neden olmaktadır (Çakir, Yüksel & Özdemir,

2005). Çocuğun bakımının annede olması işte kadının performansının düşmesine sebep

olmakta, hatta anneler kariyerlerine ara vermek zorunda kalmaktadırlar. Bu durum kadının

daha çok aile-iş çatışmasını yaşamasına sebep olmaktadır. Çocuk sayısı arttıkça, ihtiyaçlar ve

problemlerde çoğalmaktadır. Çocukların yaşlarının ufak olması çatışmaya büyük oranda
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etkilemektedir. Okul öncesi yaşta çocukları olan anne-babaların, çocukların sağlık ve eğitimle

ilgili problemleri, günlük gereksinimleri anne-babaların işe geç gitmelerine ve işine

yoğunlaşamamalarına sebep olmaktadır. Sonuç olarak okul öncesi yaştaki çocuklar ailede

çatışma nedenidir ve çocukların ruhsal veya fiziksel bir engelinin olması, bu çatışmayı en

yüksek seviyelere çıkarmaktadır. (Yılmaz, 2013).

2.3.3.5. Medeni durum ve eşin özellikleri

Bireylerin medeni durumları da iş-aile yaşam çatışmasını etkilemektedir. Bekarların zaman

kullanımı konusunda daha esnek oldukları söylenebilir. Bekarlar tatil günlerine çalışabilir ve

gerektiğinde daha fazla mesaiye kalabilirler. Bu durumda bekar çalışanlar, iş-aile yaşam

çatışmasını daha az yaşamaktadırlar. Eşlerden her ikisinin de çalışmakta olması çatışmada

önemli bir unsurdur. Çünkü kadın ve erkeğin çalışmasında farklı algılar oluşmaktadır. Erkek

evin reisi konumunda olduğu için çalışması bir çatışma unsuru değilken, kadının çalışması bir

çatışma unsuru olarak görülebilmektedir. Kadının çalışması durumunda erkeğin ev içindeki

görev ve sorumluluklarının artması bunun en önemli sebebi olarak gösterilmektedir (Önder,

2013).

2.3.4. Hizmet Sektöründe Psikososyal Riskler

Avrupa İş Sağlığı ve Güvenliği Ajansı (European Agency for Safety and Health at Work-

EU-OSHA) hizmet sektöründe çalışanların yaşadığı psikososyal riskleri tükenmişlik

sendromu, işte yaşanan yoğun stres, işte mobbing ve zorbalıkla karşılaşma, işte şiddet görme,

çalışma saatlerinin uzunluğu ve madde bağımlılığı olarak sıralamaktadır (Koçak & Koray,

2018). Çalışma şekli ve hızı, duygusal talepler, bilişsel ve nicel talepler, kişinin iş üzerindeki

kontrolü, işte gelişme olanağının olması, kişinin işte tanınma olanağı bulması ve takdir

beklentisi, rol açlığı, liderlerin özellikleri ve örgütün kültürü, işyerinde kişiler arası ilişkiler,

yöneticilerin ve iş arkadaşlarının sağlamaya çalıştıkları yardımlar ve sosyal destekler iş-aile

çatışması psikososyal tehlikelerden bazılarıdır. İş sağlığı ve güvenliği açısından tehlike

yaratacak durumlar ise, kişinin çalışma ortamı, işin içeriğinden kaynaklanan iş stresi,

depresyon, tükenmişlik, madde bağımlılığı, işyeri intiharı, işyerinde şiddet görme olarak

kabul edilmektedir. Psikososyal riskler kişilerin bedensel ve ruhsal aynı zamanda zihinsel

sağlıkları, işe karşı davranış ve tutumları, verimlilikleri, sunulan hizmetin ve sunulan ürünün

kalitesi üzerinde etkili olabilmektedir.
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2.3.4.1. Stres

Stres, bireyde gerilim yaratan, fiziksel ve psikolojik açıdan bireyi rahatsız eden bir durumdur.

Stres sağlığı tehdit eden yorucu ve keyifsiz bir durumdur. İş kaynaklı stres bedensel ve ruhsal

gerilim halinin işle ilgili faktörler tarafından ortaya çıkarılmasıdır. Stres karmaşık bir konu

olduğundan stres kaynakları konusunda net olunması mümkün değildir. Çünkü bireylerin stres

faktörü olarak neleri gördüklerini hesaba katmak gerekmektedir. Endüstri ortamında çalışanlar

için, endüstriyel çalışma düzeninin sebep olduğu stres ve işyeri dışından kaynaklı stres olmak

üzere iki farklı ruhsal stres kaynağı vardır. Endüstriyel ortam işçinin sosyo-ekonomik

düzeyini belirlediği gibi, kişilerin “iyilik” halini çok yakından etkilemektedir.

Sosyo-ekonomik durumla kişinin iyilik hali karşılıklı ilişki içerisindedir. Kişinin fiziksel ve

ruhsal sağlığı yerinde ancak her an işten atılma kaygısı yaşıyor ise kişi yoğun stres

yaşamaktadır. Sosyo-ekonomik durumu bozuk ve kazancının az olması kişileri ruhsal

bozukluk yaşamaya daha yatkın hale getirmektedir. Bu bağlamda ekonomik yoksunluk hasta

olmaya sebep olurken, fiziksel ve ruhsal olarak hasta olmak ise ekonomik yoksunluğu artırır.

Bu durum kişinin bir kısır döngü içine girmesine sebep olmaktadır. Çalışma yaşamında, ruh

sağlığı sorunları en önemli iş gücü kaybına neden olan sorunlar arasındadır. İşyerinin yönetim

şekli, işyerinde kişiler arası ilişkiler, çalışma disiplini ve düzeni, kaza tehlikesiyle karşı

karşıya olmak, monoton bir çalışma düzeni, vardiya usulü çalışmak, ruhsal stres

kaynaklarındandır. İş koşullarında yönetim ve iş emniyeti kişinin davranış ve düşüncelerine

etki etmektedir (Çelikkol, 2001).

2.3.4.2. Tükenmişlik

Tükenmişlik; iş sebebiyle yoğun duygusal taleplere maruz kalmak, sürekli yorgun durumda

olmak, kişinin kendisini fiziksel anlamda sürekli bitkin hissetmesi, umutsuzluk duygularının

baskın olması, kişinin kendisini çaresiz hissetmesi ve duyguların işe ve diğer insanlara

yansıması ile ortaya çıkan bir sendrom olarak ifade edilmektedir (Gillespie vd., 2001). Birey

ile iş çevresi arasında bu alanlarda yaşanabilecek uyumsuzluk, bireyin işe yönelik sahip

olduğu enerjiyi, aidiyet ve yeterlilik duygusunu azaltıcı bir etki yaratmakta ve tükenmişliğe

neden olmaktadır. Başarısız olma, yıpranma, enerji ve güç kaybı veya karşılanamayan istekler

sonucu bireyin iç kaynaklarında tükenme durumu iş ortamlarında sık görülen bir durumdur

(Sılığ, 2003).

2.3.4.3. Mobbing
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Mobbing işyerlerinde yaşanan en önemli sorundur ve hizmet sektöründe yaygın olarak

görülmektedir. Mobbing işyerinde bir çalışana karşı, yönetici veya çalışma arkadaşı

tarafından, sistematik olarak etik olmayan şekilde düşmanca iletişimde bulunulması, bu

iletişim sonunda kişinin kendisini çaresiz ve savunmasız hissetmesi şeklinde

tanımlanmaktadır (Gün, 2010). Hizmet sektöründe birçok insan sözlü olarak ya da fiziksel

saldırı ve şiddet tehditiyle karşılaşmaktadır. Hizmet sektöründe bazı insanların, iş

motivasyonunu azaltıp, engellenme ve insanları işyerinden soğutmak, işten uzaklaştırmak gibi

nedenlerle gerçekleştirilen yıldırma davranışları, bu davranışlarla karşılaşan kişileri psikolojik

olarak yaralamaktadır. Yıldırma olgusunun sonuçları, kişilerin özel ve sosyal hayatında

önemli psikolojik rahatsızlar yol açmaktadır. (Davenport vd., 1999).

2.3.4.4. Madde kullanımı

Bireyin bağımlılık oluşturan bir maddeyi hoşnut hissetmek amacıyla kullanılmasıdır. Madde

bağımlılığı, alkol ve yasa dışı ilaçların bireyin hayatını riske atacak şekilde kullanılmasıdır.

Bir maddenin uyuşturucu madde sayılıp sayılmayacağı söz konusu olduğunda kişide

alışkanlık yaratması önemli kriterlerden bir olmaktadır. Ayrıca o maddenin uyarıcı, keyif

verici, hayal doğurucu, tahrik ve sarhoş edici olup olmadığına, insan irade ve muhakemesini

ortadan kaldırıp kaldırmadığına da bakılarak karar verilmektedir. Bireyin madde bağımlılığı iş

ortamındaki uyumsuzluk, işi bırakma, çatışma gibi olumsuzluk sonuçlar oluşturabilir

(Özdemir, 2001).

2.3.4.5. Çalışma saatleri

Çalışma saatleri çalışanlar için önemli bir yük faktörüdür. Çalışma saatlerindeki

düzensizlikler, çalışma saatlerinin uzunluğu, çalışma saatlerinin dağılımıyla ilgili sorunlar

önemli bir risktir. Çalışma gününün 24 saat olduğu işletmelerde, personeller akşamları, gece,

pazar günleri ve resmi tatillerde çalışmaya devam etmektedirler. Özellikle sağlık ve güvenlik

sektörü gibi kurum ve işletmelerde işlerin mutlaka zamanında yapılması ve ertelenmemesi

gerekmektedir. Bu durum çalışanların dinlenmesi gereken zamanlarda dahi çalışmaları

anlamına gelmektedir. Normal çalışma süresinin ve zamanının dışında yapılan bu çalışmalar

insan ruhuna için yük oluşturmaktadır (McMahon, 2011).

2.4. Stresle Baş Etme Becerileri

2.4.1. Stresle Baş Etme Kavramı
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Stres ile baş etme, “stres yönetimi” kavramıyla ilişkilendirilmektedir. Stres ile baş etme,

bireylerin psikolojik olarak baskı altında kaldıkları stresle karşılaştıkları durumda, etkili ve

uygun baş etme yöntemlerini kullanarak, stresin minimum seviyeye indirilmesini sağlayan bir

süreçtir (Krantz, Berntsson & Lundberg, 2005). Günlük hayatta stresin tamamen kaybolması

mümkün değildir. Bu sebeple kişinin akıl ve beden sağlığını korumak için, yaşam kalitesinin

yüksek olması için stres yönetimi gereklidir (Özdemir, 2015: 48).

Bireyler kendisinde strese neden olan faktörleri belirleyebilmelidir. Stres yönetimiyle amaç,

stresin tüm türlerinden kaçınmak değildir. Amaç bireyleri olumlu yönde etkileyecek enerji,

canlılık ve verimliliklerinin artmasına yol açacak optimum stresi oluşturmaktır. Bireyin stres

ile başa çıkma yöntemini kullanarak yaşam kalitesini artırmak ve stres sonucunda ortaya

çıkan tepkileri değiştirmek öncelikli amacı olmalıdır (Şahin, 2011: 82).

Yaşam kalitesi, strese uyum ve stresle başa çıkma becerisinin geliştirilmesi ve ile

sağlanmaktadır. Bireyler karşılaştıkları bu stres faktörleri ile tek başına mücadele

edemedikleri için, stresle baş etme tekniklerine başvururlar. Çalıştıkları kurumlarda ki

yönetim ise çalışanlarına uyguladıkları örgütsel programlar ile stres yapıcı faktörleri

uzaklaştırarak çalışanların daha etkili ve verimli çalışmasına ortam sağlamaktadır (Ekinci &

Ekici, 2003).

Stres yönetimi sadece bireysel stres yönetimi ile değil aynı zamanda grup uyumu ve grubun

birlikte stresle baş etme stratejileri ile de ilgilidir. Kişi-grup uyumsuzluğu durumunda ya da

kişi ve grup arasında uyum yeterince güçlü olmadığında, bireyin davranışları ve duyguları

bundan etkilenir. Bu olumsuz durum, gruba karşı tepki almaya hatta gruptan ayrılmaya kadar

gidebilecektir. Kişi ile grup uyumunun sağlanarak stres yönetimi (Çiçek, Evcimen & Biçer,

2018), Şekil 5’de özetlenmiştir.
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Şekil 5. Kişi ile grup uyumu aracılığıyla sağlanan stres yönetimi modeli

Bireysel ve gruba ait değerler, işgörenlerin seçim sürecinde ve örgütsel sosyalleşme sayesinde

uyumlu hale getirilir. Böylece bireysel ve grup değerlerin uyumu, dolayısıyla birey-grup

uyumu gerçekleşir. Birey-grup uyumu hem grup hem bireysel düzeyde önemli sonuçlar

oluşturur. Grup açısından normlarda ve değerlerde değişim ve yenileşme anlamına gelen bu

sonuçlar, işgörenler açısından da değer değişimi, rol fazlası davranış ve grupta kalıcı olma

isteği oluşturur (Çiçek, Evcimen & Biçer, 2018).

2.4.2. Stresle Başetme Yöntemleri

Stres insan olmanın bir parçası olsa da normalin üzerinde stres yaşamak bireye zarar

vermektedir. Bu açıdan bakıldığında stres yönetimi önemli bir kavramdır. Stresle baş etmek

için kullanılan bütün yöntemlerin ortak noktası bireylerin kişisel alışkanlıkları ile psikolojik

ve bedensel yapılarının kontrol altında tutulması gerektiğini öngörmektedir. Böylece kişilerin

fiziksel ve ruhsal sağlığına zararlı ve olumsuz olan stres tepkilerine karşı önlem alınmış

olunmaktadır (Newbury-Birch, & Kamali, 2001: 109)). Birçok kişi stres belirtilerine karşı

alkol, sigara kullanımına yönelme, beslenme alışkanlıklarında bozukluklar, intihar gibi uygun

olmayan saldırgan ya da pasif davranışlara başvurmaktadır. Bu davranışların temelinde

reddetme, zıt tepki geliştirme yansıtma gibi savunma mekanizmaları yer almaktadır.

Bireylerin gösterdiği bu tutum ve davranışlar kısa sürede işe yarar gibi görünebilir ancak uzun
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zaman diliminde bireylere zarar verici etkenler olmaktadır (Soysal, 2009). Stresle başetme

yöntemleri Tablo 3’de özetlenmektedir.

Tablo 3. Stresle başetme yöntemleri

Bedenle ilgili yöntemler Zihinsel yöntemler Zaman düzenlemesi

Solunum kontrolü ve nefes
egzersizleri

Uygun olmayan inançlar, otomatik
düşüncelerden uzaklaşma

Gergin ve aceleci davranış tipinin
düzenlenmesi

Biofeedback (Biyo geri bildirim)
tekniği uygulama

Olayları felaketleştirme tarzındaki
olumsuz düşüncelere yer vermeme

Sağlıklı iletişim becerileri
kazanılması

Progresif gevşeme Zihinsel düzenleme tekniklerini
kullanma

Sağlıklı beslenme

Hipnoz, yoga, mindfulness gibi
teknikleri kullanma

Spora ve hareketliliğe zaman
ayırma

Solunum Egzersizleri; bireylerin stresini azaltmak için kullanacağı kolay ve doğal bir

yöntemdir. Bu egzersizlerin temelinde doğru ve etkili nefes alıp vermek vardır. Sağlıklı nefes

alma teknikleriyle stresi kontrol altında tutma mümkün olmaktadır. Stresle baş etmede doğru

nefes alma tekniklerini bilmek önemli bir yer tutmaktadır. Ayrıca solunumun kendisi bir

gevşeme tekniğidir ve diğer gevşeme egzersizlerinin de bir parçasıdır (Dağ, 1990).

Fizik Egzersiz; egzersizlerle kaslar etkili bir şekilde kullanılır. Fiziki egzersizlere eşlik eden

solunum egzersizleriyle hücrelerin ihtiyacı olan kan dolaşımı hızlanırsa vücuda enerji verir ve

zindelik sağlar. Koşu, tempolu yürüyüş, step, plates, yoga, yüzme, aerobik fizik egzersizlerin

içerisinde yer almaktadır. Yapılan egzersizlerin psikolojik faydaları arasında; bireylerde

depresyon belirtilerinde azalma, strese karşı toleransta artış, vücuttaki algılamada gelişme ve

kişilerde özsaygı da artış gözlenmiştir (Güçlü, 2001).

Beslenme Alışkanlıkları; bedenimiz stres yaratan bir durumla karşılaştığı zaman buna gerekli

olan tepkiyi (savaş ya da kaç) vermek için enerji açığı doğar ve beden ihtiyacı olan bu enerjiyi

yenilen besinlerden sağlar. Tüketilen bu besinler doğru ve yeterli miktarda olmaz ise yanlış ve

yetersiz beslenme vücudu olumsuz etkileyerek çeşitli hastalıkların oluşmasına, direncin

düşmesine ve stres oluşumuna neden olmaktadır (Baltaş, 1997).

Biyolojik Geri Besleme (Biofeedback); vücutta kontrol edilebilen fonksiyonların anlık veriler

ve buna karşılık davranışların düzeltilmesi durumu biofeedbacktir. Eğitim programı ile vücut

sıcaklığı, ter bezi salgısı gibi otonom faaliyetleri istenilen yönde değiştirilebilir ve
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düzenlenebilir. Birey uyarıcılardan aldıkları geri besleme ile bedensel faaliyetlerini kontrol

edebilmeyi öğrenebilir (Norfolk, 1989).

Otojenik Gevşeme; her insan dışarıdan bir yardım almadan, birkaç dakika içerisinde kendi

kendine düşünme sistemini uyararak rahatlamasını sağlamayı içerir. Bu teknik bireyin

psikolojisini ve ruhunu rahatlatmak için kullanılan bir tekniktir. Bu teknik ile kişi kendini

adeta uyur konuma getirebilir ancak bu tam bir uyku hali olmayıp, gevşemiş bedende bilincin

açık olması durumu olarak ifade edilmektedir (Baltaş, 1997).

Zihinsel Düzenleme; bireylerin stresliyken başkaları tarafından ya da kendi kendilerine

telkinlerde bulunması zihinsel düzenlemedir. Zihinsel düzenleme tekniği kişinin olaylarla baş

etmede ki yeterlilik algısını ve kişinin olaylara yüklediği anlamları değiştirmeyi

hedeflemektedir. Bu teknikle mantıklı olan ya da mantıklı olmayan düşünce şekli ve

yaklaşımların ayırt edilmesini sağlayan ölçütler geliştirilmektedir. Bu şekilde sorununun

gerçekçi ve mantıklı bir şekilde çözümlenmesini sağlamaktadır (Güçlü, 2001).

Mantıksız İnançların Düzenlenmesi; stres insan yaşamında iç ve dış kaynakların sonucunda

ortaya çıkar. İçten kaynaklanan stres bireyin olayları algılaması, değerlendirmesi ve bakış

açısının sonucunda oluşmaktadır. Bu durumlar da stresin kronikleşmesine neden olur.

Mantıksız varsayılan bazı inançlar bir yetişkinin herkes tarafından sevilmesi gerektiği,

üstlendiğimiz bütün işleri her zaman mükemmel ve kusursuz yapmamız gerektiği, insanların

mutsuzluğunun hep başkalarından kaynaklandığı, her şeyin beklediğimizden farklı olmuş

olmasının kötü olduğu, geçmiş yaşantının içinde geleceği belirleyen pek çok şeyin olduğu,

insanları üzmemek gerektiği, insanların çabuk kırıldığı, insanların birini onaylamaması onun

hatalı ve kötü olduğu anlamına gelmesi, iyi ilişkilerin karşılıklı fedakarlık temeli üzerine

kurulduğu, insanın kendini düşünmesinin yanlış ve kötü bir durum olduğu, insanın

yaşadıklarını ve duygularını kontrol etmesinin mümkün olmadığı, mutluluğun başkalarının

varlığı ile mümkün olduğu, yalnızlığın kötü olduğu, koşuşturma içinde olmakla mutlu

olunmadığı, kızgınlığın yıkıcı ve kötü bir duygu olduğu, hayatta karşılaşılan sorumluluklar ve

zorluklarından kaçmak gerektiği, mükemmel ilişkinin ya da mükemmel aşk yaşamının olduğu

gibi mantıksız olarak değerlendirilmesi gereken inanışlar vardır. Bu düşünceler bireyleri strese

sokan mantıksız inançlardır. Zihinsel düzenleme tekniği ile bu inançların değiştirilmesi

gerekmektedir (Baltaş, 1997).
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Dua ve İbadet; dua, ibadet etmek ve çeşitli dinsel ritüeller bireyin inancı doğrultusunda,

yaratan ile arasında kurduğu bağ, bireyde huzur duygusunun oluşmasını sağlar. İbadet ve dua

bireyin olumsuz duygu ve düşüncelerden uzak olmasını sağlamaktadır. Yapılan araştırmalarla

ibadetin bireyi stres, kaygı, yalnızlık ve boşluk gibi ruhsal hastalıklara karşı mental olarak

olumlu etkilediği tespit edilmiştir.

Davranışın Değiştirilmesi; davranışın değiştirilmesi tekniği fazla stres etkisinde kaldığı

düşünüldüğü için A tipi davranış yapısı gösteren bireylere uygulanmaktadır. A tipi davranış

yapısına sahip bireylerde yüksek hareketlilik, çevreleriyle yarış hali, aşırı hırslı oluşları ve

sosyal ilişkilerde yaşadığı iletişim problemleri dikkat çekmektedir. Davranış değişikliği ile A

tipi davranış yapısındaki bireylerin daha uyumlu, sakin ve daha rahat olmaları

amaçlanmaktadır. Bu yöntem ile kişilere davranışların doğru olmayan yönleri gösterilerek,

davranışın değiştirilmesi gerektiği belirtilmektedir (Rowshan, 2000).

Meditasyon; meditasyon, stres yönetiminde kullanılan en önemli tekniklerden. Meditasyon

tekniği bireyde derin gevşeme oluşturacak tekniklerin bütünü olarak kabul edilmektedir.

Meditasyon ile yoğunlaşılan konular, bir sözcük, bir nesne, bazen nefes alıp verilmesi, bazen

soyut bir kavram olabilmektedir. Yoğunlaşma ile amaç bireyin zihninin boşaltılması ve

bedenen sakinliğe ulaşmasını sağlamaktır. Bu yöntem bireyin stres yaratan durumlardan

uzaklaşmasına, dikkatinin başka yöne çevrilmesine ve stres sonucunda oluşan belirtilerin

azalmasına katkı sağlamaktadır (Baltaş, 1997).

Yoga; yoga, bedensel farkındalığa ulaşmayı sağlayan, kişiyi ruhsal fiziksel ve zihinsel olarak

geliştiren kendini bulma öğretisi olarak ele alınmaktadır. Sadece stres yönteminde değil

bireyin doğal olmasını, doğal olmayan yönlerinden vazgeçmesini sağlayan bir süreçtir. Stres

yöntemindeki ilk rolü nefes kontrolü olup, doğru nefes kontrolüyle stres düzeyi

azaltılabilmektedir (Şahin vd., 1992).

Masaj; masaj var olan stresi önleme ve azaltılmasında önemli rol oynamaktadır. Masaj bireyin

düşünmekten çok hissetmesine olanak sağlayarak, vücutta kaygıyı azaltarak rahatlamanın

yayılmasına olanak tanımaktadır. Etkili olarak yapılan masaj kasları gevşetir, kan dolaşımını

düzenler, stres sonucunda ortaya çıkan ağrıların giderilmesine katkı sağlar. Masaj bireyin

stresinin azaltarak, sağlıklı dinlenmesini sağlar (Güçlü, 2001).

45



Zaman Yönetimi; zamanın doğru yönetimi stresle baş etmede tavsiye edilen önemli bir

tekniktir. Bu teknikte amaç yanlış işlerin değil, doğru işlerin kısa sürede yapılmasını

sağlamaktır. Zamanla ilgili düzenlemeyi, planlamayı doğru yapamayan insan kendini hep

stres altında hisseder. Zaman yönetimi ile bireyler alışkanlıklarına kapılmadan daha verimli

çalışır, hedeflerine daha az kaynak, enerji harcayarak daha hızlı ulaşır ve bu durum bireylerin

daha az strese maruz kalmaları demektir (Rolf & Ulrich, 2001: 245).

Öfkeyi Kontrol Etmek: Engellenme, aşağılanma, önemsenmeme, saldırıya uğramak ve keyfi

bir davranışla karşılaşmak kişileri öfkelendiren sebeplerdendir. İnsanlar bebeklik çağından

itibaren ‘haz’ yaşamaya odaklıdırlar. Haz duygusu insanlarda eğitim ve terbiye ile

düzenlenmekte olup, bu haz duygusunun önüne geçecek her olay, bireyin öfkelenmesine

neden olmaktadır. Bireyi öfkelendiren bu konular kişilere göre farklılık göstermektedir.

Öfkelenme bireyleri strese sokmaktadır ve stresle mücadele edebilmemiz için öfkeyi kontrol

altında tutabilmemiz gerekmektedir. Olumlu düşünme, etkili ve doğru iletişim kurma, zamanı

doğru kullanma, duygularımızı paylaşmak, spor yapmak vb. stresten uzak durmamızı sağlar

ve öfkenin ortadan kaldırılmasına yardımcı olacak yöntemlerdir (Baltaş, 1997).

2.4.3. Aile Danışmanlığı ve Stresle Baş Etme

İşe bağlı stres ve gerginlik, bireylerin iş ile ilgili değişiklikleri tehdit ya da tehlike olarak

algıladığı, örgüt tarafından uygun ortam sağlandığında uyum gösterdiği, sağlanmadığında ise

kendisini tehdit altında hissettiği olayların bütünüdür. İşe bağlı stres, iş ortamında stres

yaratan durumların sıklığı veya fazlalığı iş ortamının mevcut şartları ve bireyin özelliklerinin

etkileşimi sonucu ortaya çıkmaktadır. Örgüt içindeki olumsuz çalışma koşulları (aşırı iş yükü,

rol belirsizliği, rol çatışması, ergonomik nedenler, stres vb.), çalışanlar arasındaki

iletişimsizlik ve çatışma gibi sorunlar bireylerde gerilime neden olabilmektedir. Bu

durumlarda stres yönetimini kapsayan yöntemlerin uygulanması önemlidir (Williams, 2018).

Çalışma şartlarına bağlı iş stresi ve iş yükü sonucunda oluşan kaygı ya da depresyon

semptomları fazlalaştığında bir aile danışmanının desteği olumlu sonuçlar oluşturabilir.

Bireysel ya da aile danışmanlığının özel hedefleri iletişimi kolaylaştırmak ve geliştirmek,

esnek olmayan rolleri, kuralları ve koalisyonları değiştirmek, birey ya da aileyi eğitmek ve

otomatik düşüncelerini ya da felaketleştirme tarzındaki düşüncelerini ortadan kaldırmak, aile

sistemini güçlendirmek, zorlu aile durumlarını anlamak ve üstesinden gelmelerine destek

olmak, aile üyelerinin ayrılmasını ve bireyselleşmesini artırmak, ebeveynler arasındaki ilişkiyi

46



güçlendirmek, aile sorunlarının çözülmesini sağlayacak roller belirlemek ve ev ya da iş

ortamını iyileştiren nitelikte çözüm geliştirilmesine destek olmaktır (Wittenborn & Holtrop,

2022).

Aile danışmanlığı bireylerde duygusal sistemin nasıl çalıştığına dair farkındalığı kolaylaştırır.

Odak noktası olarak başkalarını değiştirmeye çalışmak yerine kendi için değişiklikler

yapmaya odaklanmayı sağlar ve bu becerileri bireyin aile dinamiklerine göre ya da çalışma

temposuna ve performansına göre düzenler (Sanders, 1999).

İş yükü ve iş stresi arttığında baş etme becerilerini uygulayamayan bireyler için aile

danışmanlarının izleyecekleri yol haritası önemlidir. İlk aşama, danışanın yaşadığı

semptomlarla ilgili endişelerini, semptomların ilişki kurma kalıplarının bir parçası olduğunu

öğrenmeleri için onları teşvik ederek azaltmayı amaçlamalıdır.

Aile danışmanı, ikinci aşamada danışanları farklılaştırma düzeylerini artırmak için 'benlik'

imajını geliştirmeye, kendini tanımasını sağlamaya odaklanmalıdır. Danışanlara, "birliktelik

gücü" olarak adlandırılabilecek çekime direnmeleri için yardım edilmelidir. Farklılaşma,

yakın ilişkilerde özerkliği korumayı ele alır, farklılaşmış kişiler kimlik kaybı yaşamadan

eşlerininkini destekleyebilirler. Bireyin farklılaşması, ayrı bir birey olmasının desteklenmesi,

bireyi zorlayan bağımlılık durumlarından uzaklaşabilmesini sağlayan psikoeğitimler

gerçekleştirmesi gerekmektedir (Bickman, Kelley, Breda, Andrade & Riemer, 2011).

Aile danışmanlığında sonraki aşamalarda, danışanlara kendilerini köken ailelerinden farklı

kılmaları için rehber olunmalı, varsayım, farklılaşmadaki kazanımların otomatik olarak

çekirdek aile sistemi içinde azalan kaygıya ve daha fazla öz sorumluluğa doğru yöneleceği

varsayımı konusunda birey desteklenmelidir. Bu doğrultuda yapılan yönlendirmeler, bireyin

özgüvenini, benlik bilincini güçlendirmekte ve sorunlarını kendi kendine belirleyip

çözümleyebilme becerisini kazandırmaktadır (Boss, 2001).

Bütün kültürlerde ailedeki dinamikler, aile üyelerinin benlik imajına etki eder. İnsanın kimlik

deneyiminin iki unsuru vardır; aidiyet duygusu ve ayrı olma duygusu. Bu bileşenlerin

karıştırıldığı durumlarda birey stresle baş etme becerileri geliştiremeyebilir McGoldrick &

Carter, 2001). Bu durum hakkında aile danışmanının yönlendirme yapması ve bireye psiko

eğitim vermesi gerekmektedir (Skowron & Dendy, 2004).
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Uygun başa çıkma yöntemlerinin kullanılması ile stresin yol açtığı olumsuz sonuçları

engellemek mümkündür. Shin ve Liberzon’a (2010) göre başa çıkma; bireyin stresörler ile

karşılaştığında olası sonuçları değerlendirmesi ve bu değerlendirme sürecinin onun duygusal

ve davranışsal tepkilerini etkilemesi şeklindedir. Başa çıkmayla ilgili yapılan araştırmalar,

bireyin yaşam kalitesini ve işlevselliğini büyük yaşam olaylarından çok gündelik olayların

daha fazla etkilediğini göstermiştir (Dumlu & Cimilli, 2003; Greenberg, 2008; Okutan, 2002;

Paul, Elam & Verhulst, 2007).

Yaşamın kaçınılmaz bir parçası olan stres, bedensel ve ruhsal hastalıklara yol açabilmekte ya

da var olan bedensel ve ruhsal hastalıkların seyrini olumsuz etkileyebilmektedir. Stresle

ilişkili psikiyatrik hastalıkların sık görülmesi nedeniyle, aile danışmanlarının bu durumlara ve

ortaya çıkarıcı stres faktörlerine yönelik olarak bireylerde farkındalık geliştirmeleri önemlidir.

Bu amaçla multidisipliner iş birliklerinin sağlanması önemlidir. İşyerinde stres faktörlerinin

varlığı belirlenen çalışanların aile danışmanlarına yönlendirilerek, destek almaları

sağlanmalıdır.

Tüm bu bilgiler ışığında bu araştırmada genel olarak stres ve stresle baş etme becerileri ele

alınarak değerlendirmeler yapılmıştır. Çalışma yaşamı pek çok bireyi etkilemektedir ve

çalışma yaşamından kaynaklanan olumsuz durumlar bireyleri ve aileleri için zorlayıcı

travmatik durumlara neden olabilmektedir. Bu nedenle çalışma yaşamının önemi dikkate

alınarak bu araştırmada iş stresi, iş yükü ve stresle baş etme konusunda önemli bir sektör olan

hizmet sektörü içerisinde bir kargo şirketinde çalışanlarla birlikte bir araştırma

gerçekleştirilmesine ihtiyaç duyulmuştur.
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3. YÖNTEM

Hizmet sektöründe çalışanların iş yükü, psikososyal sorunları ve çalışanların bu sorunlarla baş

etme yöntemlerinin bir kargo şirketindeki çalışanlar üzerinde değerlendirilmesini amaçlayan

bu araştırmada; bu bölümde araştırmanın türü, evren ve örneklem, verilerin toplanması,

verilerin analizine ilişkin detaylı bilgilere yer verilmektedir.

3.1. Araştırmanın Modeli

Bu çalışma, hizmet sektöründe çalışanların iş yükü, psikososyal sorunları ve çalışanların bu

sorunlarla baş etme yöntemlerinin bir kargo şirketindeki çalışanlar üzerinde

değerlendirilmesine yönelik, ilişkisel tarama modelindedir. Genel tarama modeli türlerinden

ilişkisel tarama modeli iki veya daha fazla değişken arasındaki değişimin varlığını ve/veya

düzeyini belirlemeyi ve değişkenler arasındaki ilişkileri belirlemeyi amaçlayan araştırma

modelleridir (Balcı, 2010). Bu tip araştırmalarda çalışma grubunun her bireyinden farklı

değişkenlere ilişkin veriler toplanmakta ve değişkenler daha sonra sayısal ya da ölçüm veya

sayı ile ifade edilmeyen kategorik değerler olma durumuna göre uygun istatistiksel

hesaplamalar uygulanmaktadır (Baştürk, 2010). Araştırmada nicel yöntemler kullanılmıştır.

Araştırmanın bağımlı değişkeni hizmet sektöründe çalışanların iş yükü, psikososyal sorunları

ve çalışanların bu sorunlarla baş etme yöntemleri; bağımsız değişkenleri ise çalışma

grubundaki bireylerin cinsiyet, yaş, öğrenim durumu, medeni durum ve çalışma süresine

ilişkin demografik değişkenlerdir.

3.2. Araştırmanın Evren ve Örneklemi

Bu araştırmanın genel evreni hizmet sektöründe çalışan bireylerdir. Araştırmanın örneklemini,

bir kargo şirketinde çalışan bireyler oluşturmaktadır. Çalışma kapsamı hakkında bilgi

verildikten sonra araştırmaya katılmaya gönüllü olan ve Konya ilindeki şubelerde hizmet

veren kargo şirketinde çalışan işçi ve idari personel statüsündeki bireyler çalışma grubunu

oluşturmuşlardır. Araştırmaya taşeron çalışan personeller ve kiralık araçlarda çalışan şoförler

dahil edilmemiştir.

Araştırmaya dahil edilen örneklem grubu ‘uygun örnekleme’ yoluyla seçilmiştir. Uygun

örnekleme; ulaşım, katılımcılarla etkileşim gibi özellikler açısından kolay ulaşılabilir ve kolay

uygulama yapılabilir ortam, kişi veya nesnelerin seçilmesidir. Araştırmaya hız kazandıran bir

yöntemdir çünkü bu yöntemde araştırmacı, yakın ve erişilmesi kolay olan bir durumu
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seçmektedir (Balcı, 2010). Bu çerçevede çalışma grubu belirlenmiştir. Tablo 4’de

katılımcılara ait sosyo-demografik bilgiler yer almaktadır.

Tablo 4. Çalışma grubunun demografik özellikleri

Tablo n %

Cinsiyet Kadın

Erkek

29

71

29

71

Toplam 100 100

Yaş 18-25 yaş
26-33 yaş

34-41 yaş

41 yaş ve üzeri

17

30

31

22

17

30

31

22

Toplam 100 100

Öğrenim durumu İlköğretim mezunu

Lise mezunu

Üniversite mezunu

Lisansüstü

10

25

61

4

10

25

61

4

Toplam 100 100

Medeni durumu Evli

Bekar

69

31

69

31

Toplam 100 100

Çalışma süresi 0-5 yıl

6-10 yıl

11-15 yıl

16 ve daha fazla

41

23

23

13

41

23

23

13

Toplam 100 100
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Çalışma grubundakilerin %71’i erkektir. %30’u 26-33 yaş grubundadır. %61’i üniversite

mezunudur. %69’u evli ve eşiyle aynı ailede birlikte yaşamaktadır. Çalışma grubundakilerin

%41’i ise 0-5 yıllık bir çalışma süresi içinde kargo şirketinde çalışmaktadırlar.

3.3. Verilerin Elde Edilmesi

Veri toplama araçlarının uygulanması için önce etik kurul izni ve araştırmanın yapılmasını

kabul eden kargo şirketinden izin alınmıştır. KTO Karatay Üniversitesi İlaç ve Tıbbi Cihaz

Dışı Araştırmalar Etik Kurulundan onay alınmıştır (17.10.2022 tarih ve 2022/024 karar sayılı

kurul onayı). Aynı zamanda kargo şirketinin üst yöneticileriyle de görüşülerek araştırma

hakkında detaylı bilgi verilmiş ve yazılı onay alınmıştır. Ardından veri toplama süreci

başlatılmıştır.

Veri toplanması sürecinde, Depresyonla Başa Çıkma Ölçeği, İş Yükü Kontrol Destek Ölçeği

ve Beck Depresyon Ölçeği kullanılacağına ilişkin kargo şirketi yöneticileriyle iletişime

geçilerek detaylı bilgi verilmiştir. Kargo şirketindeki çalışan bireylerle birebir görüşülerek

araştırmaya dahil olma konusunda gönüllü olanlar araştırma kapsamına alınmıştır. Çalışan

bireylere cevaplarının gizli tutulacağı, kendilerine Depresyonla Başa Çıkma Ölçeği, İş Yükü

Kontrol Destek Ölçeği ve Beck Depresyon Ölçeğine ilişkin sonuçların, istemeleri durumunda

kendilerine bilgi verileceği, aslında temel amacın kişisel bir değerlendirme olmadığı ve

sadece bu araştırma kapsamında verilerin kullanılacağı belirtilerek, onlardan içten ve dürüst

bir şekilde cevaplar vermeleri istenmiştir. Uygulama sırasında verilen cevap süresi her birey

için yaklaşık 20 dakika sürmüştür. Veriler Aralık 2022-Ocak 2023 tarihleri arasında elde

edilmiştir.

3.4. Veri Toplama Araçları

Çalışmada bireylerin yaş, cinsiyet, öğrenim durumu ve medeni durumlarını içeren demografik

özellikler, bireylerin iş stres düzeylerini ölçen İş Yükü Kontrol Destek Ölçeği, bireylerin

problemlerle ve yoğun stres belirtileriyle baş edebilme becerilerini değerlendiren Depresyonla

Başa Çıkma Ölçeği ve bireylerin kendilerini psikolojik olarak iyi hissetmedikleri, çok uzun

süreler devam edebilen ve günlük hayatı etkileyen çökkünlük durumunu değerlendiren Beck

Depresyon Ölçeği uygulanmıştır.
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3.4.1. İş Yükü Kontrol Destek Ölçeği

Araştırmaya katılan hizmet sektörü çalışanlarının iş yükü düzeyinin belirlenmesinde İş Yükü

Kontrol Destek Ölçeğinden faydalanılmıştır. Bu ölçek iş yükü (5 soru), beceri kullanımı (4

soru), karar serbestliği (2 soru) ve sosyal destek (6 soru) alt başlıklarından oluşmaktadır.

Ölçeğin değerlendirilmesinde yanıt seçenekleri 1-4 arasında kodlanarak her bir alt bölümün

puanları toplanarak skorlar elde edilmektedir. İş yükü düzeyinin belirlenmesinde ilk 3 alt

başlıktan yararlanılmaktadır. Beceri kullanımı ve karar serbestliğine ilişkin skorların toplamı

iş kontrol skorunu, iş yükü skorunun iş kontrolü skoruna oranı ise iş stres puanını ortaya

koymaktadır.

3.4.2. Beck Depresyon Ölçeği

Bu ölçek 1978 yılında Beck Depresyon Envanteri (BDE) Beck, Rush, Shaw ve Emery

tarafından, kişilerin depresyon düzeylerini belirlemek amacıyla geliştirilmiştir. Beck

depresyon envanteri (Beck depresyon ölçeği) depresyonda görülen duygusal, bedensel,

bilişsel ve motivasyonel belirtileri ölçen ve sık kullanılan bir değerlendirme aracıdır.

Bu ölçeğin asıl amacı, depresyon tanısı koymak değil, kişinin göstermiş olduğu depresyon

derecesini nesnel olarak belirlemektir. Türkçe geçerlilik ve güvenilirliği Durak ve

Palabıyıkoğlu tarafından 1994 senesinde gerçekleştirilmiştir (Durak ve Palabıyıkoğu, 1994).

Ölçekteki kategorilerden her biri 4 adet kendini değerlendirme maddesinden oluşur ve 0 ile 3

puan arasında derecelendirilir. Ölçekte en düşük 0, en yüksek 63 puan alınmaktadır. Alınan

puanlar 0–9 puan arası normal, 16–23 orta derecede depresyon, 24–63 puanları arası ciddi

derecede depresyon olarak değerlendirilmektedir (Öner, 1994).

Ölçek duygudurum, kötümserlik, başarısızlık duygusu, doyumsuzluk, suçluluk duygusu,

cezalandırma duygusu, kendinden nefret etme, kendini suçlama, kendini cezalandırma arzusu,

ağlama nöbetleri, sinirlilik, sosyal içedönüklük, kararsızlık, bedensel imge, çalışabilirliğin

ketlenmesi, uyku bozuklukları, yorgunluk-bitkinlik, iştah azalması, kilo kaybı, somatik

yakınmalar, cinsel dürtü kaybı olmak üzere 21 belirti kategorisi içermektedir.

3.4.3. Depresyonla Başa Çıkma Ölçeği

Depresyonla Başa Çıkma Ölçeği (DBÖ), bireylerin çökkün duygulanımları ve eşlik eden

sorunları ile başa çıkma biçimlerini değerlendirme aracı olarak geliştirilmiştir. Kleinke

tarafından geliştirilen DCQ (The Depression Coping Questionnaire) Karaca ve Aşkın
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tarafından 1995 yılında Türkçeye uyarlanmıştır. Çeviri güvenirliği için Selçuk Üniversitesi

Eğitim Fakültesi İngilizce Öğretmenliği öğrencilerine testin Türkçe ve İngilizce formlarının

uygulanması sonrasında korelasyon katsayısı r:0.90 bulunmuştur.

Depresyonla Başa Çıkma Ölçeğinin alt boyutları:

Bağımlılık/Kaçış 5 soru,

Kadercilik/Dinsel davranış 5 soru,

Sosyal destek 4 soru,

Aktif Davranış 5 soru,

Kaçış Davranışı 3 soru,

Çözüm Arayışı 4 soru,

Plan Yapma 3 soru,

Pasif Davranış 4 soru,

Aldırmazlık/Kendini eleştirme 5 soru

Meşguliyet 3 sorudan oluşmaktadır.

Ölçeğin Türkçe formunun başka bölümdeki üniversite öğrencilerine uygulaması sonrasında

test tekrar-test korelasyonu 0.76 olarak belirlenmiştir. Testin cronbach alfa katsayısı ile

ölçülen güvenirliği 0.89 olarak bulunmuştur. Ölçeğin faktör analizi ise Selçuk Üniversitesinin

değişik fakülte ve yüksek okullarından 315 öğrenciye uygulanmıştır. Faktör örüntüsü ortaya

çıkarılmıştır. Toplam 34 sorudan oluşan ölçekte yanıtlar hiçbir zaman, çok nadir, zaman

zaman çok sık hemen her zaman şeklinde likert tipi düzenlenen bir anketten oluşturulmuştur.

3.5. Verilerin Değerlendirilmesi

Veriler IBM SPSS Statistics Standard Concurrent User V 26 (IBM Corp., Armonk, New York,

ABD) istatistik paket programlarında değerlendirilmiştir. Tanımlayıcı istatistikler birim sayısı

(n), yüzde (%), ortalama (Ort), standart sapma (SS), medyan (M) ve minimum (min),

maksimum (max) değerleri olarak verilmiştir. Sayısal değişkenlere ait verilerin normal

dağılımı Shapiro Wilk normallik testi ile değerlendirilmiştir. Ölçekler normal dağılım

varsayımını sağlamadığı için parametrik olmayan yöntemler kullanılmıştır. İki grubun

karşılaştırılmasında Mann Whitney U Testi kullanılmıştır. İkiden fazla kategorili değişkenler

için karşılaştırmaları Kruskal Wallis H Test ile yapıldı. Kruskal Wallis H Test sonucu önemli

çıkması durumunda çoklu karşılaştırmalar Bonferroni-Dunn testi ile yapılmıştır. Sayısal
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değişkenler arasındaki ilişkiler Spearman korelasyon katsayısı ile değerlendirilmiştir. p<0,05

düzeyi istatistik olarak anlamlı kabul edilmiştir.
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4.BULGULAR

Bu bölümde hizmet sektörü kapsamında bir kargo şirketinde çalışanların “İş Yükü Kontrol

Destek Ölçeği”, “Depresyonla Başa Çıkma Ölçeği” ve “Beck Depresyon Ölçeği”nden

aldıkları puanlarının düzeylerinin bazı değişkenler (yaş, cinsiyet, medeni durumu, öğrenim

durumu) açısından analiz edilen bulgular ve ölçeklerden alınan puanların arasındaki ilişkiyi

incelemek amacıyla toplanan bulgular tablolar halinde sunulmuştur.

Tablo 5. İş Yükü Kontrol Destek Ölçeğine ilişkin tanıtıcı istatistikler (N=100)

 İstatistikler Madde Sayısı Cronbach's
Alpha

İş Yükü
5 0,642Ort±SS 9,14±2,49

M (min-max) 9 (5-15)

Beceri Kullanımı
4 0,640Ort±SS 6,49±2,00

M (min-max) 6 (4-12)

Karar Serbestliği
2 0,907Ort±SS 3,74±1,73

M (min-max) 4 (2-8)

İş kontrolü
6 0,710Ort±SS 10,23±3,00

M (min-max) 10 (6-18)

Sosyal Destek
6 0,830Ort±SS 10,72±3,61

M (min-max) 11 (6-21)

İş stresi
- -Ort±SS 0,97±0,39

M (min-max) 0,9 (0,4-2,2)
Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum, maksimum) değer olarak verilmiştir.

Tablo 5 incelendiğinde İş Yükü Kontrol Destek Ölçeğinin 6 boyuttan oluştuğu belirlenmiştir.

Bu boyutlardan iş yükü 5 soru, beceri kullanımı 4 soru, karar serbestliği 2 soru, iş kontrolü

beceri ve karar serbestliği boyutlarının toplamını ve sosyal destek 6 sorudan oluşmaktadır. İş

stresi ise iş yükünün iş kontrolüne oranı olarak değerlendirilir. Buna göre İş Yükü 9,14±2,49
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puan, Beceri Kullanımı 6,49±2,00 puan, Karar Serbestliği 3,74±1,73 puan, İş kontrolü

10,23±3,00 puan, Sosyal Destek 10,72±3,61 puan ve İş stresi 0,97±0,39 puan ortalamaya

sahiptir. Cronbach's Alpha güvenilirlik katsayıları 0,640-0,830 aralığında bulunmuştur.

Tablo 6. Beck Depresyon Ölçeğine ilişkin tanıtıcı istatistikler (N=100)

 İstatistikler Madde Sayısı Cronbach's
Alpha

Beck Depresyon Ölçeği
21 0,864Ort±SS 10,06±8,32

M (min-max) 8 (0-42)

Depresyon Düzeyleri

- -

Minimal depresyon 59 (%59)

Hafif depresyon 24 (%24)

Orta depresyon 5 (%5)

Şiddetli depresyon 12 (%12)
Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum, maksimum) değer olarak verilmiştir.

Tablo 6 incelendiğinde Beck Depresyon Ölçeğinin tek boyut ve 21 sorudan oluştuğu

belirlenmiştir. Beck Depresyon Ölçeği toplam puanı 10,06±8,32 puan ortalamaya sahiptir.

Cronbach's Alpha güvenilirlik katsayısı 0,864 olarak bulunmuştur. Katılımcıların depresyon

düzeyi minimal depresyon olan 59 (%59) kişi, hafif depresyon olan 24 (%24) kişi, orta

depresyon olan 5 (%5) kişi ve şiddetli depresyon olan 12 (%12) kişi bulunmaktadır.

Tablo 7. Depresyonla Başa Çıkma Ölçeğine ilişkin tanıtıcı istatistikler (N=100)

 İstatistikler Madde Sayısı Cronbach's Alpha

Bağımlılık/Kaçış
5 0,638Ort±SS 9,82±2,91

M (min-max) 10 (5-18)

Kadercilik/Dinsel davranış
5 0,679Ort±SS 16,55±3,27

M (min-max) 16 (8-25)

Duygusallık/Saldırganlık
6 0,612Ort±SS 13,99±3,61

M (min-max) 14 (7-27)

Sosyal destek 4 0,658
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Ort±SS 11,92±2,57

M (min-max) 12 (6-19)

Aktif Davranış
5 0,765Ort±SS 13,27±4,25

M (min-max) 13 (5-25)

Kaçış Davranışı
3 0,601Ort±SS 7,96±2,59

M (min-max) 8 (3-15)

Çözüm Arayışı
4 0,646Ort±SS 7,62±2,44

M (min-max) 7 (4-15)

Plan Yapma
3 0,693Ort±SS 8,97±2,79

M (min-max) 9 (3-15)

Pasif Davranış
4 0,677Ort±SS 7,88±1,72

M (min-max) 8 (4-13)

Aldırmazlık/Kendini
eleştirme

5 0,634Ort±SS 12,99±2,94

M (min-max) 13 (5-21)

Meşguliyet
3 0,607Ort±SS 8,46±2,25

M (min-max) 8,5 (3-15)
Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum, maksimum) değer olarak verilmiştir.

Tablo 7 incelendiğinde Depresyonla Başa Çıkma Ölçeğinin 11 boyuttan oluştuğu

belirlenmiştir. Bu boyutlardan Bağımlılık/Kaçış 5 soru, Kadercilik/Dinsel davranış 5 soru,

Sosyal destek 4 soru, Aktif Davranış 5 soru, Kaçış Davranışı 3 soru, Çözüm Arayışı 4 soru,

Plan Yapma 3 soru, Pasif Davranış 4 soru, Aldırmazlık/Kendini eleştirme 5 soru ve

Meşguliyet 3 sorudan oluşmaktadır. Buna göre Bağımlılık/Kaçış 9,82±2,91 puan,

Kadercilik/Dinsel davranış 16,55±3,27 puan, Duygusallık/Saldırganlık 13,99±3,61 puan,

Sosyal destek 11,92±2,57 puan, Aktif Davranış 13,27±4,25 puan, Kaçış Davranışı 7,96±2,59

puan, Çözüm Arayışı 7,62±2,44 puan, Plan Yapma 8,97±2,79 puan, Pasif Davranış 7,88±1,72
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puan, Aldırmazlık/Kendini eleştirme 12,99±2,94 puan ve Meşguliyet 8,46±2,25 puan

ortalamaya sahiptir. Cronbach's Alpha güvenilirlik katsayıları 0,601-0,765 aralığında

bulunmuştur.

Tablo 8. İş yükü puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre karşılaştırılması

 
İş Yükü

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-1,462 p=0,144 -Erkek 8,94±2,56 8 (5-15)

Kadın 9,62±2,31 9 (5-15)

Yaş   

H=5,559 p=0,135 -

18-25 Yaş 10,59±2,79 10 (7-15)

26-33 Yaş 8,93±2,15 9 (5-13)

34-41 Yaş 8,71±2,27 8 (5-13)

41 Yaş ve üzeri 8,91±2,76 8 (5-15)

Eğitim Durumu   

H=4,933 p=0,177 -

İlköğretim 7,60±1,78 8 (5-11)

Lise 9,76±2,95 9 (5-15)

Lisans 9,20±2,29 9 (5-15)

Lisansüstü 8,25±2,99 8 (5-12)

Medeni Durum   

z=-2,466 p=0,014 Bekâr >
EvliEvli 8,70±2,18 8 (5-15)

Bekâr 10,13±2,87 10 (5-15)

Çalışma Süresi   

H=5,265 p=0,153 -

0-5 Yıl 9,76±2,56 9 (5-15)

6-10 Yıl 8,96±2,10 9 (5-13)

10-16 Yıl 8,57±2,56 8 (5-15)

16 Yıl ve üzeri 8,54±2,67 8 (5-14)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 8 incelendiğinde iş yükü skor ortalaması bekâr kişilerde istatistiksel olarak yüksekti

(z=-2,466 p=0,014). İş yükü skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu ve çalışma süresi

gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).
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Tablo 9. İş kontrolü puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
İş kontrolü

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet

z=-0,723 p=0,470 -Erkek 10,15±3,21 10 (6-18)

Kadın 10,41±2,44 10 (6-14)

Yaş

H=6,411 p=0,043
18-25 Yaş
> 34-41

Yaş

18-25 Yaş 11,82±3,32 12 (6-18)

26-33 Yaş 10,37±3,29 10 (6-17)

34-41 Yaş 9,35±2,54 9 (6-14)

41 Yaş ve üzeri 10,05±2,57 10 (6-15)

Eğitim Durumu

H=0,977 p=0,807

İlköğretim 11,00±3,77 11 (6-17)

Lise 10,48±2,96 11 (6-16)

Lisans 10,05±2,97 10 (6-18)

Lisansüstü 9,50±1,73 9 (8-12)

Medeni Durum

z=-1,881 p=0,040 Bekâr >
EvliEvli 9,86±2,96 10 (6-17)

Bekâr 11,06±2,97 12 (6-18)

Çalışma Süresi

H=3,443 p=0,328

0-5 Yıl 10,34±3,32 10 (6-18)

6-10 Yıl 11,04±3,05 12 (6-16)

10-16 Yıl 9,78±2,49 10 (6-14)

16 Yıl ve üzeri 9,23±2,49 9 (6-15)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).
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Tablo 9 incelendiğinde iş kontrolü skor ortalaması 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde 34 ile

41 yaş aralığındaki kişilerden istatistiksel olarak yüksektir (H=6,411 p=0,043). İş kontrolü

skor ortalaması bekâr kişilerde istatistiksel olarak yüksektir (z=-1,881 p=0,040). İş kontrolü

skor ortalaması cinsiyet, eğitim durumu ve çalışma süresi gruplarına göre farklılık

göstermemektedir

Tablo 10. Sosyal destek puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Sosyal Destek

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-0,39 p=0,696 -Erkek 10,73±3,46 11 (6-21)

Kadın 10,69±4,04 10 (6-20)

Yaş   

H=12,205
p=0,007

26-33 Yaş,

34-41 Yaş,

41 Yaş ve
üzeri

> 18-25 Yaş

18-25 Yaş 8,65±3,33 7 (6-16)

26-33 Yaş 12,27±3,50 12 (6-20)

34-41 Yaş 10,48±3,66 10 (6-21)

41 Yaş ve üzeri 10,55±3,16 12 (6-16)

Eğitim Durumu   

H=5,823
p=0,121 -

İlköğretim 11,80±4,13 12 (6-21)

Lise 11,56±3,37 12 (6-17)

Lisans 10,13±3,62 9 (6-20)

Lisansüstü 11,75±2,87 12 (8-15)

Medeni Durum   
z=-0,188
p=0,851 -Evli 10,72±3,37 11 (6-21)

Bekâr 10,71±4,16 10 (6-19)

Çalışma Süresi   

H=3,393
p=0,335 -

0-5 Yıl 10,00±3,42 9 (6-19)

6-10 Yıl 11,39±3,86 10 (6-20)

10-16 Yıl 11,26±3,11 12 (6-17)
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16 Yıl ve üzeri 10,85±4,52 12 (6-21)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 10 incelendiğinde sosyal destek skor ortalaması 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde

diğer yaş gruplarındaki kişilerden istatistiksel olarak düşüktür (H=12,205 p=0,007). Sosyal

destek skor ortalaması cinsiyet, eğitim durumu, medeni durum ve çalışma süresi gruplarına

göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 11. İş stresi puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre karşılaştırılması

 
İş stresi

Test (p)
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-0,426 p=0,670Erkek 0,96±0,41 0,8 (0,4-2,2)

Kadın 0,97±0,32 1 (0,6-1,9)

Yaş   

H=0,561 p=0,905

18-25 Yaş 0,98±0,43 0,8 (0,5-2)

26-33 Yaş 0,94±0,37 0,9 (0,4-1,9)

34-41 Yaş 1,01±0,42 1 (0,4-2,2)

41 Yaş ve üzeri 0,93±0,34 0,9 (0,5-2)

Eğitim Durumu   

H=4,953 p=0,175

İlköğretim 0,75±0,28 0,7 (0,5-1,3)

Lise 0,98±0,32 1 (0,4-1,6)

Lisans 1,00±0,43 0,9 (0,4-2,2)

Lisansüstü 0,86±0,21 0,9 (0,6-1)

Medeni Durum   

z=-0,060 p=0,952Evli 0,96±0,39 0,9 (0,4-2,2)

Bekâr 0,98±0,39 0,9 (0,5-2)

Çalışma Süresi   

H=3,389 p=0,336
0-5 Yıl 1,02±0,38 1 (0,4-2)

6-10 Yıl 0,90±0,45 0,7 (0,5-2,2)
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10-16 Yıl 0,94±0,39 0,8 (0,4-2)

16 Yıl ve üzeri 0,95±0,27 1 (0,5-1,4)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 11 incelendiğinde iş stresi skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni durum

ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 12. Beck Depresyon Ölçeği puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Beck Depresyon Ölçeği

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   
z=-0,183
p=0,855 -Erkek 10,45±9,08 8 (0-42)

Kadın 9,10±6,14 10 (0-23)

Yaş   

H=4,604
p=0,203 -

18-25 Yaş 13,82±9,30 12 (1-35)

26-33 Yaş 9,00±6,21 7,5 (2-27)

34-41 Yaş 10,13±9,60 8 (0-42)

41 Yaş ve üzeri 8,50±7,76 5 (1-28)

Eğitim Durumu   

H=4,816
p=0,186 -

İlköğretim 15,70±10,26 16,5 (1-30)

Lise 9,68±6,57 9 (1-28)

Lisans 9,57±8,57 7 (0-42)

Lisansüstü 5,75±4,35 4,5 (2-12)

Medeni Durum   

z=-2,411 p=0,016 Bekâr > EvliEvli 8,90±8,14 7 (0-42)

Bekâr 12,65±8,27 12 (1-35)

Çalışma Süresi   

H=6,126
p=0,106 -

0-5 Yıl 11,71±8,36 11 (1-35)

6-10 Yıl 8,87±7,43 8 (0-27)
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10-16 Yıl 10,57±9,90 9 (1-42)

16 Yıl ve üzeri 6,08±5,31 4 (1-16)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 12 incelendiğinde Beck Depresyon Ölçeği toplam skor ortalaması bekâr kişilerde

istatistiksel olarak yüksektir (z=-2,411 p=0,016). Beck Depresyon Ölçeği toplam skor

ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık

göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 13. Bağımlılık/Kaçış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Bağımlılık/ Kaçış

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   
z=-0,691
p=0,489 -Erkek 9,93±2,70 10 (5-18)

Kadın 9,55±3,43 9 (5-17)

Yaş   

H=7,760
p=0,041

18-25 Yaş >

41 Yaş ve üzeri

18-25 Yaş 9,65±2,52 10 (5-14)

26-33 Yaş 9,83±2,45 10 (6-16)

34-41 Yaş 10,71±3,28 11 (5-18)

41 Yaş ve üzeri 8,68±3,00 8 (5-16)

Eğitim
Durumu   

H=1,810
p=0,613 -

İlköğretim 10,20±3,12 9,5 (6-16)

Lise 9,52±2,83 9 (5-17)

Lisans 9,97±3,02 10 (5-18)

Lisansüstü 8,50±0,58 8,5 (8-9)

Medeni
Durum   

z=-0,101
p=0,919 -Evli 9,81±3,00 10 (5-18)

Bekâr 9,84±2,77 10 (5-16)
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Çalışma Süresi   

H=4,388
p=0,223 -

0-5 Yıl 9,93±2,83 10 (5-17)

6-10 Yıl 9,43±2,48 10 (5-14)

10-16 Yıl 10,78±3,49 10 (5-18)

16 Yıl ve üzeri 8,46±2,37 8 (5-13)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 13 incelendiğinde Bağımlılık/ Kaçış skor ortalaması 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde

41 yaş üzeri kişilerden istatistiksel olarak yüksektir (H=7,760 p=0,041). Bağımlılık/ Kaçış

skor ortalaması cinsiyet, eğitim durumu, medeni durum ve çalışma süresi gruplarına göre

anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 14. Kadercilik/dinsel davranış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine

göre karşılaştırılması

 
Kadercilik/ Dinsel davranış

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   
z=-1,631
p=0,103 -Erkek 16,89±3,07 17 (11-25)

Kadın 15,72±3,63 16 (8-25)

Yaş   

H=5,051
p=0,168 -

18-25 Yaş 18,41±3,81 18 (11-25)

26-33 Yaş 15,87±3,17 16,5 (8-21)

34-41 Yaş 16,06±2,79 16 (12-21)

41 Yaş ve üzeri 16,73±3,24 16,5 (11-23)

Eğitim Durumu   

H=7,812
p=0,049

İlköğretim >
Lisansüstü

İlköğretim 18,60±2,27 19 (15-21)

Lise 16,56±2,47 17 (12-23)

Lisans 16,39±3,57 16 (8-25)

Lisansüstü 13,75±2,87 12,5 (12-18)

Medeni Durum   z=-0,611
p=0,541 -
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Evli 16,51±3,23 16 (11-25)

Bekâr 16,65±3,40 17 (8-24)

Çalışma Süresi   

H=1,579
p=0,664 -

0-5 Yıl 17,02±3,64 17 (8-25)

6-10 Yıl 16,17±2,77 16 (11-21)

10-16 Yıl 16,30±3,42 16 (12-23)

16 Yıl ve üzeri 16,15±2,70 16 (11-20)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 14 incelendiğinde Kadercilik/dinsel davranış skor ortalaması ilköğretim mezunu olan

kişilerde Lisansüstü mezunu olan kişilerden istatistiksel olarak yüksektir (H=7,812 p=0,049).

Kadercilik/dinsel davranış skor ortalaması cinsiyet, yaş, medeni durum ve çalışma süresi

gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 15. Duygusallık/saldırganlık puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Duygusallık/ Saldırganlık

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   
z=-2,632
p=0,008

Kadın >

Erkek
Erkek 13,49±3,80 13 (7-27)

Kadın 15,21±2,80 15 (10-21)

Yaş   

H=1,972
p=0,578 -

18-25 Yaş 14,59±4,30 15 (9-24)

26-33 Yaş 13,77±4,07 13,5 (7-27)

34-41 Yaş 14,48±3,36 14 (9-23)

41 Yaş ve üzeri 13,14±2,62 13 (8-17)

Eğitim Durumu   

H=2,292
p=0,514 -

İlköğretim 12,90±3,35 12,5 (8-20)

Lise 14,52±4,23 14 (7-27)

Lisans 13,89±3,49 14 (8-24)
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Lisansüstü 15,00±1,41 15,5 (13-16)

Medeni Durum   
z=-1,980
p=0,048

Bekâr >

Evli
Evli 13,39±3,07 13 (7-23)

Bekâr 15,32±4,36 15 (9-27)

Çalışma Süresi   

H=3,063
p=0,382 -

0-5 Yıl 13,59±3,99 13 (7-24)

6-10 Yıl 14,96±3,71 14 (9-27)

10-16 Yıl 14,26±3,22 14 (8-23)

16 Yıl ve üzeri 13,08±2,60 13 (8-17)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 15 incelendiğinde Duygusallık/ Saldırganlık skor ortalaması kadınlarda istatistiksel

olarak yüksektir (z=-2,632 p=0,008). Duygusallık/ Saldırganlık skor ortalaması bekâr

kişilerde istatistiksel olarak yüksektir (z=-1,980 p=0,048). Duygusallık/ Saldırganlık skor

ortalaması yaş, eğitim durumu ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık

göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 16. Sosyal destek puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Sosyal Destek

Test (p)
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-0,737 p=0,461Erkek 11,83±2,56 12 (6-19)

Kadın 12,14±2,60 12 (7-18)

Yaş   

H=1,739 p=0,628

18-25 Yaş 12,12±2,29 12 (8-18)

26-33 Yaş 12,50±2,99 12 (7-19)

34-41 Yaş 11,71±2,47 12 (6-15)

41 Yaş ve üzeri 11,27±2,23 12 (7-15)

Eğitim Durumu   
H=3,28 p=0,350
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İlköğretim 10,50±2,80 11 (7-14)

Lise 12,28±2,85 12 (7-19)

Lisans 12,08±2,41 12 (6-18)

Lisansüstü 10,75±1,50 11 (9-12)

Medeni Durum   

z=-1,211 p=0,226Evli 11,64±2,44 12 (6-18)

Bekâr 12,55±2,75 12 (8-19)

Çalışma Süresi   

H=0,629 p=0,890

0-5 Yıl 12,10±2,72 12 (7-18)

6-10 Yıl 11,96±2,33 12 (7-17)

10-16 Yıl 11,57±2,76 12 (6-19)

16 Yıl ve üzeri 11,92±2,33 12 (8-15)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 16 incelendiğinde depresyonla başa çıkma sosyal destek boyutu skor ortalaması

cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı

farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 17. Aktif davranış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Aktif Davranış

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   
z=-0,572
p=0,568 -Erkek 13,08±4,12 13 (5-25)

Kadın 13,72±4,60 14 (6-22)

Yaş   

H=3,094
p=0,377 -

18-25 Yaş 12,82±5,00 12 (6-25)

26-33 Yaş 14,13±3,95 14 (5-21)

34-41 Yaş 12,77±3,60 13 (7-22)

41 Yaş ve üzeri 13,14±4,94 14 (5-22)
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Eğitim Durumu   

H=6,919
p=0,045

İlköğretim >
Lisansüstü

İlköğretim 10,40±4,25 9,5 (5-17)

Lise 13,04±4,71 12 (5-21)

Lisans 13,66±3,96 14 (6-25)

Lisansüstü 16,00±3,16 16,5 (12-19)

Medeni Durum   
z=-0,202
p=0,840 -Evli 13,22±4,42 13 (5-25)

Bekâr 13,39±3,91 13 (8-21)

Çalışma Süresi   

H=0,299
p=0,960 -

0-5 Yıl 13,07±4,38 13 (5-25)

6-10 Yıl 13,70±3,98 13 (6-22)

10-16 Yıl 13,09±4,40 13 (5-21)

16 Yıl ve üzeri 13,46±4,46 13 (5-22)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 17 incelendiğinde aktif davranış skor ortalaması ilköğretim mezunu olan kişilerde

Lisansüstü mezunu olan kişilerden istatistiksel olarak yüksektir (H=6,919 p=0,045). Aktif

davranış skor ortalaması cinsiyet, yaş, medeni durum ve çalışma süresi gruplarına göre

anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 18. Kaçış davranış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Kaçış Davranışı

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   
z=-0,399
p=0,690 -Erkek 7,89±2,73 8 (3-15)

Kadın 8,14±2,25 8 (4-13)

Yaş   

H=4,935
p=0,177 -

18-25 Yaş 9,06±2,61 9 (5-13)

26-33 Yaş 7,63±2,48 8 (4-15)
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34-41 Yaş 7,58±2,80 8 (3-15)

41 Yaş ve üzeri 8,09±2,31 8 (3-15)

Eğitim Durumu   

H=2,667
p=0,446 -

İlköğretim 9,60±3,27 8,5 (6-15)

Lise 8,08±2,36 8 (5-13)

Lisans 7,67±2,55 8 (3-15)

Lisansüstü 7,50±1,73 7,5 (6-9)

Medeni Durum   
z=-2,001
p=0,049

Bekâr >

Evli
Evli 7,67±2,62 8 (3-15)

Bekâr 8,61±2,43 9 (4-13)

Çalışma Süresi   

H=8,215
p=0,042

0-5 Yıl >

6-10 Yıl,

10-16 Yıl,

16 Yıl ve üzeri

0-5 Yıl 8,80±2,77 8 (4-15)

6-10 Yıl 6,78±2,04 6 (3-11)

10-16 Yıl 7,78±2,84 8 (3-15)

16 Yıl ve üzeri 7,69±1,44 8 (5-10)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 18 incelendiğinde kaçış davranışı skor ortalaması bekâr kişilerde istatistiksel olarak

yüksektir (z=-2,001 p=0,049). Kaçış davranışı skor ortalaması 0-5 yıl arasında çalışma süresi

olanlarda istatistiksel olarak yüksektir (H=8,215 p=0,042). Kaçış davranışı skor ortalaması

cinsiyet, yaş ve eğitim durumu gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 19. Çözüm arayışı puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Çözüm Arayışı

Test (p)
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-0,988 p=0,323Erkek 7,46±2,36 7 (4-15)

Kadın 8,00±2,65 8 (4-14)

Yaş   
H=2,232 p=0,526
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18-25 Yaş 7,24±2,44 7 (4-13)

26-33 Yaş 8,03±2,62 7,5 (4-15)

34-41 Yaş 7,74±2,37 8 (4-13)

41 Yaş ve üzeri 7,18±2,36 6,5 (4-12)

Eğitim Durumu   

H=2,845 p=0,416

İlköğretim 7,40±3,06 6,5 (4-13)

Lise 8,20±2,53 8 (4-13)

Lisans 7,49±2,33 7 (4-15)

Lisansüstü 6,50±2,08 6,5 (4-9)

Medeni Durum   

z=-0,455 p=0,649Evli 7,54±2,43 7 (4-15)

Bekâr 7,81±2,51 7 (4-14)

Çalışma Süresi   

H=3,900 p=0,272

0-5 Yıl 7,68±2,72 7 (4-15)

6-10 Yıl 7,22±2,13 7 (4-11)

10-16 Yıl 8,30±2,40 8 (4-13)

16 Yıl ve üzeri 6,92±2,02 6 (4-12)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 19 incelendiğinde Çözüm Arayışı skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni

durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 20. Plan yapma puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Plan Yapma

Test (p)
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-0,344 p=0,731Erkek 9,08±2,80 9 (4-15)

Kadın 8,69±2,80 9 (3-15)

Yaş   
H=2,283 p=0,516
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18-25 Yaş 8,94±2,33 9 (5-14)

26-33 Yaş 8,70±2,72 8,5 (4-15)

34-41 Yaş 9,58±2,58 9 (3-15)

41 Yaş ve üzeri 8,50±3,47 9 (4-15)

Eğitim Durumu   

H=4,119 p=0,249

İlköğretim 7,50±2,68 7 (4-13)

Lise 8,68±2,43 9 (4-13)

Lisans 9,28±2,82 9 (3-15)

Lisansüstü 9,75±4,35 10,5 (4-14)

Medeni Durum   

z=-0,390 p=0,696Evli 9,07±2,97 9 (4-15)

Bekâr 8,74±2,38 9 (3-15)

Çalışma Süresi   

H=2,629 p=0,452

0-5 Yıl 9,00±2,89 9 (3-15)

6-10 Yıl 9,09±2,19 9 (6-14)

10-16 Yıl 8,30±3,08 8 (4-15)

16 Yıl ve üzeri 9,85±2,94 10 (4-15)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 20 incelendiğinde Plan Yapma skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni

durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 21. Pasif davranış puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Pasif Davranış

Test (p)
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-0,381 p=0,703Erkek 7,85±1,83 8 (4-13)

Kadın 7,97±1,48 8 (5-12)

Yaş   
H=0,395 p=0,941
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18-25 Yaş 8,06±2,14 8 (5-13)

26-33 Yaş 7,83±1,74 8 (4-10)

34-41 Yaş 7,81±1,45 8 (5-12)

41 Yaş ve üzeri 7,91±1,82 8 (4-13)

Eğitim Durumu   

H=2,837 p=0,417

İlköğretim 7,00±1,89 7,5 (4-10)

Lise 7,76±1,90 8 (4-13)

Lisans 8,07±1,62 8 (5-13)

Lisansüstü 8,00±1,63 8 (6-10)

Medeni Durum   

z=-0,127 p=0,899Evli 7,88±1,84 8 (4-13)

Bekâr 7,87±1,48 8 (5-12)

Çalışma Süresi   

H=0,328 p=0,955

0-5 Yıl 7,98±1,96 8 (4-13)

6-10 Yıl 7,83±1,47 8 (5-10)

10-16 Yıl 7,65±1,40 8 (4-10)

16 Yıl ve üzeri 8,08±2,02 8 (4-13)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 21 incelendiğinde Pasif Davranış skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni

durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 22. Aldırmazlık/ Kendini eleştirme puanlarının katılımcıların demografik

değişkenlerine göre karşılaştırılması

 
Aldırmazlık/ Kendini eleştirme

Test (p)
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   

z=-0,914 p=0,361Erkek 13,15±3,07 13 (5-21)

Kadın 12,59±2,60 13 (8-19)
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Yaş   

H=0,178 p=0,981

18-25 Yaş 12,94±2,84 13 (9-21)

26-33 Yaş 12,87±2,43 13 (8-19)

34-41 Yaş 13,19±3,26 13 (8-21)

41 Yaş ve üzeri 12,91±3,34 13,5 (5-18)

Eğitim Durumu   

H=1,200 p=0,753

İlköğretim 13,30±2,11 13,5 (10-16)

Lise 13,24±3,48 13 (5-21)

Lisans 12,90±2,90 13 (8-21)

Lisansüstü 12,00±2,16 11,5 (10-15)

Medeni Durum   

z=-0,611 p=0,541Evli 13,12±3,10 13 (5-21)

Bekâr 12,71±2,57 13 (8-19)

Çalışma Süresi   

H=4,279 p=0,233

0-5 Yıl 13,27±2,62 13 (9-21)

6-10 Yıl 11,83±2,53 11 (8-15)

10-16 Yıl 13,26±3,03 12 (8-19)

16 Yıl ve üzeri 13,69±4,03 13 (5-21)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 22 incelendiğinde Aldırmazlık/ Kendini eleştirme skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim

durumu, medeni durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir

(p<0,05).

Tablo 23. Meşguliyet puanlarının katılımcıların demografik değişkenlerine göre

karşılaştırılması

 
Meşguliyet

Test (p) Fark
Ort±SS M (min-max)

Cinsiyet   
z=-2,007
p=0,046

Erkek >

Kadın
Erkek 8,75±2,38 9 (3-15)
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Kadın 7,76±1,75 8 (4-11)

Yaş   

H=7,463
p=0,049

26-33 Yaş

34-41 Yaş

41 Yaş ve üzeri
>

18-25 Yaş

18-25 Yaş 7,06±2,14 7 (3-11)

26-33 Yaş 8,90±2,26 9 (3-15)

34-41 Yaş 8,68±2,31 8 (5-14)

41 Yaş ve üzeri 8,64±1,94 8,5 (5-12)

Eğitim
Durumu   

H=5,686
p=0,128 -

İlköğretim 8,40±1,78 9 (5-11)

Lise 9,48±2,54 9 (5-15)

Lisans 8,11±2,14 8 (3-13)

Lisansüstü 7,50±1,73 7 (6-10)

Medeni
Durum   

z=-2,028
p=0,044 Evli > BekârEvli 8,75±2,26 9 (3-15)

Bekâr 7,81±2,14 8 (3-13)

Çalışma Süresi   

H=3,869
p=0,276 -

0-5 Yıl 8,07±2,10 8 (3-13)

6-10 Yıl 8,30±2,70 8 (3-15)

10-16 Yıl 9,13±2,01 9 (5-13)

16 Yıl ve üzeri 8,77±2,2 8 (5-12)
Mann Whitney U Test (z); Kruskal Wallis H Test (H); Özet istatistikler ortalama ± standart ve Medyan (minimum,

maksimum) değer olarak verilmiştir. Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).

Tablo 23 incelendiğinde Meşguliyet skor ortalaması erkeklerde istatistiksel olarak yüksektir

(z=-2,007 p=0,046). Meşguliyet skor ortalaması 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde

istatistiksel olarak düşüktür (H=7,760 p=0,041). Kaçış Davranışı skor ortalaması evlilerde

kişilerde istatistiksel olarak yüksektir (z=-2,028 p=0,044). Meşguliyet skor ortalaması eğitim

durumu ve alışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Tablo 24. Beck depresyon, iş yükü kontrol ve depresyonla başa çıkma ölçekleri arasındaki

ilişkiler
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Beck

Depresyon
Ölçeği

İş Yükü İş kontrolü Sosyal
Destek İş stresi

Beck Depresyon

Ölçeği
1

rho=0,062

p=0,537

rho=0,216

p=0,031

rho=0,131

p=0,195

rho=-0,123

p=0,224

Bağımlılık/

Kaçış

rho=0,110

p=0,274

rho=-0,052

p=0,608

rho=-0,012

p=0,908

rho=0,141

p=0,162

rho=-0,017

p=0,868

Kadercilik/

Dinsel davranış

rho=0,069

p=0,495

rho=0,086

p=0,396

rho=0,105

p=0,296

rho=-0,099

p=0,325

rho=-0,010

p=0,921

Duygusallık/

Saldırganlık

rho=0,310

p=0,002

rho=-0,005

p=0,957

rho=0,049

p=0,625

rho=0,162

p=0,107

rho=-0,046

p=0,648

Sosyal destek
rho=-0,057

p=0,576

rho=-0,127

p=0,209

rho=-0,184

p=0,047

rho=-0,091

p=0,367

rho=0,075

p=0,456

Aktif Davranış
rho=-0,240

p=0,016

rho=-0,109

p=0,282

rho=-0,245

p=0,014

rho=-0,119

p=0,239

rho=0,105

p=0,298

Kaçış Davranışı
rho=0,136

p=0,176

rho=-0,073

p=0,470

rho=-0,046

p=0,647

rho=0,023

p=0,821

rho=-0,006

p=0,955

Çözüm Arayışı
rho=0,055

p=0,586

rho=-0,166

p=0,048

rho=-0,115

p=0,253

rho=0,205

p=0,041

rho=-0,014

p=0,893

Plan Yapma
rho=-0,162

p=0,107

rho=-0,141

p=0,162

rho=-0,121

p=0,230

rho=-0,028

p=0,780

rho=0,019

p=0,850

Pasif Davranış
rho=-0,041

p=0,682

rho=-0,061

p=0,544

rho=-0,117

p=0,247

rho=-0,073

p=0,472

rho=0,036

p=0,726

Aldırmazlık/

Kendini

eleştirme

rho=-0,090

p=0,374

rho=-0,245

p=0,014

rho=-0,114

p=0,258

rho=0,064

p=0,527

rho=-0,069

p=0,492

Meşguliyet
rho=-0,049

p=0,626

rho=-0,199

p=0,047

rho=-0,055

p=0,587

rho=0,151

p=0,133

rho=-0,063

p=0,535

rho: Spearman korelasyon katsayısı, Koyu olarak belirlenen bölümler istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05).
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Tablo 24 incelendiğinde Beck Depresyon Ölçeği ile İş kontrolü ve Duygusallık/ Saldırganlık

arasında pozitif yönlü, Aktif Davranış arasında negatif yönlü istatistiksel olarak anlamlı ilişki

vardır.

İş Yükü alt boyutu ile Çözüm Arayışı, Aldırmazlık/ Kendini eleştirme ve Meşguliyet alt

boyutları arasında negatif yönlü istatistiksel olarak anlamlı ilişki vardır.

İş kontrolü alt boyutu ile Sosyal destek ve Aktif Davranış alt boyutları arasında negatif yönlü

istatistiksel olarak anlamlı ilişki vardır.

İş Yükü Kontrol Destek Ölçeğinin Sosyal Destek alt boyutu ile Çözüm Arayışı alt boyutu

arasında pozitif yönlü istatistiksel olarak anlamlı ilişki vardır.
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5. TARTIŞMA

Bu araştırmada hizmet sektöründe çalışanların iş yükü, psikososyal sorunları ve çalışanların bu

sorunlarla baş etme yöntemleri incelenmiştir. Araştırmadan elde edilen genel sonuçlara göre;

stresin herhangi bir organizasyonda çalışanlar için önemli bir faktör olduğu sonucuna

varılmıştır. Belirli bir sınır içindeki stres, gerekli hedeflere ulaşılmasına yardımcı olmaktadır.

Ancak stres belirli bir sınırı aşarsa, beden, zihin ve davranış üzerindeki zararlı etkilerini

göstermektedir. İş yeri stresi, çalışanların fizyolojik ve psikolojik iyilik hallerinde önemli bir

rol oynamaktadır. Bu çalışmadaki katılımcılardan elde edilen bulgular da iş stresinin

kuruluşların üretkenliğini ve performansını etkilediği sonucuna ulaşılmıştır.

Çalışmadan elde edilen sonuçlara göre araştırmaya katılan çalışanların “İş Yükü” 9,14±2,49

puan, “Beceri Kullanımı” 6,49±2,00 puan, “Karar Serbestliği” 3,74±1,73 puan, “İş kontrolü”

10,23±3,00 puan, “Sosyal Destek” 10,72±3,61 puan ve “İş stresi” alt boyutunun ise 0,97±0,39

puan ortalamaya sahip olduğu saptanmıştır. Bu oranlar, çalışan bireylerde iş yükünün fazla

olduğunu ve sosyal desteklerinin az olduğunu hissettiklerini göstermektedir. Çalışanların iş

yüklerinin arttığı görülmektedir. Bununla birlikte karar serbestliğinin düşük çıktığı

görülmektedir. Diğer tüm değişkenler için iki grup arasındaki fark çeşitli düzeylerde anlamlıdır.

İş yükü, bireye kişi başına ve birim zamana düşen iş nedeniyle baskı yapılması anlamına da

gelmektedir. Yapılan çalışmalarda, bireyi zorlayıcı ve ağır iş yükü koşullarında çalışılması en

temel tükenme sebeplerinden birisi olarak görülmüştür. Bir başka ifadeyle aşırı iş yükü, iş

sebebiyle oluşan stresin en önemli ve en fazla rastlanan kaynaklarındandır (Karoshi, 2003).

Bağ (2012) tarafından yapılan iş stresi ve iş yükü kaynaklarına ilişkin araştırmada kişinin iş

yükü miktarının stres yaratan en önemli durumlardan biri olduğu vurgulanmaktadır. Bu

araştırmada iş yükü ölçülmüş ve anket sonuçlarına göre hizmet sektöründe çalışan gazetecilerin

büyük çoğunluğunun %40 ve %17,1 gibi bir oranla ağır bir iş yükü altında olduklarını

belirttikleri saptanmıştır.

Araştırmada iş stresi ve iş yükü alt boyutlarının iş kontrolüne oranı olarak değerlendirildiğinde,

iş Yükü 9,14±2,49 puan ve İş stresi 0,97±0,39 puan bulunmuştur. Araştırmanın sonucunda

çalışanların iş stresi ve iş yükünün iş kontrolüne oranı değerlendirildiğinde, beceri kullanımı,

karar serbestliği, iş kontrolü, sosyal destek ve iş stresi puanlarının anlamlı olduğu
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görülmektedir. Yaptığımız çalışmada iş kontrolü skor ortalamasının bekar olan çalışanlarda evli

olan çalışanlara oranla daha yüksek olduğu belirlenmiştir. Açıkel (2022) çalışanların iş yükü

algısı ve tükenmişlik düzeyi ile ilişkili yaptığı araştırmada medeni durumun iş performansı ve

iş yükünü hissetme özellikleri bakımından önemli olduğunu belirtmiştir. Araştırma sonuçlarına

göre pandemi sürecinde evli olanlarda, bekar olanlara göre daha fazla iş yükü algısı oluştuğu

saptanmıştır. Ancak yapılan analiz sonucunda tükenmişliğin genelinde ve tüm boyutlarında

medeni duruma göre anlamlı bir farklılık bulunmamaktadır. Bizim araştırmamızda bekarlarda iş

yükü yüksek çıkmıştır. Bu bağlamda benzer konular işlenmiş ancak sonuç farklı çıkmıştır. Evli

olan ve olmayan bireylerin iş yükü puan ortalamasının iki araştırmada farklı olmasının temel

sebebi, çalışma gruplarının demografik değişkenlerinin farklılığından ya da hizmet sektörünün

iki farklı alanında çalışılmasından kaynaklandığı söylenebilir.

Yaptığımız araştırmada “İş stresi” alt boyutunun 0,97±0,39 puan ortalamaya sahip olduğu

saptanmıştır. Gülertekin ve diğer araştırmacıların (2016) yaptıkları otel işletmelerinde duygusal

zekanın iş stresi ve iş yaşam dengesi üzerindeki etkisi konulu araştırmada otel işletmelerinde

çalışan kişilerin iş stresi üzerinde duygusal zekanın etkisi araştırılmış ve iş stresinin duygusal

zekâ üzerinde kısmen etkisi olduğu sonucuna varılmıştır. Bunun yanında sonuçlara göre

duygusal zekanın iş yaşam dengesi üzerinde anlamlı bir etkiye sahip olmadığı belirtilmektedir.

Buna göre, çalışanların duygusal farkındalıkları yüksek olduğunda iş streslerinin azalır hipotezi

desteklenmemiştir (Gülertekin, 2016; Genç 2016; Gümüş 2016) Literatürde bu hipotezi

destekleyen pek çok araştırma olduğu görülmektedir. Jensen, Patel ve Messersmith (2013)

tarafından yapılan yüksek performanslı çalışma sistemleri, iş kontrolü, kaygı, aşırı rol yükü ve

işten ayrılma niyetlerinin sonuçlarının incelendiği araştırmada; bireyin duygusal farkındalığının

yüksek olmasının iş stresini etkilemediği belirtilmiştir. Ancak kişinin kendi duygularının

farkında olmasının iş stresini azalttığı vurgulanmaktadır ve bu sonuç pek çok araştırmayla da

desteklenmiştir (Nubling vd., 2010; Özdemir, 2015; Tekin, 2019). Bizim çalışmamızda iş yükü

ile sosyal destek arasında pozitif bir ilişki olduğu anlamına gelen olumlu sonuçlar elde

edilmiştir. İş yükü kontrolü arttıkça insanların yakın dost ve çevresiyle daha çok vakit

geçirdikleri başkalarıyla sohbet etmek için ve kendilerini daha iyi hissetmek için plan

yapabildikleri, insanların sıkıntılarından kurtulmak için bir uzmana giderebildikleri, kendilerine

zaman ayırabildikleri, hayal kurdukları, gerektiğinde sakinleştirici kullandıklarını vurgulayan
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(Fisher, 2010; İlçin, 2019; Korkmazer, 2021) ve stresle başa çıkma tekniklerinin ele alındığı

araştırmaların sonuçlarıyla paralel bulgular elde edilmiştir.

İş tatmini bazı araştırmalarda ortalama olarak bizim çalışmamızdan daha yüksek çıkabilmekte

(Acea-Lopez vd., 2021); bazı araştırmalarda ise tam tersi daha düşük ortalamaya sahip

olabilmektedir. Van Ham ve diğer araştırmacıların (2006) birçok araştırmayı taradıkları

çalışmalarına göre iş tatminini arttıran etkenler arasında meslekte çeşitlilik, meslektaşlarla

ilişkiler gibi faktörler yer alırken; iş tatminini azaltan faktörler arasında düşük gelir, uzun

çalışma saatleri, idari yükler, yetersiz takdir görme, aşırı çalışma ve zaman kısıtlarının pek çok

araştırmada ortak olduğu görülmektedir. Ayrıca çalışan bireylerin mesleğinin kendisiyle

doğrudan ilgili faktörler, en sık olarak iş tatminini arttırırken, istihdam koşullarına ilişkin

faktörler ise en yaygın olarak iş tatmin seviyesini düşürdüğü sonucuna ulaşılmıştır (Van Ham

vd., 2006).

Yaptığımız araştırmada İş Yükü Kontrol Destek Ölçeğinin “İş kontrolü” alt boyutunun

10,23±3,00 puan olduğu belirlenmiştir. Ayrıca çalışmamızda iş kontrolü skor ortalamasının

18-25 yaş aralığında yüksek olduğu bulunmuştur. Başka deyişle yaşa göre iş kontrolü algısının

değişiklik gösterdiği belirlenmiştir. Açıkel’in (2022) yaptığı araştırmada yaşa göre iş kontrolü

algısında iki farklı gruba ait iki farklı sonuçlara ulaşılmıştır. Buna göre 25 yaş altı

katılımcılarda iş yükü algısı daha fazla olmaktadır. 34 yaş üstünde daha az iş yükü algısı

görülmektedir.

Çalışma grubundaki katılımcıların depresyon düzeyini ortaya koyan Beck Depresyon Ölçeği

sonuçlarına göre; minimal düzeyde depresyon oranı %59, hafif düzeyde depresyon oranı %24,

orta düzeyde depresyon oranı %5 ve şiddetli düzeyde depresyon oranı ise %12 olarak

bulunmuştur. Ayrıca Beck Depresyon Ölçeği toplam skor ortalaması bekâr kişilerde istatistiksel

olarak yüksektir (z=-2,411 p=0,016) ve Beck Depresyon Ölçeği toplam skor ortalaması

cinsiyet, yaş, eğitim durumu ve alışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık

göstermemektedir (p<0,05). Araştırma bulgularımız ile paralel sonuçlar elde eden çalışmalar

olduğu gibi, zıt sonuçlara ulaşılan araştırmalar da bulunmaktadır. İş yükü ile orta ve şiddetli

düzeyde depresyon belirtileri arasındaki ilişkileri inceleyen (Guardado, 2011; Montgomery ve

Rupp, 2005) çalışma sonuçlarıyla bizim çalışmamızda elde ettiğimiz bulgular uyumludur.

Ayrıca bizim çalışmamızda iş yükü ile iş stresi arasındaki ilişkiyi belirlemeye yönelik yapılan
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analizlere göre kargo şirketinde çalışanların maruz kaldığı aşırı iş yükünün, çalışanlardaki iş

stresini negatif yönde anlamlı olarak etkilediği tespit edilmiştir. Bu bulgu aşırı iş yükü ile iş

stresi arasındaki ilişkileri inceleyen (Trayambak, Kumar ve Jha, 2012; Vanishree, 2014)

çalışma sonuçlarıyla uyumludur.

Çalışma grubundaki bireylerin toplam depresyon düzeyleri 10,06±8,32 puan ortalamaya sahip

olduğu ve evli olmayan bireylerde depresyon belirtilerinin daha fazla olduğu belirlenmiştir.

Demirbaş'ın (2021) yaptığı araştırmada 19-39 yaş grubunun depresyon puanını yüksek

bulmuştur. Medeni duruma göre yapılan çalışmada ise evli olmayan bireylerin anksiyete ve

depresyon puanı evlilere göre anlamlı olarak daha yüksek bulunmuştur. Benzer şekilde bizim

çalışmamızda da bekarların depresyon puanları yüksek bulunmuştur. Bu araştırmada

katılımcıların sosyal destek skor ortalaması 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde diğer yaş

gruplarındaki kişilerden istatistiksel olarak anlamlı düzeyde daha düşük bulunmuştur. Bu

durumda çalışanlarda stres oranı yükseldikçe iş tatminleri azalmakta, işten ayrılma isteği

olduğu söylenebilir. Zararsız (2016) tarafından boşanmış olan kişiler ve evli olan kişilerdeki

depresyon, öznel iyi oluş ve geleceğe umutla bakış açısından karşılaştırılmasını inceleyen

araştırmada; evli kişilerin yaşları ile iyi oluş düzeyleri arasında anlamlı bir ilişki olduğu

görülmektedir. Evli genç insanların iyi oluş hali, evli olan yaşlı insanlara oranla daha yüksek

olduğu görülmektedir. Yaş grubu genç olan insanların hayata karşı daha büyük beklentiler

içinde olmalarının, daha az hayal kırıklıklarıyla karşılaşmalarının, öğrenilmiş bir çaresizlik

durumu yaşamamış olmalarının, geleceğe karşı hevesli bir yaşam istemelerinin, sosyal iletişime

daha açık olmalarının etkisinin olduğu düşünülmektedir.

Literatürde stres ve depresyon belirtilerinin incelendiği başka araştırma sonuçları da

denencelerimizdeki bulguları doğrulamaktadır. Türkseven ve Ege (2021) tarafından otel

işletmelerinde ön büro çalışanlarının örgütsel stres kaynaklarının motivasyonlarına etkileri

konulu yapılan araştırmada; örgütsel stres kaynakları ile motivasyon arasında negatif bir ilişki

olduğu ve örgütsel stres kaynaklarının ön büro çalışanlarının motivasyonları üzerinde etkisi

olduğu tespit edilmiştir. En çok stres yaratan unsurların örgütsel politikalardan kaynaklanan

stres faktörleri ve örgütte kişiler arası ilişkilerden kaynaklanan stres faktörleri olduğu

belirlenmiş ve depresyon belirtilerini artırdığına ilişkin veriler elde edilmiştir. Benzer şekilde Li

ve diğer araştırmacıların (2014) yaptıkları toplum sağlığı çalışanlarında iş stresi, iş
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motivasyonu ve iş tatmini üzerindeki etkilerinin incelendiği kesitsel araştırmada; stres

kaynakları ile motivasyon arasında negatif ve orta şiddetli bir korelasyon saptanmıştır.

Çalışanların motivasyonları arttıkça stres kaynakları azalmaktadır ya da çalışanların

motivasyonları azaldıkça stres kaynakları artmaktadır. Bu durum, literatürdeki diğer

çalışmalarla desteklenmektedir (Trivellas, Reklitis & Platis, 2013)

Çalışan memnuniyetinin sağlanması, kurumun genel başarısını doğrudan etkileyecektir. Açıkel

ve Esen'in (2023) iş yükü algısı ve depresyon üzerindeki rolünü inceledikleri araştırmada yaşa

göre depresyon düzeyi değerlendirilmiştir. Çalışma grubundaki 25 yaş ve altında olan

katılımcılarda iş yükü algısının fazla olduğu ve buna bağlı orta düzeyde depresyon puanlarının

yüksek olduğu belirlenmiştir. Bu araştırmada 26-35 yaş üzerindeki katılımcıların tükenmişlik

düzeyi daha düşüktür. Bizim yaptığımız araştırmada bekarlarda iş yükü skor ortalaması yüksek

bulunmuştur. İş kontrolü skor ortalaması da yine bekarlarda ve 18/25 yaş aralığında yüksek

bulunmuştur.

İş yükünün depresyon düzeyi üzerindeki etkisi ve iş performansı üzerindeki etkisini doğrulayan

araştırmalar bulunmaktadır. Bizim çalışmamızda elde edilen sonuçlar iş yükünün iş

performansı üzerinde etkili olduğunu göstermiştir. Bu doğrultuda çalışmanın bulguları diğer

çalışmaların sonuçları ile benzer bulunmuştur. Naktiyok ve Kaygın (2012), iş tatmini ve kaygı

düzeylerini belirlemeye yönelik akademik personel üzerinde bir uygulama yapmışlar; işkoliklik

düzeyinin yükselmesinin zihinsel, fiziksel ve duygusal tükenmişliği artırdığını bildirmişlerdir.

Liu ve Lo (2018), iş yükü, özerklik, tükenmişlik, iş tatmini ve işten ayrılma niyeti modelini

inceledikleri araştırmada iş yükü ile tükenmişlik arasındaki ilişkiyi doğrulamışlardır. Benzer

şekilde Portoghese ve diğer araştırmacılar (2014) sağlık çalışanları arasında tükenmişlik ve iş

yükünde iş kontrolünün düzenleyici rolünü inceledikleri araştırmada iş yükü ile depresif

belirtilerin artması arasında olumlu etkileşimler bulmuşlardır.

Araştırmamızda meşguliyet skor ortalaması erkeklerde istatistiksel olarak yüksek bulunmuştur.

Kaçış Davranışı skor ortalaması bekar kişilerde istatistiksel olarak yüksek bulunmuştur.

Araştırma sonuçlarında depresyon düzeyi ile iş kontrolü ve Duygusallık/ Saldırganlık arasında

pozitif yönlü bir ilişki vardır. Araştırma sonuçlarında depresyon düzeyi ile iş kontrolü ve Aktif

Davranış arasında negatif yönlü bir ilişki olduğu söylenebilir. İş Yükü ile Çözüm Arayışı,

Aldırmazlık/ Kendini eleştirme ve Meşguliyet arasında negatif yönlü istatistiksel olarak anlamlı
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ilişki vardır. İş kontrolü ile Sosyal destek ve Aktif Davranış arasında negatif yönlü bir ilişki

vardır. İş yükü kontrolü ölçeği Sosyal Destek boyutu ile Çözüm Arayışı alt boyutları arasında

pozitif yönlü ilişki vardır.

Yavcik (2022) tarafından itfaiye çalışanlarında depresyon, anksiyete, stres, öznel iyi oluş ile

mutluluğu artırma stratejileri arasındaki ilişkinin incelendiği araştırmada; itfaiye çalışanları

arasında nöbet değişiminin dua ile yapıldığı bilgisine ulaşılmıştır. Dua ederek işe başlamak

itfaiye çalışanlarını bedensel ve ruhsal anlamda olumlu etkilemektedir. Çalışmanın asıl amacı

olan dini görevleri yerine getirmenin, öznel iyi oluş düzeylerini etkilemesi konulu araştırmada

anlamlı bir ilişki bulunamamıştır. Bizim çalışmamızda kadercilik/dinsel davranış skor

ortalaması ilköğretim mezunu olan kişilerde Lisansüstü mezunu olan kişilerden istatistiksel

olarak yüksek bulunmuştur (H=7,812 p=0,049). Kadercilik/dinsel davranış skor ortalamasının

ise cinsiyet, yaş, medeni durum ve çalışma süresi değişkenlerine göre anlamlı farklılık

göstermediği saptanmıştır (p<0,05).

Yaptığımız çalışmada minimal düzeyde depresyon oranı %59, hafif düzeyde depresyon oranı

%24, orta düzeyde depresyon oranı %5 ve şiddetli düzeyde depresyon oranı ise %12 olarak

bulunmuştur. Beer (2016) tarafından İngiltere’de sosyal çalışmacıların depresyon nedenleri ve

bu durumun belirleyicileri konusunda yapılan ulusal çalışmada, sosyal çalışmacıların %

87.8’inin gergin ve kaygılı oldukları, %75.3’ünün ise hafif düzeyde depresyon belirtileri

yaşadıkları belirlenmiştir. Beer bu çalışmada vaka yükünün sosyal çalışmacılarda en önemli

stres ve kaygı nedeni olduğunu bulmuştur (%88.3). Ayrıca bu araştırmanın sonuçlarına benzer

olarak İngiltere’de sosyal çalışmacıların ailelerini, arkadaşlarını ve meslektaşlarını destek

kaynakları olarak gördükleri; bu desteklerin yetersizliğinin ise stres nedeni olduğu

belirlenmiştir (Beer, 2016).

Sonuç olarak iş ortamlarında psikososyal riskler soyut bir kavram olduğu için ihmal

edilebilmektedir. Çalışanların iş yükü sebebiyle psikolojik sağlığı bozulabilmekte, buna bağlı

olarak fiziksel rahatsızlıkları da ortaya çıkabilmektedir. Bir çalışanın iş yükü arttığında bu

durumdan fiziksel ve psikolojik olarak etkilenmektedir. Uzun süreli strese ve yoğun iş yüküne

maruz kalmak ve bu durumun iyileştirilmemesi iş motivasyonunun düşmesine, tükenmişliğe,

sebep olabileceği gibi en nihayetinde işten ayrılma gibi sonuçlara yol açabilmektedir. Özellikle

yoğun iş yükü olan kargo sektöründe insanlar arasında etkili iletişim yolları, yardımlaşma,
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süpervizör desteği, sosyal destek bulunmadığı takdirde, psikososyal risklerin artması

kaçınılmazdır. Bu durum iş gücü kaybıyla beraber ekonomik kayıplar anlamınada gelmektedir.

Bu bilgiler ışığında aile danışmanlarının hizmet sektöründe çalışan bireylerin iş stresi, iş yükü,

stresle başa çıkma yolları hakkında bilgiye sahip olmasının, çalışan bireylere yönelik daha

nitelikli danışmanlık hizmeti verilmesine yola açacağı düşünülmektedir.
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6. SONUÇ VE ÖNERİLER

Hizmet sektöründe çalışanların iş yükü, psikososyal sorunları ve çalışanların bu

sorunlarla baş etme yöntemlerinin incelendiği bu çalışmada İş Yükü Kontrol desteği

ölçeği, Depresyonla Başa Çıkma Ölçeği ve Beck Depresyon Ölçeği ile elde edilen

veriler analiz edilerek aşağıdaki sonuçlara ulaşılmıştır.

Çalışma grubundakilerin %71’i erkektir. %30’u 26-33 yaş grubundadır. %61’i

üniversite mezunudur. %69’u evli ve eşiyle aynı ailede birlikte yaşamaktadır. Çalışma

grubundakilerin %41’i ise 0-5 yıllık bir çalışma süresi içinde kargo şirketinde

çalışmaktadırlar.

İş Yükü Kontrol Desteği Ölçeğinin alt boyutuna göre çalışma grubunun “İş Yükü”

9,14±2,49 puan, “Beceri Kullanımı” 6,49±2,00 puan, “Karar Serbestliği” 3,74±1,73

puan, “İş kontrolü” 10,23±3,00 puan, “Sosyal Destek” 10,72±3,61 puan ve “İş stresi” alt

boyutunun ise 0,97±0,39 puan ortalamaya sahip olduğu saptanmıştır. Cronbach's Alpha

güvenilirlik katsayıları 0,640 ile 0,830 aralığında bulunmuştur.

Beck Depresyon Ölçeğinin 10,06±8,32 puan ortalamaya sahip olduğu belirlenmiştir.

Cronbach's Alpha güvenilirlik katsayısı 0,864 olarak bulunmuştur. Katılımcıların

depresyon düzeyleri incelendiğinde minimal düzeyde depresyon oranı %59, hafif

düzeyde depresyon oranı %24, orta düzeyde depresyon oranı %5 ve şiddetli düzeyde

depresyon oranı ise %12 olduğu belirlenmiştir.

Depresyonla Başa Çıkma Ölçeğinin alt boyutlarından “Bağımlılık/Kaçış” 9,82±2,91

puan, “Kadercilik/Dinsel davranış” 16,55±3,27 puan, “Duygusallık/Saldırganlık”

13,99±3,61 puan, “Sosyal destek” 11,92±2,57 puan, “Aktif Davranış” 13,27±4,25 puan,

“Kaçış Davranışı” 7,96±2,59 puan, “Çözüm Arayışı” 7,62±2,44 puan, “Plan Yapma”

8,97±2,79 puan, “Pasif Davranış” 7,88±1,72 puan, “Aldırmazlık/Kendini eleştirme”

12,99±2,94 puan ve “Meşguliyet” alt boyutunun ise 8,46±2,25 puan ortalamaya sahip

olduğu belirlenmiştir. Cronbach's Alpha güvenilirlik katsayıları 0,601-0,765 aralığında

bulunmuştur (Tablo 7).

“İş yükü” alt boyutunun skor ortalamasının bekâr kişilerde istatistiksel olarak yüksek

olduğu belirlenmiştir (z=-2,466 p=0,014). İş yükü skor ortalamasının cinsiyet, yaş,
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eğitim durumu ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermediği

saptanmıştır (p<0,05).

“İş kontrolü” skor ortalamasının 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde 34 ile 41 yaş

aralığındaki kişilerden istatistiksel olarak yüksek olduğu saptanmıştır (H=6,411

p=0,043). Ayrıca iş kontrolü skor ortalamasının bekâr kişilerde istatistiksel olarak

yüksek olduğu belirlenmiştir (z=-1,881 p=0,040). İş kontrolü skor ortalaması cinsiyet,

eğitim durumu ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir

(p<0,05).

“Sosyal destek skor ortalamasının 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde diğer yaş

gruplarındaki kişilerden istatistiksel olarak düşük olduğu belirlenmiştir (H=12,205

p=0,007). Sosyal destek skor ortalaması cinsiyet, eğitim durumu, medeni durum ve

çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“İş stresi” skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni durum ve alışma süresi

gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Beck Depresyon Ölçeği toplam skor ortalaması bekâr kişilerde istatistiksel olarak

yüksek bulunmuştur (z=-2,411 p=0,016). Beck Depresyon Ölçeği toplam skor

ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı

farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Bağımlılık/ Kaçış” skor ortalaması 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde 41 yaş üzeri

kişilerden istatistiksel olarak yüksek bulunmuştur (H=7,760 p=0,041). Bağımlılık/

Kaçış skor ortalaması cinsiyet, eğitim durumu, medeni durum ve alışma süresi

gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Kadercilik/dinsel davranış” skor ortalamasının ilköğretim mezunu olan kişilerde

lisansüstü mezunu olan kişilerden istatistiksel olarak yüksek olduğu saptanmıştır

(H=7,812 p=0,049). Kadercilik/dinsel davranış skor ortalaması cinsiyet, yaş, medeni

durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Duygusallık/ Saldırganlık” skor ortalamasının kadınlarda istatistiksel olarak yüksek

olduğu saptanmıştır (z=-2,632 p=0,008). Duygusallık/ Saldırganlık skor ortalamasının

bekâr kişilerde istatistiksel olarak yüksek olduğu da belirlenmiştir (z=-1,980 p=0,048).
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Duygusallık/ Saldırganlık skor ortalaması yaş, eğitim durumu ve alışma süresi

gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Depresyonla başa çıkma sosyal destek boyutu skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim

durumu, medeni durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık

göstermemektedir (p<0,05)

“Aktif davranış” skor ortalaması ilköğretim mezunu olan kişilerde lisansüstü mezunu

olan kişilerden istatistiksel olarak yüksektir (H=6,919 p=0,045). Aktif davranış skor

ortalaması cinsiyet, yaş, medeni durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı

farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Kaçış davranışı” skor ortalaması bekâr kişilerde istatistiksel olarak yüksektir (z=-2,001

p=0,049). Kaçış davranışı skor ortalaması 0-5 yıl arasında çalışma süresi olanlarda

istatistiksel olarak yüksektir (H=8,215 p=0,042). Aynı zamanda kaçış davranışı skor

ortalaması cinsiyet, yaş ve eğitim durumu gruplarına göre anlamlı farklılık

göstermemektedir (p<0,05).

“Çözüm Arayışı” skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni durum ve

çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Plan Yapma” skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni durum ve çalışma

süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Pasif Davranış” skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni durum ve

çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Aldırmazlık/ Kendini eleştirme” skor ortalaması cinsiyet, yaş, eğitim durumu, medeni

durum ve çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

“Meşguliyet” skor ortalaması erkeklerde istatistiksel olarak yüksektir (z=-2,007

p=0,046). Meşguliyet skor ortalaması 18 ile 25 yaş aralığındaki kişilerde istatistiksel

olarak düşüktür (H=7,760 p=0,041). Meşguliyet skor ortalaması eğitim durumu ve

çalışma süresi gruplarına göre anlamlı farklılık göstermemektedir (p<0,05).

Beck Depresyon Ölçeği ile “İş kontrolü” ve “Duygusallık/ Saldırganlık” alt boyutları

arasında pozitif yönlü, “Aktif Davranış” alt boyutu arasında ise negatif yönlü olan,

istatistiksel olarak anlamlı ilişki olduğu saptanmıştır.
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“İş Yükü” ve “Çözüm Arayışı” alt boyutları ile, “Aldırmazlık/ Kendini eleştirme” ve

“Meşguliyet” alt boyutları arasında negatif yönlü olan, istatistiksel olarak anlamlı ilişki

olduğu belirlenmiştir.

“İş kontrolü” ile “Sosyal destek” ve “Aktif Davranış” alt boyutları arasında negatif

yönlü istatistiksel olarak anlamlı ilişki olduğu saptanmıştır.

“Sosyal Destek” boyutu ile “Çözüm Arayışı” alt boyutları arasında pozitif yönlü

istatistiksel olarak anlamlı bir ilişki olduğu belirlenmiştir.

Bu bilgiler ışığında aile danışmanlarına, araştırmacılara, hizmet sektöründe çalışanlara

yönelik bazı öneriler sunulmuştur:

Aile danışmanlarına yönelik öneriler:

Aile danışmanlarının multidisipliner bir anlayış doğrultusunda ekip/takım çalışması

yaparak çalışan bireylerdeki iş stresi ve stresle başa çıkma becerileri kazandırılması

gerekmektedir.

Farkındalık ve kabul etme; stresle başa çıkmanın en önemli aşamalarından biri

olduğundan aile danışmanlarının bu konuda psikoeğitim çalışmaları yapmaları

önerilmektedir. Çalışan bireylere olumlu düşünmenin ve manevi olarak güçlü olmanın

yöntemleri uygulanmalıdır. İş dışında hobiler ve aktiviteler ile ilgilenmelerini sağlayan

ve destekleyen bir aile danışmanlığı yaklaşımı uygulanmalıdır.

Aile danışmanlığı çok farklı sektörlerde çalışan bireylere yönelik yapılmalıdır. Ancak

her sektörün yapısı ve dinamikleri farklı olduğundan, aile danışmanını da bu konuda

bilgilendirici süpervizyon hizmeti sunulmalıdır. Aile danışmanına iş güvenliği açısından

psikososyal riskler üzerinde koruyucu ve önleyici, müdahale edici hizmetler hakkında

destek ve süpervizyon sağlanmalıdır.

Aile danışmanının, sağlıklı yaşama, stresi azaltmak için yeterli ve dengeli beslenme,

hareketli bir yaşam konusunda danışanlarını yönlendirmesi gerekmektedir.

Hizmet sektöründe çalışan bireyler stres nedenleri karşısında davranışsal ya da zihinsel

ayrılmalar yaşamaktadırlar. Davranışsal ayrılma, aynı zamanda çaresizlik kavramı ile de

uyumlu olduğundan, kişinin stresle başa çıkma çabalarını azaltmayı, hatta stresin

müdahale ettiği hedeflere ulaşma etkisini bırakmayı içerdiğinden, çalışan bireylere bu
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konuda duyarlılık kazandırılmalıdır. Zihinsel ayrılma da aşırı alkol ve madde kullanma,

uyku bozukluğu gibi çeşitli kaçış/kaçınma aktivitelerine dönüşebildiğinden, aile

danışmanları tarafından çalışan bireylere yönelik erken müdahale yapılmalıdır.

Danışanların stresle baş edebilmeleri için güçlendirme yaklaşımı önemlidir.

Güçlendirme için iş doyumunu yükseltmek, uygun baş etme stratejilerini ve destek

sistemlerini yapılandırmak, özdenetim ve öz-saygıya sahip güçlü kişilikler oluşturmak

gerekmektedir. Danışanların empatik ilişkiler geliştirmelerine destek olan küçük grup

çalışmalarının ve süpervizyon desteğinin sağlanması önemlidir.

Aile danışmanlarının özellikle hizmet sektöründe çalışan bireylerle ilişkili olarak

mesleki becerilerinin geliştirilmesi için yeni yöntemleri öğrenebilecekleri yurtiçi ve

yurtdışı eğitim programlarına katılmaları desteklenmelidir.

Araştırmacılara yönelik öneriler:

Bu araştırma hizmet sektöründe çalışan bireylerin iş stresi ve stresle başa çıkma

davranışlarının belirlenmesine odaklanmaktadır. Başka araştırmalar aracılığı ile stresle

başa çıkma yöntemlerinin öğretildiği deneysel nitelikte müdahale programları

planlanabilir. Bireylerin yaşadıkları stres karşısında aktif olarak problem odaklı

düşünme, başa çıkma stratejilerini planlama ve daha sonra eyleme geçme davranışlarına

odaklanan yeni araştırmalar yapılabilir.

Bu araştırma bir kargo şirketinin çalışanlarına yönelik yapılmıştır. Hizmet sektörünün

sağlık, eğitim, gıda, pazarlama, sanayi hizmetleri gibi farklı alanlarında çalışanlar ile

aynı araştırma deseni uygulanabilir.

Hizmet sektöründe çalışanlara yönelik öneriler:

Hizmet sektörü dinamiktir ve iş yerinde ast/üst ilişkilerinin niteliğinin,

idarenin/yönetimin olumsuz tutum ve davranışlarının, liyakat konusunun ve zaman

zaman yaşanan stratejik müdahalelerin farkında olunması gerekmektedir. Çalışanların
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stres yaşamalarına etki eden bu önemli nedenler hakkında bilgilendirme ya da hizmet içi

eğitimler yapılabilir. Bu araştırmada iş yaşamındaki stresin; aile bireylerini ve bireysel

yaşamları olumsuz etkileyebileceği ortaya konmuştur. İş ortamındaki stresin aile

bireylerine yansımaması için çalışan bireylerin aile ile nitelikli zaman geçirme, aile içi

ilişkilerde çözüm odaklı olma, öfke kontrolü gibi konularda duyarlı olmaları

gerekmektedir. Sosyal olarak bağların güçlendirilmesi için kurum çalışanları için

bayram vb. özel günlerde kutlama gibi etkinliklere önem verilebilir.

Yöneticilerin çalışanlar ile belirli aralıklarla görüşmeleri, fikirlerini dinlemeleri, açık ve

şeffaf bir iletişim ile yönetim anlayışını benimsemeleri, rol ve iş yükü dağılımdaki

dengeleri gözetmeleri önemlidir. Stresle başa çıkma amacıyla kurumda günün belirli

saatlerinde hareket ve egzersiz için zaman ayrılabilir, bu konuda herkesin katılımı

sağlanabilir. İş yaşamında kurumların adil ücret politikalarının olmayışı, ücretlerin

genelde yetersiz olması, izinli ve raporlu günlerde ücretlerden kesinti yapılmasına yol

açan performans sistemi gibi faktörler hakkında kurumsal müdahaleler yapılmalı;

kurum yöneticilerinin ve çalışanların bu konularda şeffaf olmaları ya da net sınırlar

belirlemeleri gerekmektedir.

İş yerinde değer ve takdir görmek, deneyim kazanmak gibi motivasyon kaynakları

çalışan bireyler için çok önemlidir. Hizmet sektörü yöneticilerinin bu konuda

duyarlılığını geliştiren toplantılar yapılmalı, meslek kuruluşları tarafından çalışanların

performansını artıracak düzenlemeler ve yaptırımlar uygulanmalıdır.

İş ortamında sağlıklı yaşama kültürünün tesis edilmesi, stresi azaltmak için yeterli ve

dengeli beslenme, hareketli bir yaşam benimsenmesi konusunda çalışanların motive

edilmesi gerekmektedir. Duygusal motivasyonun sağlanması amacıyla iş yerinde

fiziksel olarak çalışma ortamının düzenli temizliği yapılmalı, çalışma için gerekli olan

teknolojik imkanlar, ekipmanlar ve araçlar-gereçler sağlanmalıdır
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