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ONSOZ

Bu ¢alismada, ¢agr1 merkezi calisanlarinda is tatmininin tiikenmislikle iligki
diizeylerini incelemeye yonelik gorgiil bir arastirma yapilmistir. Ozel bir bankanin
cagrt merkezi ¢alisanlar ile ilgili is tatmini ve tlikenmislik iligkisi lizerine ¢alisma
yapmam konusunda beni cesaretlendirerek, verilerin ¢éziimlenmesi ve istatistiksel
degerlendirme siirecinde gerek sabr1 gerek destegi konusunda benden yardimlarini
esirgemedigi icin projemin danismani degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Ibrahim

AKSEL’e tesekkiir ederim.

Bu arastirma verilerinin diizenleme asamasinda ve beni hizlandirarak
arastirmay1 bitirmem konusunda yardimei olan sevgili Dr. Seyma Giin EROGLU’na,
ayrica bu arastirmanin her asamasinda bana yardimci olabilmek i¢in ¢abalayan, abim
Cevdet AYKURT’a c¢ok tesekkiir ederim. Arastirmamin basroliinde bulunan ve
calismis oldugu is yerinde Ozel iznini, anket asamasinda, gerek veri analizlerini
yapabilmem i¢in gerek anketlerin dagitilmas1 ve toplanmasi i¢in kullanarak, katkisini

esirgemeyen sevgili kardesim Giilsen CABRI’ye ¢ok tesekkiir ederim.

Son olarak tesekkiir etmek istedigim kisiler arasinda yer alan sevgili ailem;
hayatimda 6nemli bir yere sahip olan ve bana yaptiklar1 katkilariyla beni hayata
hazirlayan, yanimda oldugunu hissettirerek bana dualariyla gii¢ veren, umut asilayan,
motive eden sevgili anneme ve babama en igten duygularimla sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.



OZET

CAGRI MERKEZINDE iS TATMINi VE TUKENMISLIK iLiSKiSi
UZERINE BiR ARASTIRMA

CABRI, Canan
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme ABD
Yonetim ve Organizasyon Programi

Tez Yoéneticisi: Yrd. Dog. ibrahim AKSEL

Temmuz 2015, 160 Sayfa

Bu calismanin amaci son yillarda cagr1 merkezi olarak hizmet veren
sektorlerin orgiit icinde calisma sartlarim, bireylerin yasamis oldugu sorunlari
vb. durumlarin varhgina dikkat ¢cekmektir. Literatiirde tiikenmislik yasayan
hizmet sektorleri, insanlarla diyalog icerisinde bulunan c¢ahsanlar, iletisimin
yogun oldugu cagr1 merkezlerinin daha fazla etkilendigini ve bu konu ile ilgili
arastirmalarin son zamanlarda yaygin sekilde yapilarak bu konuya dikkat
cekilmesinin saglandigim1 gormekteyiz. Bu cercevede, calismanin arastirma
kismu icin orneklem, Istanbul’da 6zel bir bankanin cagr1 merkezi calisanlari
olarak belirlenmistir. Bu ¢calismanin temel amaci olan is tatmininin tiikenmislik
ile iliskisinin belirlenmesine yonelik analizler yapilarak aralarindaki iliski tespit

edilmeye cahisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik, duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kisisel basari,

1§ tatmini, ¢agri merkezi



ABSTRACT

AN INVESTIGATION OF THE RELATIONSHIP BETWEEN JOB
SATISFACTION IN CALL CENTER AND BURNOUT (SYNDROME)

CABRI, Canan
MA pragram
Business Administrration Department
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Ibrahim AKSEL

July 2015, 160 pages

The aim of this study is to catch attention to the problems or situations
that individuals have faced and working conditions of the sectors serving as call
centers recently. In relevant Literature, it is seen that people working in call
centers feel more burnout than other people working in sectors which densely
engage in dialogue with people. The studies about this topic have been carried
out extensively in recent years. The sample fort his study is chosen as the call
center customer representatives working in a private bank in Istanbul. The aim
is to define the relationship between job satisfaction and burnout thanks to

analysis.

Key words: burnout, emotional exhaustion, desensitisation, individual

success, job satisfaction, call centers.
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GIRIS

Insan hayatinda ¢alismanm &nemli bir yeri vardir. Insanlar calisarak yasam
kalitesini belirler ve ihtiyaglarini, isteklerini karsilayabilirler. Calismis olduklari is
bireyin hayatini etkiledigi gibi hayattan beklentileri de ¢alisma hayatini etkilemektedir.
Insanlar yasamlarimi iyi bir bigimde devam ettirebilmek igin ¢alisma hayatim1 da iyi
sekilde devam ettirmeleri gerekmektedir. Ancak giiniimiizde rekabetin belirginlesmesi,

gilinlimiiz ¢aligma kosullarinin degismesi, ¢alisanlarin tizerindeki baskiy1 arttirmaktadir.

Glinlimiiz ¢ag1 bilisim c¢ag1 olmakla birlikte, bilisim c¢ag1 ile birlikte
teknolojideki yenilikler oOrgiitlerin hizmetlerinin bir kismini telefonla sunmaya
yoneltmistir. Sirketler yaygin bir sekilde ¢agri merkezi uygulamasi kullanmaktadir.
Cagr1 merkezlerinin yayginlagsmasinin bir nedeni hizmetlerin énemli bir boliimiiniin
telefon aracilifiyla sunulmasi sonucu maliyetin azalmasi iken, diger bir nedeni
miisterinin Orglite istedigi zaman ulasabiliyor olmasmin miisteri memnuniyetini
arttirmasidir. Temel felsefesi miisterinin Orgiite 7 giin 24 saat ulasabilmesi olan ¢agri
merkezi  hizmetinin ana amact misteri memnuniyetinin ve bagliliginin

saglanabilmesidir (Basbug, Balli ve Oktug, 2010: 259-260).

Cagri merkezi calisanlart telefonun diger bir ucunda siirekli bagiran, hakaret
eden, sikayet eden sdylenileni anlamayan ya da gergekten hakli olan miisterilere karsi
en naif tavirlarin1 korumak ve sabirla evet efendim, peki efendim, yardimci olmami
istediginiz baska bir konu var mi1? Size bagka nasil yardimci olabilirim efendim vb.
ifadeleri kullanmak zorundadirlar. Bu tavri giinde birgok kisiye sdylemek, sabretmek
durumunda kalabilmektedirler. Yani duygusal acidan bakildiginda ¢agr1 merkezlerinde
calisan kisilerin isini yaparken ciddi yipranma diizeyi ile kars1 karsiya kalabilecegi
goriilmektedir. Zaman igerisinde yogunlasan rekabet kosullart ve hizla ilerleyen
teknolojinin ¢aligma sartlar tizerindeki olumsuz etkisi ile birlikte tilkenmisglik gliniimiiz
calisma diinyasi i¢in basgli basina énemli bir sorun haline gelmektedir. Tikenmislik
calisan kisilerin isleri nedeniyle kurmus olduklart iliskiler ve bu iliskilerin kotiiye
gitmesi sonucunda ortaya ¢ikan zorluklarla ilgili sosyal bir sorun olmakta ve duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari olmak tizere ii¢ temel boyuttan olusmaktadir.
Bu boyutlar tiikkenmisligi yasayan ¢alisanin hayatinda ger¢eklesen olumsuz degisimleri

ifade etmektedir. Buna gore; tiikenen birey siirekli bir yorgunluk yasamakta, isinden



lyice sogumakta, kendi kabuguna ¢ekilmesine ve iginde yetersiz oldugunu hissetmesine
sebep olmaktadir (Keser, 2006: 103).

Mesleki tiikkenmislik ile ilgili olarak bakildiginda yiiz yiize iletisim kullanarak isini
yapan ¢alisanlarda mesleki tiikenmislik fazla olmaktadir. Bu konu ile ilgili ¢aligmalarin
arttirllmasi ve ¢oziim tiretilebilmesi 6nemlidir. Bu ¢alismada da 6zel bir bankanin ¢agri
merkezi ¢alisanlarina yonelik olarak tiikenmislik ve is tatmini diizeylerinin arastirilmasi
amaclanmistir. Bu arastirma dogrultusunda ii¢ béliimden olusmaktadir

Birinci boliimde tiikenmislik sendromu hakkinda kavramsal agiklama yapilarak,
tikenmisligin boyutlari, evreleri, tiikenmisligin belirtileri, tiikenmisligi onleme ve
coziimleri hakkinda agiklama yapilmaktadir.

Ikinci béliimde is tatmini hakkinda yapilan caligmalar, kullanilan ydntemler ve
yontemlerin ne gibi sonuclar ¢iktigina dair, agiklanarak degerlendirilecektir.

Aragtirmanin ii¢lincli boliimiinde arastirmanin amaci, sinirlari, yontemi agiklandiktan
sonra anketler ile birlikte cagri merkezi calisanlarinin tilkenmislik ile is tatmini
sonuclar1 degerlendirilmistir.

Sonug boliimiinde de arastirmanin 6zeti sunularak, arastirma asamasinda elde edilen

bilgi 1s181nda 6neriler kismina yer verilmistir.



BIiRINCI BOLUM
TUKENMISLIK

Kisilerde ¢evresindeki bireylere karsi kendini garesiz, yetersiz, duygusal anlamda
kotii, hissetmesi, umursamaz (duyarsiz) olma sekli ile gelisen kisisel basar1 ve yeterli
olma durumunda azalma ile ortaya ¢ikan tiikenmislik (burnout) sendromudur. Bu
sendrom en ¢ok yiiz yiize iletisim ile kurulan mesleklerde goriildiigi bilinmektedir.
Bireyde herhangi bir olumsuz stres karsisinda gostermis oldugu c¢abanin basarisiz
olmasi ile ortaya ¢ikan bir rahatsizliktir (Kagmaz, 2005: 68). Tikkenmislik duygusunun
biitiin meslek gruplart ile iligkili oldugunu ve genellikle caligma sartlarinin sebep oldugu
bir kavram seklinde tanimlamaktadir. Giiniimiizde stres dolu is hayatinda tiikenmislik

olgusu ¢ok sik sekilde rastlanilan bir kavram olmustur (Canaff, 2007).

1.1. Tiikenmislik Kavram

Kelime anlami bakimindan, sozlikte “Tiikenmislik”, kronik bir stres
déneminden sonra ise iliskin ruhsal ve fiziksel enerjinin azalmasi ile kendini gosterir,
bazen fiziksel rahatsizliklarin ortaya ¢iktigi durum igin de kullanilan bir terimdir (Sinat,
2007: 4) Tirk Dil Kurumu’nun sézliigiinde ise “Tiikenmislik™ giiclinii yitirmis olma,

¢aba gostermeme durumu olarak tanimlanmaktadir (http://www.tdk.gov.tr/03.02.2015).

Onceleri tiikenmisligin olusumunda en dnemli etkenin birey oldugu diisiiniilmiis
ve ¢ozlim olarak bireyin isten ayrilmasi uygun goriilmistiir. Sonralar1 tikenmisligin
bireysel degiskenlerden ¢ok, meslek ve is ortami ile ilgili degiskenlerden etkilenen
orgiitsel bir sorun oldugu yayginlagsmistir. Maslach ve Leiter (1997)’in olusturmus
oldugu tilkenmislik modelinde ise bireysel ve orgiitsel sebepler bir arada ele alinmis ve
is hayat1 alanlari olusturulmustur. Bu sekilde orgiit igerisindeki c¢alisanlarin isle
biitiinlesmeleri; enerji, aidiyet ve yeterlilik duygusuyla oOrgiit i¢inde calisanlarin
verimlilik ve etkinligini artirmalari saglanabilecektir. Gelecekteki ¢aligmalar igin 6nemli
bir alanin tiikenmislik adi verilen orgiitsel bir hastalikla basa ¢ikabilmenin &tesinde,
orgiitlin icerisinde “tlikenmeme sendromu” olarak adlandirilabilecek isle biitiinlesmeyi
bilingli ve sistematik bir sekilde yayginlastirmak oldugu diistiiniilmektedir. Ayrica
ileride isle biitiinlesmeyi saglayabilecek ve destekleyecek orgiitsel yapinin belirlenmesi
ve olusturulmas: konusundaki uygulamali olan galismalar da kavramin gelismesine

katkida bulunabilecektir (Ardig ve Polatci, 2009: 41-42). Rutin gorevler igermesi ve
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calisanin is {lizerindeki kontrolii az olmasindan &tiiri baz1 yazarlar tarafindan
Taylorizmin yeni bir modeli olarak degerlendirilme yapmaktadir. Ozellikle de yonetim
departmanindaki kisilerin ¢alisan lizerindeki siki kontroliiniin olmas1 ve ¢alisanlara isini
yaparken serbestlik tanimamasi onlarin bu yorumu yapmasina sebep olmustur. (Basbug
vd., 2010: 259-260).

Glinlimiizde teknolojilerin hizli sekilde gelisimi ile beraber, bir¢ok yeniliklerin
gerceklesmesi ve bu teknolojiden nasibini alan hizmet sektoriiniin de kendini bu akima
kaptirarak, orgiitlerde yer alan hizmetleri daha da gelistirmeye g¢alismasi, miisterilerin
daha yogun ihtiyaglarinin giderilmesi amaciyla pratik ve hizli hizmetler sunulmaya
calisilmast son derece Onemli olmaktadir. Bu agidan miisterilere hizli ve kolay
ithtiyaglarin karsilanabilmesi i¢in orgiitler hizmetlerinin bir kismini telefon ile sunmaya
calismaktadir. Yaygin olarak telefon ile hizmet veren ¢agri merkezleri son donemlerde
iyice artmaktadir. Ayrica telefon ile hizmetin sunulmasi maliyetleri de dnemli 6l¢iide
azaltmaktadir. Bu durum hem miisterilerin hizli ve istedikleri zaman 7/24 ihtiyaglarini
gidermesi ile miisteri memnuniyeti, miisteri baglhiligin1 saglarken hem de maliyetleri
biiyiikk oranda azaltabilmektedir. Isini iyi yaptigini gdsteren performans sistemine
dayal1, bilgisayar destekli sistem ile miisteriye iyi bir iletisim kurulmasi ve miisterilerin
ihtiyaclarmin giderilmesine yardimei olabilmek, cagri merkezi calisanlarinin gérevleri
arasinda yer almaktadir. Yaptig: isin kalitesini miisterileri ile kurdugu olumlu iletisim
ile belirlenmektedir.

Cagr1 merkezi calisanlarinin aldig1 cagrilar gelen cagrilar (inbound) ve giden
cagrilar (outbound) olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Giden c¢agrilar calisanlarin
misteriyi aradig1 ve genellikle satis ve pazarlama i¢in yapilan ¢agrilar olup belirli bir
amag sebebiyle bir grup tarafindan belirli telefon numaralarin aranarak stirdiiriilen
faaliyetlerin gerceklestirilmesidir. Gelen ¢agrilar ise miisterinin sirketi arayarak ihtiyact
geregi hizmet almasi ve genellikle igerigi miisteri sorunlari olan ¢agridir. "Cagr1 alan",
"gelen ¢agrilara yanit veren" inbound ¢agr1 merkezleri adindan da anlasilabilecegi gibi,
belirli bir telefon numaras1 vasitasiyla (Tiirkiye'de ¢ogunlukla 444 ile baslayan veya
0800'li) gelen c¢agrilara yanit veren tiirdeki cagri merkezleridir. Bunlar genellikle
hizmet, destek, yardim, bilgi alma, islem yapma, satis gibi ihtiyaglara cevap

vermektedirler. (http://cagrimerkezi.nedir.com: 22.01.12015°den Ozetlenerek

aktarilmistir). Cagr1 merkezinde calisanlarinin ¢agri alma performanslart hem niceliksel
hem de niteliksel olarak degerlendirilmektedir. Niceliksel olarak bakilan, ¢alisanin kag

konusma yaptigi ve konusmalarinin siiresinin ne kadar oldugu degerlendirilirken,
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niteliksel olarak ise konugsmanin Kkalitesi, miisterinin sorununa ¢6ziim bulunup
bulunmadigi, miisteriye kapsamli bilginin saglanip saglanmadigi veya satigin
gerceklesip gerceklesmedigi kisacasi iyi, kalitesi yiiksek bir cagri olup olmadigi
degerlendirilmektedir. Degerlendirmenin yapilabilmesi i¢in gériisme canli olarak ve ya
kayittan dinlenmektedir. Cagri merkezlerinin ¢ogu ise hedeflere gore performans
Olciimii gibi kriterler ile birlikte c¢alisanlarin performanslart degerlendirmektedir
(Ungiiren ve Dogan, 2010: 260).

Performans sistemine gore yoneticiler 6nce ¢alisanlara hedefler koymaktadir. O
hedeflere hem miisterilerin verdigi not hem de diger kriterler ile birlikte
degerlendirilerek c¢agri merkezi ¢alisanlarinin performanslar1 derecelendirilmektedir.
Cagr1 merkezleri is sahasi icindeki yerleri bakimindan ve c¢alisanlarinin ekonomik,
sosyal ve psikolojik durumlar1 bakimindan pek ¢ok arastirma yapilmis olup yapilan bazi
arastirmalarda da ¢agri merkezi ¢aligmasinin iggéren lizerinde ¢esitli olumsuz sonuglari
oldugu belirtilmistir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin yasadiklari olumsuz sonuglarin temel
nedenlerinde ise is yiikiinlin yogun olmasi, calisanlarin yoneticiler (takim lideri)
tarafindan dinlenmesi, gozetlenmesi, is ylkiiniin asiriligi sebebiyle isteki kontroliin
saglanamamasidir.

Tiikenmislik her tiirli is alaninda g¢alismis olan insanlarda goriillen fakat
insanlarla stirekli iliski halinde olan meslek c¢alisanlarinda (polislik, doktorluk,
ogretmenlik, hakimlik gibi) sik sik rastlanilan ve son yillarda tizerinde birgok calisma
yapilan bir konudur. Tikenmislik insanlar tarafindan ¢ok fazla bilinmeyen bir konu
olmasina ragmen, giinlimiizde ¢ok 6nemli bir sorun haline gelmektedir (Y1ldiz, Yalavag
ve Meydan, 2013: 158). Tiikkenmislik, 6zellikle de zor miisterilerle gergeklestirilen
stirekli zorlu etkilesimlerin bir sonucu olarak kavramsallastirilabilir. Ayrica bu durum
zayif basa cikma stratejileri tarafindan siddetlenebilir. Hizmet standartlar1 iizerinde
muhtemel etkisi olan c¢alisanlarin isgiicli sorunlarini tanimlamak ve belirlemek,
tilkenmisligin olusumu agisindan oldukc¢a 6nemlidir. Ciinkii bu durum, ayni zamanda,
saglik sorunlari ile iligkili olabilmektedir. Duygusal talepleri kasteden bu goriis, normal
fiziksel ve zihinsel unsurlara yaninda, daha ¢ok hizmet isleri ile ilgili olabilmektedir

(Eroglu Giin, 2014: 159-160).

Tikenmiglik ile ilgili aragtirmalar hizla artmaktadir. Arastirmacilarin bir kismi

tilkkenmislik kavramini su sekilde agiklamaktadir;



Yiicel, (2012: 3) tikenmislik kavramimin 1900’lii yillara kadar uzanmakta
oldugunu ve en kayda deger 6rnegi Schwartz ve Will’in (1953)’ de bir hastanenin
zihinsel hastalarinin bulundugu serviste ¢alisan (Bayan Jones) bir hemsire oldugunu
belirtmektedir. Bayan Jones “diisilk moral” (low morale) tanisi konulan bir hemsire
olarak tanimlanmistir. Daha sonra 1974’de Herbert J. Freudenberger tiikenmislik
kavramini formal olarak tanimladig1 ve bu kavramin belirtilerini de ortaya koydugu bir
makale ile belirtmistir. Tiikkenmislik durumunu; bikma, yorulma, bezme ve negatif
klinik tutumlarin karakterize ederek bireyi tiiketme noktasina getirdigi bir durum olarak
tanimlamigtir. Tlkenmiglik taniminda fiziksel ve davranigsal semptomlar; tilkenme,
bikma, bas agrisi, mide agrilari, uykusuzluk, nefes alma sikintilari, duygusal
istikrarsizlik, fiziksel sikintilar sinirli olma, asir1 zorlandigini hissetmek, siipheli bir
tutuma sahip olmak, uzun g¢alisma saatleri, dislanmak, risk alma davraniglari, ilag
kullanma, alkol kullanimi, inatcilik, asir1 sertlik, dengesizlik, negatif klinik tutumlar ve

degisimde isteksizlik gibi durumlari i¢ine aldigin1 aktarmaktadir.

Arn ve Bal, (2008: 134) tiikkenmislik literatiirii incelendiginde kavramin bir siireg
olarak degerlendirildigini belirtmektedir, bu baglamda da iki modelin var oldugunu
sOylemektedir: Maslach Modeli ve Golembiewski Modeli, Maslach ve Jackson
tikenmislik boyutlarin1 ayr1 ayri tanimlamis olsalar bile birbiri ile iligkili oldugunu
distinmektedirler. Maslach Modeli ile tiikenmislik personelin ise iliskin stres
kaynaklarma verdigi bir tepki olarak duygusal tiikenme boyutu ile baglar. Bu boyut
duygusal tiikenmislige karsi bir basetme stratejisi olarak kisi diger bireylerle olan
iliskilerinde duyarsizlagma etken olur ve onlarla arasina psikolojik olarak bir sinirlama
getirmeye  baglar. Maslach Modeli duygusal boyutta olan, tikenmislik
duyarsizlasmanin, duyarsizlasma da kisisel basarida diisme hissinin bir nedenidir.
Golembiewski Model’inde ise siire¢ Once duyarsizlasma ile baslar. Duyarsizlasma
kisinin ise iliskin performansina yansir ve basariya iligkin degerlendirmelerini
etkileyerek kisisel basarida diisme hissetmesinde rol oynar. Bir sonraki asamada ise
bireyin duygusal tiikenmislik yasamasi ile son bulur. Golembiewski Model’inde
duyarsizlasma kisisel basarida diisme hissinin, kisisel basarida diisme hissi de duygusal

tikenmenin nedeni olarak belirtmektedir.

Miller, (2011:146) Tikenmislik, is ile ilgili konularda olumsuz bir bakis agisini, is
ortaminda diger ¢alisanlardan uzaklagsmaya sebep olan umutsuzluk durumunu igerdigini

belirtmektedir.



Freudenberger, (1974: 159). Tiikenmislik, basarisizlik, yipranma, asir1 yiikleme
sonucu ortaya ¢ikan enerji ve giic kayb1 veya karsilanamayan isteklerin ortaya ¢ikardigi
durum bireyin i¢ kaynaklarinda ve enerjisinde tilkenme hissi yasamasina sebep

oldugunu aktarmaktadir.

Okutan, Konuk ve Yildiz, (2013: 2) tiikenmisligi, bireylerin mesleki ortamda
yasamis olduklar iliskilerin zorlagmasi ve buna bagli olarak onlarin islerinde birtakim
olumsuz durumlar yasamasi ile gelisen siire¢ bizi modern c¢agin O6nemli bir sosyal

problemi olan tiikenmislik ile kars1 karsiya birakmakta oldugunu belirtmektedir.

Glindiiz, (2005: 152-153) Tiikenmislik (Burnout) olarak bilinen bu mesleki tehlike
ilk olarak 1970 yillarinda Amerika’da 6zellikle insanlara hizmet verilen alanlarda
calisanlarda goriilme ile birlikte stresin farkli bir tiirii olarak degerlendirmektedir.
Ozetle tiikkenmislik durumu, yapilan isten kaynaklanan stres sonucu ile ortaya cikan,
stresin yogunluk durumuna ve zamanina gore farklilik gosteren bir reaksiyon oldugunu

belirtmektedir.

Grandey’e (2000: 103) gore, calisanlarin miisterilerle gergeklestirmis oldugu
etkilesimlerin duygusal yonden asirilik icermesi, bu durumun c¢alisanlarin duygusal
kaynaklarii yenileyebilmesini saglayacak imkanlar1 bulamamasina ve bu durumun da

tilkenmisligi ortaya ¢ikarabilecegini belirtir.

1.2. Tiikenmislik Arastirmalarinin Tarihgesi

Tiikenmislik ile ilgili yapilan arastirmalar, 1940’11 y1llarda ger¢eklesmistir. Selye
ve Heuser uzmanlastiklar1 kalp — solunum, sindirim sistemi ve cinsellik konularidir
fakat psikiyatrik gozlemler ve stres iizerine de arastirmalar yapiyorlardi. Selye’ye gore
stres; istekler topluluguna insan viicudunun verdigi fiziksel tepkilerdir (Selye, 1993:
11). Stres caligmalarinin gelistirilmesi ile tiikenmisligi inceleyen erken dénem
arastirmacilar1 Selye’nin stres modelini, Is tatmininin sosyal boyutuna uygulamislardir.
Ozetle, Selye gdzlenebilir bilginin fizyolojik analizini incelemis ve bunu da stres olarak
adlandirmistir.  Tikenmislik; stresin bir psiko-sosyal fenomen olarak belirtilip
sonrasinda baska bir isimle atfedilmis halidir (Gtilliice, 2006: 6).

1970’11 yillarda insanlarla iligkileri fazla olan mesleklere 6zgli bulgular
tanimlamak i¢in kullanilan tiikenmislik tanimi; ¢aligma yasamindaki stresin incelendigi

arastirma sonuglarinda stresin psikolojik, davranigsal ve bedensel sorunlardan farkli
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olarak, insanlarda stres sonucu olusan bazi tepkilerden gozlemlenerek ilk kez 1974°te
ABD’li psikanalist Dr. Herbert J. Freudenberger tarafindan tiikkenmiglik olarak
belirtmistir (Cimen, 2000: 5). Freudenberger (1974), tikenmisligi ‘“yipranma,
basarisizlik, enerji ve giic kayb1 ya da insanin i¢ kaynaklar iizerinde, karsilanamayan
istekler sonucunda ortaya cikan bir tilkenme durumu” seklinde tanimlamaktadir. Ik
dalga tiikenme arastirmacilarindan olan diger onemli kisi ise Cherniss’tir. Saglik
sektoriinde calisanlarin  kigisel durumlar1 ve talepleri arasindaki transaksiyonel
dengesizligi ele alan agik sekliyle bir tiikenme modeli sunmustur. Simdiye kadar, bu
kavramsal c¢alismaya cevap verecek bir aragtirma yapilmamustir. Stalker ve Harvey bu
zamanlarda yapilan arastirmalarda eksik olan seyin akademik ve profesyonel taniminin
yapilmadigini ve bu yilizden de tartismalarda ilerleme saglanamadigini ifade etmistir.
Sosyal psikolog olan Maslach, iste bu zamanda tiikenme ile ilgili arastirmalariyla
adindan s6z ettiren kisi olarak yer almistir. Maslach’1 izleyen arastirmalar, onun
tanimindan hareket ederek, bu kavramin sosyal boyutuna atifta bulunmuslardir

(Giilliice, 2006: 8).

1.3.Tiikenmislik Sendromunun Boyutlari

Ardig ve Polatci, 2008: Maslach ve Jackson (1986) tiikenmisligi duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve Kisisel basarida diismeden olusan, “i¢ bilesenli bir
psikolojik sendrom” seklinde ifade ettigini belirtmektedir. Tiikkenmislik sendromu ilk
olarak asir1 kroniklesmis is talebinin bireyin duygusal kaynaklarini tiiketmesi sonucu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum duygusal tiikkenmenin olusmasina etken olmaktadir. Bu
asamada tiikenmisligin stres diizeyini yasayan birey kendisini fiziksel ve duygusal
anlamda asir1 yorgun ve yipranmis hissetmekle birlikte ise odaklanamamakta ve
misterilere karsi kendisini eskisi kadar sorumlu hissedememektedir. Ardindan Kisi,
savunma mekanizmasinin bir sonucu ile ¢evresindeki insanlarla olan iligkilerini
sinirlamakta ve psikolojik olarak onlardan uzaklasmaktadir. Bu sekilde ortaya ¢ikan
duyarsizlasma, birey ile is talebi arasinda duygusal anlamda bir tampon gorevi
gormektedir. Duyarsizlasan birey de, biitlin hayatinin baskalart tarafindan ele
gecirildigini diislinerek, kendini soyutlamakta, kisaca insanlar1 hayatindan ¢ikarip tek
basina kalmak istemektedir. Tiikenmislik sadece bir rahatsizlik ya da mesleki bir tehlike

degil ayn1 zamanda profesyonel kimlik iizerinde yikici bir saldiridir (Schaufeli vd.,
2009).



Calisanin hasta olmasina ya da izin alabilecek durumda olmasina ragmen
calismak istemesi ve bunu yoneticinin gérmesini istemesi (Presenteeism) davranisi da
tilkkenmislige neden olmaktadir (Demerouti vd., 2009). Tiikenmislik aslinda, belirli bir
dinlenme siiresinden sonra ortadan kalkan gecici bir yorgunluk belirtisinden farkli
olarak, ¢alisma yasaminin degisik agsamalarinda ortaya ¢ikabilmektedir. Bunun yani sira
tikenmisligin ¢ asamast farkli i3 durumlarna goére farkli varyasyonlarda
olusabilmektedir. Ornek olarak, bir is ya da is durumu is arkadaslar ile ¢ok zorlu
sartlarda is iliskisinin boyutlarmi etkileyebilir. Bunun sonucunda da duygusal
tilkenmeye yol acar ancak, bu is basar1 konusunda ¢ok iyi firsatlar sunabilir. Bir diger
durumda ise, is sartlar1 zorlu ve yipratici olabilir. Bunun da duygusal tiikkenmeye yol
acma durumu olusabilir ve buna ek olarak da agik ve net amaglar bulunmaz, bu

durumda kisisel basarida diisme hissine yol agabilir (Ar1 ve Bal, 2008:134).

Son olarak, calisan daha onceki olumlu davranislarn ile simdiki davraniglari
arasindaki ayrimi fark etmektedir. Bunun sonucunda da mesafeli davraniglarinin,
caligmis oldugu isletmeye ve topluma olan katkilarini sinirladigini diisiinmektedir.
Boylelikle birey is ve insan iliskileri konusunda bir yetersizlik duygusu igerisinde
kendini gérmekte, kisacasi isini yapma, ¢alismis oldugu kuruma ve miisterilerine hizmet
sunma konusunda, kendisini yetersiz gormeye baslamaktadir (Ardi¢ ve Polatci, 2008:
23).

1.3.1. Duygusal Tiikenme (Emotional Exhaustion)

Tiikenmislik ile ilgili yazinda, duygusal tilkenme (emotional exhaustion), bu
sendromun arastirmalarda en yaygin olarak bildirilen ve lizerinde en cok calisilan
boyutudur. Duygusal tiikenme, asir1 is ylikiiniin iistesinden gelebilmek i¢in bir ¢alisanin
isinden duygusal ve bilissel olarak uzaklasmasina sebep olur (Maslach ve Leiter, 2008:

499).

Duygusal tiikenme, tiikenmislik durumunun baslangici ile birlikte, en 6nemli
bilesenidir. Tiikkenmisligin bu bileseni, daha ¢ok calisma ortamindaki is stresi ile
ilgilidir. Duygusal anlamda yogun bir ¢alisma temposu icinde bulunan ¢alisan, kendisini
zorlamakta ve diger insanlarin da duygusal istekleri altinda ezilmektedir. Duygusal
tilkenme boyutu da iste bu duruma bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Sezgin, 2010:
26-37). Mesleki tikenmisligin bu durumu altinda bireyde yorgunluk, enerjide eksiklik,

duygusal anlamda kendini iyice yipranmis hissetme gibi belirtiler goriilmektedir. Bu



boyut literatiirde tilkenmisligin en kritik ve en belirleyici odak noktasi oldugunu ifade
etmektedir. Duygusal tiikenme bir nevi tilkenmisligin i¢sel boyutu olmaktadir (Ustiiner
ve Ozgelik, 2013: 61). Duygusal tilkenmisligi yasayan kisi hizmet verdigi kisilere
gecmiste oldugu kadar olumlu, verici ve sorumlu bir sekilde davranmadigini diisiiniir,
gerginlik, olumsuz ve engellenmislik duygulariyla yiiklii olan kisi i¢in her giin ise gitme

zorunlulugu biiylik bir endige ve ¢okiintli yasama kaynagi olmaktadir (Demir, 2010: 4).

Dolayisiyla ise gitmek istememe, isyerine saatinde gelmeme ve psikosomatik
sikdyetler sebebiyle ise devamsizlik yapma, isten ayrilma gibi hem isgéren hem de
kurum bakimindan verimsiz bir durum ortaya ¢ikmaktadir (Yildiz, 2012: 44). Bu
asamada, calisan isten kaynaklanan stresleri daha fazla idare edebilecek giicii
kendisinde bulamaz. Bu durumda c¢alisanin Onilinde yapmast gereken iki secenek
bulunmaktadir. s goren ya calismakta oldugu birimi terk edecektir veya ruhsal olarak
cokiintii yasayacaktir. Bu durumda, calisanlarin biiyiikk ¢ogunlugu bulunmus oldugu

orgiitii ve ya kurumu terk etme secenegini tercih etmektedir (Ungiiren vd., 2010: 2923).

1.3.2.Duyarsizlasma (Depersonalization)

Bireyin hizmet verdiklerine karsi, duygudan yoksun bir bigimde tutum ve
davranig sergileyerek insancilliktan uzaklasmasidir ( Karacaoglu ve Arslan, 2013: 460).

Duyarsizlagma, calisanin miisterilerine kars1 takindigi negatif, ilgisiz tavir ve
duygularint tanimlamaktadir. (Sesen, 2011: 70). Duyarsizlagsma, kisinin sundugu
hizmetin veya irliniin alicilarin géziinde ¢eliskili bir bigimde olusturmasi ve {irliniin
kaliteli olmasimi saglayan o6zellikleri goz ardi ederek, insanlara karsi asagilayici bir dil
kullanmasi, insanlar1 kategorize etmesi ve hizmet verdigi miisteriler ile arasina mesafe
koymasi seklinde kendini gosteren durum olarak aktarmaktadir (Ungiiren vd., 2010:
2923).

Duyarsizlagmanin (depersonalization), duygusal tiikkenmeye karst dogrudan bir
tepki oldugu soOylenebilir. Ciinkii orgiitsel ve mesleki ortamlarda yapilan ¢ok c¢esitli
arastirmalarda, duygusal tiikkenmeden duyarsizlasmaya dogru giiglii bir iliski oldugu
bulunmaktadir (Maslach ve Leiter, 2008: 499). Maslach’a gore, tlikenmisligin ii¢
boyutundan, duyarsizlasma alt boyutu en sorunlu boyut seklinde nitelendirmektedir

(Anna-Marina Garden,1987: 545).
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1.3.3. Diisiik Kisisel Basar1 (Diminised Personal Accomplishment):

Azalan kisisel basar1 hissi, ilk iki boyutla daha karmasik iligki gosterir. Bu
boyut, bir kisim arastirmada duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma ile dogrudan iliskili
bulunmakla birlikte, ¢ogu arastirmada ilk iki boyuttan bagimsiz oldugu ortaya
konmustur (Maslach ve Leiter, 2008: 499).

Bu kavram kisinin kendisini olumsuz biri olarak degerlendirme egiliminde
olmasi ile iligkilendirdigini ifade etmektedir. Kisisel basarisinda diisme hisseden ¢alisan
kendisini yetersiz hissederek, yetersiz bir birey oldugunu diisiiniir ve motivasyonunda
da diisme yasar. Bu boyutta ki bir birey kendisine iliskin degerlendirmelerinde genel bir
olumsuzluk hisseder, isinde ilerleme kaydedemedigini, hatta iyice geriledigini,
harcadig1 ¢abanin bir ise yaramadigini ve ¢evresinde bir fark da yaratamadigini diisiiniir
(Naktiyok ve Kaygin, 2012: 25).

Calismis oldugu insanlar hakkinda gelistirilen negatif diisiinceler sonucunda
birey kendisi i¢inde olumsuz diisiinmektedir. Sugluluk, sevilmeme hissi ve basarisizlik
duygulari, kendine saygiy1 azaltarak kisiyi depresyona sokabilmektedir (Demir, 2010:
4). Bireylerin kendileri ile ilgili degerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasinin
sonucu olarak, iginde ve isi geregi karsilastigi kisilerle iliskilerinde basarisizlik ve
yeterlik duygularinda azalma goriiliir. Isinde ilerleme kaydedemedigini diisiiniip,

kendilerini suglu hisseder (Tatlic1 ve Kirimoglu, 2008: 35).

1.4. Tiikenmisligin Evreleri

Tikenmiglik dort evre ile tanimlanmistir. Bu evreler tiikenmeyi anlamayi
kolaylastiran bir bakis acis1 saglamaktadir. Aslinda tilkenme bir kisinin bir evreden
digerine gectigi kesikli bir siire¢ degil, siirekli bir olgudur (Ungiiren vd., 2010: 2924).

Birinci Evre (Sevk ve Cosku Evresi-Enthusiasm)

Bu evrede ise yiiksek bir mutluluk, enerjide artis ve gercek¢i olmayan mesleki
beklentiler sergilenmektedir. Birey i¢in meslegi her seyin Oniinde yer tutmakta,
uykusuzluga, gergin ¢alisma ortamlarina, kendine ve hayatin diger yonlerine, zamanini
ve enerjisini ayiramayisina karsi {stlin  bir uyum saglama c¢abasi i¢indedir
(http://duyuru.neu.edu.tr/?p=80546 Erisim Tarihi: 14.01.2015).

Ikinci Evre (Duraganlasma Evresi-Stagnation):

Bu evrede istek ve mutlulukta bir azalma yasanir. Meslegini yaparken
karsilastig1 zorluklardan daha 6nce umursamadig ya da 6nem verdigi bazi noktalardan

giderek rahatsizlik duymaya baslamistir. Sorgulanmaya baslanan durum ise isten bagka
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bir sey yapmiyor olmaktir (http://duyuru.neu.edu.tr/?p=80546 Erisim Tarihi:
14.01.2015).

Uciincii Evre (Engellenme-Frustration):

Engellenmislik (frustration), amaglarin veya Ongoriilen davranigsal sonuglarin
durmasi veya kisitlanmasi ile meydana gelir. Orgiitte yasanan engellenmislik; is
performansini, isten ayrilma ve devamsizlik oranlarini, orgiite karsi gelistirerek
calisanlar arasinda diismanca tutum ve davranigsin olusmasina neden olur (Fox ve
Spector, 1999: 917).

Baska insanlara yardim ve hizmet etmek i¢in calismaya baslamis olan Kkisi,
insanlari, sistemi, olumsuz g¢aligma kosullarini degistirmenin ne kadar zor oldugunu
anlar.  Yogun  bir  engellenmislik  duygusu  yasar  (Erisim  Tarihi:
http://www.ceis.org.tr/dergi/2011kasim/makale2.pdf).

Bu noktada 3 yoldan biri secilmektedir.

e Adaptif savunma (uyarlayici) ve basa c¢ikma stratejilerini harekete
gecirme,

e Maladaptif savunmalar (uyumsuz davranis)

e Basa ¢ikma stratejileri ile tiikenmisligi ilerletme durumundan kendini
cekmek veya kaginmaya calisma (Baysak, 2010: 48).

Dordiincii Evre (Umursamazlik Evresi- Insouciance)

Bu evrede, ¢cok derin duygusal kopma ya da kisirlagsma, derin bir inangsizlik
hakim olmakta ve umutsuzluk goriilmektedir. Meslegini ekonomik ve sosyal glivence
i¢in siirdiirmekte ve ondan zevk almamaktadir. Boyle bir durumda ¢alisma hayati1 birey
icin bir mutluluk, Tatmin ve kendini gerceklestirme alan1 olmaktan ¢ok uzak olup kisiye

ancak sikint1 ve mutsuzluk veren bir alan olmaktadir (Yiicel, 2008: 196).
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Cosku Durgunluk

Aktif Donem . Pasif Donem

Engellenme Umursamama

Sekil 1: iki Faktor Teorisine Gore Tiikenmislik Asamalar1 (Cimen, M., 2000:
15).

1.5. Tiikenmislige Etki Eden Faktorler

Tiikenmislige etki eden faktorler bireysel ve rgiitsel olmak iizere iki alt baslikta
ifade edilir. Bireysel faktorler; yas, asir1 ¢alisma, medeni durum, ekonomik sorunlar,
cocuk sayisi, ise baglilik, sosyal izolasyon, basarisizlik korkusu, motivasyon, kisilik,
mesleki olarak tatmin, informal destek, lstlerinden gordiigli destek, kontrolsiizliik,
kendi isteklerine O6zen gOstermeme, kendi degerlerinden Odiin verme gibi ifade
edilebilir. Tiikkenmislik {izerinde etkili oldugu diisiiniilen oOrgiitsel faktorler ise;
tarafindan tavsiye edilen smiflama c¢ercevesinde, aidiyet, 1is yiikii, kontrol,
odiillendirilme, adalet ve degerler basliklart altinda incelenmektedir (Iraz ve Yusufoglu,

2011: 453-454).

1.5.1.Bireysel Faktorler

Tiikenmislige etki eden faktdrler genel itibari ile su sekilde aktarilmaktadir:
mesleki tiikkenmislik yasayan bireylerin ozellikleri bakimindan yalnizca idealist ve
yiiksek diizeyde gilidillenmeye sahip olan kisilerde goriilmekle beraber bu kisilerin,

mesleki yasamlari ile ilgili beklenti diizeyleri yiiksek, duygusal baski olarak yogun ve
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uzun siireli oldugunda; stres, yabancilagsma, kaygi ve depresyon gibi duygular1 da
yiiksek bir seviyede oldugunu belirtmektedir (Ertlirk ve Kececioglu, 2012: 43).

Bireysel faktorler, orgiit icerisindeki iligkilerden kaynaklanan ve tiikkenmeye
sebep olan oOzellikler oldugu belirtilmektedir (Taysi, 2012: 15). Diger taraftan bu
faktorler, orgiitsel ozellikler bakimindan bireyler {izerindeki etkisini de pozitif veya
negatif olarak etkilemektedir. Calisanlarin bireysel farkliliklarinin, tiikenmislik yasama
durumlar1 tizerinde 6nemli oranda etkisi bulunmaktadir. Kisilik yapisi bakimindan
idealist, miikkemmeliyet¢i, amag¢ odakli birey, miicadeleci, rekabetten hoslanan,
kaybetmeyi sevmeyen, g¢evrelerine karsi hirsli, 6fkeli, elestirici olan, aceleci, verilen
isleri zamaninda bitirme cabasi igerisinde olan ve saldirgan davranislar sergileyen,
soziine sadik birey, sorumluluk sahibi, kisisel ¢ikarlarini her seyden istiin tutan, hizh
hareket eden ve hayatlarini sans ve kader gibi dissal faktorlerin yonettigini diisiinenler,
hizli konusan bireyler, karsilanmasi zor beklentileri olanlar, 6z yeterlilige sahip olmayan
kisiler ve empati kurmakta zorlanan bireyler daha fazla tilkenme riski altinda oldugu
aktarilmaktadir. Diger yandan demografik o6zelliklerdeki farkliliklarda, tiikenmislik
tizerinde 6nemli etkiye sahiptir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 23-24).

Tiikenmislik arastirmalarinda cinsiyet bakimindan genellikle kadinlarin
erkeklerden daha fazla duygusal tilkenme yasadiklar1 sonucuna ulasilmaktadir (Akman,
Cortii, Taskin ve Ozden, 2010: 813). Bunun sebebine bakildigi zaman kadinlarin
cinsiyetlerinden kaynaklanan iggiidiileri ile karsilarindaki insanlar1 daha fazla gozetip
onlara 6nem vermeleri oldugu aktarilmaktadir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 24). Calisma
stireleri, yas ve mesleki kidem ile beraber tiikenmislik diizeyi arasinda negatif bir
iliskinin oldugu belirtilmektedir ( Basol ve Altay, 2009: 197).

Geng ve deneyimsiz olan personellerde tiikenmisligin daha fazla goriilmesinin
nedeni, ise yeni baslayanlarm is konusunda daha heyecanli ve istekli olmalar: ile
olumsuz durumlarla karsilasip enerjilerini kisa zamanda bitirmelerine ve asir1 derecede
yorgun olmalarina baglanmaktadir (Bal ve Ari, 2008: 138). Calismis oldugu kurumda
kendisini ispatlamak isteyen kisiler, genellikle kisa siirede c¢ok biiylik hedeflerle
basarilar kazanabileceklerini diisiiniirler, ancak belli bir zaman gectikten sonra bu
hedeflerine ulasamadiklarin1 gérerek zamanla heyecanlarimi da yitirirler (Taysi, 2012:
16). Sonug olarak sunlar1 sdyleyebiliriz: Ideallerini diisiirerek var olan durumu kabul
eden bireylerde hayal kiriklig: ile tiikenmislik yasamasina neden olmaktadir. Ozellikle

ise yeni baslayan bireylerde daha fazla goriilmesinin sebebi, is yerindeki rollerin,
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sorumluluklarin karigik yapisi, is ortaminda heniliz olusmamis olan aidiyet duygusu
olarak belirtilebilir.

Bekar olan kisilerin evlilere, ¢cocuk sahibi olmayanlarin, olanlara goére daha ¢ok
tilkenmislik yasadiklar1 yapilan arastirmalarla belirtilmektedir. Bekar ve evli olan kisiler
ayni ig yerinde c¢alismasina ragmen evli olanlarin bekar olanlardan az etkilenip
tilkenmislik yasadigina bunun sebebi olarak evlilerin hayat tatminlerinde genel olarak
fazla olmasi1 soOyleyebiliriz. Ayni1 zamanda evlilerin, kisiler ile olan iliskiler, kriz
zamanlarinda ¢ozme yetenekleri ve sorunlar ile nasil basa cikabilecegini gelistirmesi
yoniinden de sdyleyebiliriz. Ozetle ayn1 kosullarin olmasi bireylerde de ayni etkileri
gosterebilecegi anlamina gelmemektedir. Bireysel sebeplerin farklilig: ile bazi kisiler

tiikenirken, bazilarinin da tilkenmedigi gériilmektedir.

1.5.2.0rgiitsel Faktorler

Tikenmiglik kavraminin ilk kez tanimlanan yillarda, tiikenmislik daha ¢ok
“bireysel Ozellikler kaynakli” bir sorun nedeniyle olustugu kabul gérmiistiir. Bu
geleneksel bakis agisina gore, sorun bireyde olmakla birlikte ¢6ziim bireyin sorunlarin
ortadan kaldirmak ve yahut bireyden kurtulmaktir. Fakat ilerleyen zamanlarda yapilmis
olan calismalarla beraber tiikenmislik sendromunun sadece birey odakli bir sorun
olmadig1 ortaya ¢ikarilmistir. Bu goriis ile birlikte tiikkenmislik sendromu bireysel
degiskenlerden ¢ok, meslek ve ayn1 zamanda is ortamu ile ilgili degiskenlerden etkilenen
“drgiitsel faktdrler kaynakl” bir sorun oldugu ortaya konulmustur (Ozgalik ve Polatct,
2013: 23).

Is yerinde olumsuz kosullarin, bireyler ile catigmalarin, ¢alisma saatlerinin
fazlaligi, is yerindeki iletisimsizlik ile yanlis anlasilmalar, sosyal destegin az olmasi
yada hi¢ olmamasi, rol ¢atigsmasi, rol belirsizlikleri, ¢alisma alanlarinda olumsuz
faktorler, kariyer olarak ilerleme firsatlarinin olmamasi, isyerinde duygusal yonden
ugranilan taciz (mobbing), is glvenligine Onemin verilmemesi ve Onlemlerin
alinmamasi, yoneticilerdeki olumsuz liderlik 6zellikleri is planlamasinin olmamasi, isle
ilgili taleplerin artig1, 6rgiit yapisindaki bozukluk, kii¢lilme (downsizing), ddiillendirici
olmayan is kosullari, meslekte ilerlemenin olmamasi, seffaf ve adil bir yonetimin
olmamasi, dinlenme siirelerinde beklentilerin yetersiz olmamas1 veya karsilanmamasi,
ticretteki adaletsizlik veya yetersizlik, baskici bir ortamda g¢alisma (kat1 bir yonetim
anlayisina sahip Orgiit yapisi), takdir edilmeme vb. bircok faktor tiikenmislik

yasanmasina etken olabilmektedir.
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Tiikenmiglik {lizerinde Orgiitsel faktdrler bakimindan ¢ok farkli gruplandirmalar
yapildigi bilinmektedir. Bu durumun olusturdugu diisiiniilen hem bireysel faktorler hem
de orgiitsel faktorler tiikenme durumunu olusturan sendromu tanimlamak i¢in yeterli
olmamaktadir.

Maslach ve Leiter tiikenmislik sendromu hakkinda farkli bir bakis agisi
gelistirerek, orgiitsel ve bireysel faktorleri ayni gergevede birlestirerek incelemislerdir.
Bu konu ile ilgili tiikenmislik sendromuna sebep olmus olan faktorlerin ¢alisma
hayatinin alanlar1 oldugunu ve bu alanlarin incelenerek gerekli iyilestirmeler ile 6nlem
almacagini diistinmektedir.

Bireyin ¢alisma ortaminda alt1 faktdrii; Is Yiikii, Kontrol, Odiiller, Aidiyet, Adalet
ve Degerler ¢alisma alanlari olarak tanimlamis ve bu faktorler agisindan birey ve isi
arasindaki uyum veya uyumsuzlugu konu alan bir model olusturulmustur. Bu model
tilkenmiglik olgusunu, is talepleri ile isi yapan kisilerin ihtiyaglar1 arasinda temel bir
uyusmazlik olmasi ile yavas yavas gelisen bir siire olarak tanimlama yapilmaktadir.
Modele gore tiikkenmislik sendromun pozitif ve negatif tarafi vardir. isin talebi ile isi
yapan ¢alisanlarda, ihtiyaglar arasindaki ayrim ne kadar biiyiikse, diger bir deyisle birey
ile isi arasindaki uyumsuzluk ne kadar fazla ise, tiikenme olasilig1 da o kadar yiiksek
olmaktadir. Tam tersi durumdaki uyumda ne kadar ¢ok ise, isle biitiinlesme
(engagement) olasilig1 o kadar fazla olacaktir (Torun ve Ugok, 2014: 238).

Calisanin ¢ok fazla ¢alismasi ve bu durumun giderek artmasi birey tizerinde var
olan stresi daha da fazla artiracaktir. Calisanin yapmis oldugu is ile arasindaki bagin ne
fazla olup bireyin sikilmasina, stres ve tiikenmislik sendromu yasamasina sebep olacak
ne de bireyi bos birakmasina sebep olacak, kisacasi birey ile is arasindaki birliktelik,
uyum ve diizen ile harmanlanmis olmalidir. Calisanin isini yaparken yapmis oldugu is
ile birlikte uyumu sagladigi zaman isini severek ve isteyerek gergeklestirir. Isyerinde
daha kaliteli zamanlar gecirerek kendilerini gelistirebilmek, mesleklerinde kariyer
yapabilmek, c¢alistig1 ortama fayda saglamak gibi gorev edinirler. Kendisi ile yapmis
oldugu is arasinda uyumsuzluk olmasi halinde birey zorlanarak, sikilarak stres
yagsamasina ve tiilkenmesine neden olacaktir. Uyumsuzlugun baslica sebepleri ise yaptigi
isin karmasik bir yapida olmasi, tecriibesinin az olmasi, isin tiirliniin, miktarinin vb.
ozelliklerinin asirilig1 sebebiyle bireyin kapasitesinde zorlanmalar olusabilir. Ayrica
orgiitiin sundugu hizmetlerle, dis diinyayla etkilesimleriyle ve orgiit igindeki diger

calisanlara davranis sekliyle ilgili olabilir.
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Birey ve is arasindaki iliskinin, i ylikiiniin fazla olmasi ile uyumsuzlugun genel
sonucu olarak yorgunluga ve ardindan duygusal tilkenmenin yasanmasina etki
edecektir. Isin kontrolii saglamasi agisindan birey ve is uyumsuzlugu genellikle isin
yapilma sekli, is tizerinde kontrolii istedigi sekilde gerceklestirememe sebebiyle ortaya
¢ikmaktadir. Bu uyumsuzluk neticesinde ise, calisanlar islerinden uzaklasmakta,
performanslarinin azalmasina ve sonu¢ olarak tiikkenmislik yasamalarina neden
olmaktadir. ise hakim olma, kontrol acisindan yasanan uyumsuzluk, genel itibari ile
tikenmisligin kisisel basarida diisme boyutu ile iliskilendirilmektedir.

Odiillendirme ve orgiitte odiillendirme sisteminin, personelin ¢alisma sekli
iizerinde oldukca &nemli bir etkisi bulunmaktadir. Odiillendirilen isgdren is yerinde
daha hirsli, azimli ve verimli ¢alisir bu calismanin d6diillendirilme ile gergeklestirilen
motivasyonla ilgisi etkilidir. Personelin motivasyonundaki artis hem birey {izerinde hem
orgiit iginde hem de yonetici iizerinde etkilidir. Yoneticiler tarafindan fark edilen is
goren deger gordiigiiniin ve fark edilmenin yarattigi moral ile birlikte ise ve igyerine
olan aidiyet duygusu artar. Yalniz ddiillendirilmeyen birey ilizerinde ise tam tersi etki
gerceklesmektedir. Kisacast moral bozuklugu ile motivasyon kayb1 yasanir, ¢calisanlarla
kendini ayr1 gérme bilinci ile hareket ederek Orgiit icinde ve birey iizerinde bir kisir
dongli yaratarak tiikenmislik sendromunun olusmasina sebep olur. Bu sebeple
isyerindeki verimliligin saglanabilmesi adina yonetim kademesindeki kisilerin
odiillendirme konusuna oOzenle egilmeleri hem is yeri agisindan hem de bireyler
tizerinden 6nemli bir etkendir.

Maslach ve Leiter’in yaptig1 c¢alismalar kapsamina bakildiginda birgok
arastirmacilarin hem fikir oldugu nokta tilkenmislik sendromunda oldukga etkili olan bu
faktorlerdir. Hem birey hem de orgiit i¢in olduk¢a 6nem tagimaktadir. Bu faktorlere
bakildiginda ise; is yiikii, kontrol, ddiiller olmak {izere ii¢ etkenden olusmaktadir. Bu
kavramlara iligkin agiklamalara kisaca deginmek gerekirse;

-Is Yiikii: Belirli bir diizende olusturulmus olan mesleki anlamda da belli bir
kalitede gergeklestirilen isin miktaridir (Maslach, Leiter; 1997: 38- 39).

-Kontrol: Kisinin isi iizerinde sahip oldugu, karar verme, sorun ¢ozme ve se¢im
yapma, gibi her tiirlii sorumluluklari ele alip yerine getirme olanagini ifade eder (Budak
ve Siirgevil, 2005: 97). Ozellikle érgiitte dengelerin alt iist olmamasi i¢in ¢ok dnem
verilmesi gereken konudur. Ciinkii orgiitte calisan bireylere isi hakkinda ¢ok fazla
kontrol olanagi verilmesi ya da verilmemesi halinde ¢atisma yasanma ihtimali vb.

sikintilart meydana getirebilir.
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-Odiiller: Bireyin orgiite yapmis oldugu katkilara karsilik olarak, hem maddi
hem de sosyal bakimdan takdir edilmesi anlamina gelir. Basarili bir 6diillendirme
sistemi, ise yapilan katkilarin yonetim tarafindan fark edildigini gostermektedir. Ayrica
orgiitiin sahip oldugu degerlerinde bir gostergesi olmaktadir. Birey, kendisinin ve
yaptig1 isin degeri diistiikce daha az &diil alacaktir (Iraz ve Yusufoglu, 2011: 454). Is
gorenin ise olan bagliligi, verimi vb. katkilart sebebiyle hem o6rgiit icinde hem de maddi
ve manevi anlamda takdir gormesi i¢in verilmis olan odiiliin, adil ve seffaf olarak
siirekliliginin saglanmasi1 ¢ok Onemli olup tam tersi durumunda ise tiikenmislik
durumunun ger¢eklesmesine sebep olacaktir.

Birey ile isin adalet saglanarak uyum iginde, orgiitte ¢alisanlarin farkli diisiince
yapilar1 olmasina ragmen alinan kararlarda agik, esit ve tutarli alindiginin hissettirilmesi
cok Onemlidir. Bu uyum ile birlikte, ¢alisanlarin hem orgilite hem de Orgiitiin adalet
duygusunu tagimasinda etkili olmaktadir. Uyumsuzluk olmasi halinde, orgiit i¢inde
calisanlarin hem duygusal agidan ¢okmesine, tiikenmesine hem de ise ve kuruma karsi
duyarsizlasmasina sebep olacaktir. Ayrica Orgiitteki adalet duygusunda uyumsuzluk
yasanmasi ile orgiitteki giiclii olan karakterlerin orgiit i¢inde 6nemli kararlarin aldigini

ve ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanildigini diistinmesine sebep olacaktir.

1.6.Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmislik ile ilgili yapilmis olan bir¢ok arastirmada ortaya ¢ikan durum ve
arastirmay1 yapan kisilerin gozlemi ile tilkenmislik sendromuna sebep olan iki faktor
etkili olmaktadir. Bu faktorlerin bir kisminin bireyin kendisinden kaynaklandigi, diger
bir kisminin ise bireyin disinda, ¢evreden kaynaklandigidir (Siklar ve Tunali, 2012:33).

Tiikkenmislik sendromunun belirtileri  birden ortaya ¢ikmamakla birlikte
tikenmislikte yasanan duygularm, depresyondaki umutsuzluk, caresizlik, bosluk,
hastalik vb. duygular ile benzedigi ifade edilmektedir. Tiikkenmiglik belirtilerinin
cesitliligi ve tikenmisligin gizli bir siire¢ olmasi bu sendromun taninmasini
zorlastirarak depresyon, anksiyete, stres gibi durumlarla karigmasina neden olmaktadir.
Bu nedenle tiikenmislik depresyonla ¢ofgu zaman i¢ igce gelisebilmektedir
(http://www.psikologankara.net/tukenmislik-sendromunun-belirtileri.html).

Tiikenmiglik yasayan c¢alisanlarin, yasadigi duyguyu anlatamamasi ve
tiikenmisligin belirgin belirtilerinin olmamas1 sebebiyle bu konuyu ¢ogunlukla goz ardi
edebilmektedirler. Bu belirtilerin ilerlemesi ile basa ¢ikilamaz boyuta doniismektedir.

Bu sebeple tiikkenmislik sendromunun iyice belirginlesmemesi ve zamaninda teshis
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edilmesi i¢in belirtilerinin iyi bilinmesi ve 6nlem alinmasi ¢ok énemlidir. Tiikenmislik
sendromunun belirtileri Kkisiden kisiye farklilik arz etmekle birlikte, genel olarak
fiziksel, psikolojik ve davranissal belirtiler olmak ftizere ii¢ bashk seklinde

incelenmektedir.

1.6.1. Fiziksel Belirtiler

Tiikenmislik sendromu yasayan bireyler is hayatinin ilk zamanlarinda ise karsi
hevesli, yetenekli, kendisine asir1 giivenen, mesaiye kalan, uykusuz olmaya razi olan,
performansini arttirmaya 6zen gosteren bireylerdir. Yavas bicimde kendini gdsteren
belirtilerin artmasi1 ile birlikte kisilerin metabolizmalar1 diizenli ¢alismamaya
baslamakta ve onlarin enerjisini igten ige tiiketmektedir. Kisilerin is ve 6zel hayatina
verdigi enerjisinin tlikenmesi, onlar1 fiziksel olarak sikintilar yasamasina sebep
olabilmektedir ( Tays1, 2012: 13).

Tiikenmislik fiziksel olarak oncelikle, hafif diizeyde semptomlar ile kendisini
gostermektedir. Bu semptomlar; yorgunluk, bitkinlik hissi, bas agrisi, uyusukluk ve
uyku bozukluklar1 seklinde siralanmaktadir. Onlem alinmadig1 ve bu siirecin devam
etmesi halinde, soguk alginligi ve gripler, bas agrilari, kilo kaybi, sismanlik, mide ve
bagirsak ile ilgili bozukluklar, solunum yollar1 hastaliklari, kilo kaybi, deri sikayetleri,
cilt hastaliklari, genel agr1 ve sizilar, yiiksek kolesterol, koroner kalp rahatsizligi,
riskinde artis goriilebilmektedir  (http://www.doktorsitesi.com/makale/tukenmislik-
sendromu-belirtileri- Erisim Tarihi: 19/03/2015).

Bu ve benzeri hastaliklarin uzun stirmesi halinde, birey bu belirtileri 6nemsemeli
ve zaman ge¢meden Onlem almalidir. Bu tiir rahatsizlik belirtileri tiikenmigligin

habercisi olabilmektedir.

1.6.2. Psikolojik / Duygusal Belirtiler

Psikolojik belirtiler yasayan bireylerde, tiikkenmislik sendromunun belirtilerini
gormek fiziksel belirtiler ile gosteren bireylere karsi daha az fark edilmektedir. Bu
belirtiler ise; sinirlilik, alinganlik, engellenmislik hissi, psikolojik incinme ve sorunlar,
tedirginlik yasama, nedensiz huzursuzluk, sabirsizlik, ¢evreye karsi diismanlik besleme,
Ozgiivende azalma, giigsiizliik, enerji kaybu, is ile ilgili iimitsizlik hissetme, caresizlik,
elestirel bir tutumla cevresindekileri elestirme, ilgisizlik, aile i¢i sorunlardaki artis,
tatminsizlik, hayata karsi negatif tutumlar gelistirme, nezaket, sayg: ve arkadashik gibi

olumlu duygularda azalma, hayata kars1 isteksizlik, diisiincelerde belirsizlik, tutarsizlik
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ve karmasiklik, asilsiz siipheler, siirekli endise yasama ve paranoya, depresyon,
sucluluk hissi ve terk edilmislik seklinde belirtilmektedir (Kilig, 2013: 31). Tiikkenmislik
sendromunun psikolojik belirtileri olan ise gitmek istememe ve siirekli isten ayrilmay1
diistinme durumu kendini gostermektedir (Filizéz, ve Ay, 2011: 235). Bu sendromun
belirtilerini yasayan bireylerde basarili olma duygusu zarar gérmekte ve Ozgiiveni
azalan bireyin tiikkenmigligin diger belirtilerine de zemin hazirlayarak bu durumdan
kurtulma stirecini iyice azaltmasina neden olmaktadir. Ciinkii bireyin yasamis oldugu
hayal kirikligi, engellenme hissi ve sugluluk durumu ile kendisini basarisiz olarak ve ise

yaramaz biri olarak diisiinmesine sebep olmaktadir (Taysi, 2012: 14).

1.6.3. Davramssal Belirtiler

Davranigsal belirtiler psikolojik ve fiziksel belirtilere gore baska kisiler
tarafindan daha cabuk gozlenebilen tiikenmislik belirtileridir. Bu belirtiler ise
basarisizlik hissi, aile i¢i gatigsmalarin yasanmasi, yogunlagsma diisiikligii, unutkanlik,
cabuk 6fkelenme, ani sinir patlamalar1 yagsama, sik gelen aglama nébetleri, yalmiz kalma
istegindeki artis, alinganlik ve takdir edilmedigini diisiinme, 6zgiivende diisiikliik
seklinde genel tepkiler olarak karsimiza gikabilecegini belirtmektedir (Filiz6z ve Ay,
2011: 235).

Meslegine ve is ortamina 6zel ortaya ¢ikan bazi belirtiler ise; isten uzaklasma
istegi, isi yavaslatma, hirsizlik egilimleri, verdigi hizmeti tam gergeklestirememe,
hizmet verilen kisilere hatali sekilde hizmet gérme ve hizmet verilenlerin sikayet
sayilarindaki artis, evraklarla ilgili sahtecilik yapma, diisik is performansi, is
arkadaglarina karsi alayci ve suglayici olma, is karst tatminsizlik yasama, yeni bir
meslek egitimi alma egilimi, ise ge¢ gitme veya gitmemeler, orgiite olan baglilikta
azalma, durumu, hastaliktan kaynaklanan nedenlerle ise gelmemelerde ve geg
gelmelerde artisin yogun olmasi, isten ayrilma ve baska is alanlarma gegme istegi
seklinde siralanabilmektedir (Kilig, 2013: 32).

Bu gibi belirtiler sebebiyle huzur bulamayan, yaptigi seylerden mutlu olamayan
ve gorevindeki isleri tam yapmayip, bir isten diger bir ise gecis yapmayi aliskanliga
ceviren kisi, yasamis oldugu sikintilari unutmak adina kendini farkli alanlara
yogunlastirmaktadir. Bular; fazla yemek yeme, alkol vb. iiriin tiiketimi, sagligin
bozacak kadar ¢ay ve kahve tiiketmek, olarak sdylenebilir. Biitin bu olumsuzluklarin
yaninda uykusuz kalmakta, kisileri fazlasiyla rahatsiz eder, var olan gerginligi ve stres

diizeyini azaltabilmek icin, rahatlatici ve uyusturma 6zelligi olan ilaglar kullanmaya
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baslar. Bu gelismelerin bireylerin saglik sorunlarini daha c¢ok arttirarak, isteki
performansina yansimaktadir (Taysi, 2012: 14).

Tiikkenmiglik belirtileri 6nceden bilinerek 6nlem alinmadigi zamanlarda,
belirtilerin diizeyinde artis olacaktir. Ilk zamanlar bas agrisi, zgiiven diisiikliigii ve
cabuk 6fkelenme olarak gozlenen belirtiler, zamanla daha zararl1 ve yikici semptomlara
donligmekte, hatta zaman zaman intiharla bile sonuglanabilmektedir (Bozkurt, 2014: 33-
34).  Tikenmislik {izerinde etkili olan is yasami alanlarinda yapilacak olan
iyilestirmelerle hedeflenen aslinda; kuskusuz herkesin beklentilerinin karsilandigi
“mitkemmel” bir orgiit olusturmak degil, ¢alisan ile orgiit icinde uyumlu ve dengeli

iliskiler olusturmaktir (Konakay ve Altas, 2011: 42).

1.7. Tiikenmisligin Sonuclar

Tiikkenmisglik sendromunun 6nemli hale gelmesinde, bireysel ve orgiitsel olarak
yaratmis oldugu olumsuz sonuglar yer almaktadir. Tikenmiglik sendromunun sonug
kisminda kesinlesmis bir standarttan bahsetmek pek miimkiin olmamakla birlikte
tilkenmislige etki eden faktorlerin etkilenme diizeyinin kisiden kisiye ve zamana gore
farklilik gostermesidir.

Tiikenme durumunun bireyler lizerinde gegici veya kalici hastaliklar biraktigini
yapilan arastirmalar tarafindan ispatlanmis olabilecegi ve bu tiir rahatsizliklarin ortaya
¢ikmadan 6nce tiikenmislik sendromunun fiziksel, psikolojik ve davranissal belirtilerine
bakilarak, bireyler iizerinde gegici, tedavisi uzun olan veya kalici rahatsizliklarin
birakip birakmadig1 konusunda fikir sahibi olunabilecegi belirtilmektedir (Tays1, 2012:
19). Tiikenmigligin belirtileri basligi altinda incelenen durumlarin, ayni zamanda
tilkenmisligin sonuglar1 seklinde de ele alinabilecegi belirtilmektedir (Cutuk, 2011: 37).

Bu bolimde belirtilen sonuglar sadece tiikenmislige 6zel bir durumu yansitmasa
bile bu sonuglarin tiikenmislik sendromunun ¢ok maliyetli ve zarar verici olabilecegini
gostermektedir. Diger taraftan tiikenmislik sendromu ile miicadele edilmenin gereklilik
ve dikkate alinmasi konusunda altin1 ¢gizmektedir.

Yurt disinda oldugu gibi iilkemizde de cagri merkezleri ve calisanlart g¢esitli
arastirmalara konu olmustur. Keser (2006) cagri merkezi ¢alisanlarinda is yiikii diizeyi
ile Is tatmini iliskisini arastirmistir. Anket, yontemiyle yiiriitiilen ¢alisma sonucu, ¢agr
merkezinde yapilan is yiikiiniin fazla olmasina ragmen Is tatmini ¢ok diisiik tespit
edilmedigi ayrica firmanin iyi konumda olmasi ile arastirmanin genelleyebilecek

durumda olabilmesi icin daha fazla caligma yapilmasi gerektigi ortaya konulmustur.
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Ayrica bu calismada, kadin ¢alisanlarin is Tatmin diizeyleri erkeklere oranla diisiik
oldugu belirtilmistir. Yazarlar, glinimiiziin ¢agr1 merkezlerinin Fordist—Taylorist kitle
iretim fabrikalar1 gibi modern agir is fabrikalar1 olarak tanimlanabilecegini
belirtmektedirler (http://www.callcenterscreen.com/Cagri-Merkezi-Danigsmanligi)

Siklar ve Tunali (2012) calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin incelenmesi ile
ilgili olarak Eskisehir Orneginde, calisanlarin duygusal tiikenme ile duyarsizlasma
arasinda pozitif yonde iliski goriilmistiir. Duygusal tiikenme ve diislik kisisel basari
arasinda pozitif yonli zayif iliski, duyarsizlasma ve diislik kisisel basar1 arasinda ise
yine pozitif yonli zayif iliski bulunmaktadir. Ayrica bu iic boyutla ilgili;
tikenmislikteki degiskenligin en cok duygusal tiikkenme tarafindan, ikinci olarak
duyarsizlagsma tarafindan en az ise diislik kisisel basar1 tarafindan aciklandig1 sonucuna
ulasilmstir.

Ersoy ve Utku (2005) konaklama isletmelerinde ¢alisan muhasebe miidiirlerinin
tilkenmislik diizeylerini belirlemeye yonelik arastirmasinda, sezonluk (Nisan-Kasim
aylar1 kapsaminda) faaliyet gosteren isletmede calisan muhasebe miidiirlerinde kisisel
basari bakimindan tiim yil acik kalan isletmelerdeki muhasebe miidiirlerine oranla
titkenmislik diizeylerinin daha fazla oldugu sonucuna varilmistir.

Tanriverdi ve Sarihan (2013) ise bagliligin tikkenmislik ve depresyon diizeyleri
tizerindeki etkileri Saglik calisanlar1 lizerinde bir arastirmada tlikenmiglik hissi tim
boyutlar1 kapsaminda ele alindiginda, saglik ¢alisanlarindaki tiikkenmislik diizeyi arttikga
depresyon egiliminin arttig1 yoniinde bulgular elde edilmis olup, bu bulgular arastirma
kapsaminda beklenen bulgulardir. Saghik c¢alisanlarinin ise istek duymalar1 ve
tilkkenmislik durumlari arasinda bir iliski olup olmadigi incelenmistir. Bu kapsamda, ise
istek duyma ve tiikenmisligin ikinci boyutu olan duyarsizlagsma arasinda ve tiikenmislik
arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Ancak tiikenmisligin son boyutu olan diisiik
Kisisel bagari ile ige istek duyma arasinda negatif yonlii bir iligski saptanmigtir. Diger bir
ifade ile ise istek duyma arttikca diisiik kisisel basari hissi azalmakta oldugu tespit

edilmistir.

1.7.1. Birey Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Bir stres tiirii olan tiikenmiglik, bireyleri bir¢ok acidan etkilemektedir. Bireyin
tikenmiglik sebebiyle yasadiklari, fiziksel bakimdan yorularak yipranmasina sebep
olmaktadir. Bireyin yasamis oldugu yorgunluk hissinin asil kaynagi, is ortaminda

yasamis oldugu gerginliktir. Is ortaminda siirekli devam eden bu huzursuzluk, bireyin
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uykusunu boélebilecek kabuslar gormesine, uykusuzluk nedeniyle olusan halsizlik
durumu yasamasina, sik sik bir seylerin ters gidecegi diisiincesine kapilmasina sebep
olmaktadir. Tiikkenmisligin birey iizerindeki baslica olumsuz etkileri séyledir; fizyolojik
rahatsizliklar, davranigsal bozukluklar ile kaygi ve depresyon gibi psikolojik hastaliklar
olarak belirtilmektedir (Tays1, 2012: 19-20).

Birey kendini degersiz ve yetersiz hissetmeye baglar, isini iyi yapamayacagini
diisiiniir ve motivasyonu diiser. Tiim bunlar1 yasayan bireyde asagidaki sikayetler
olusur;

e Hipertansiyon,

e Tagsikardi,

e Ulser, mide rahatsizliklari,

e Kolesterolde artis,

e Soguk alginlig1 ve yorgunluk,

e Fiziksel ve psikosomatik semptomlar,
e Mutsuzluk,

e Oz saygi ve giivenin azalmasina,

e Is Tatminsizligi,

e Unutkanlik ve alinganlik,

e Depresyon ve anksiyete,

e Ajitasyon ve iletisim basarisizliklari,
o Kararsizlik,

e Aile kaynakl sorunlarin ortaya ¢ikmasi (Siitlii, 2013: 32).

Kisinin fiziksel belirtilerine bakildigi zaman siirekli yorgunluk ve giigsiizliik,
enerji kaybi, yipranmanin artmasi, hastaliklara kars1 bagisikligin zayiflamasi, sik bas
agrilar1 nobeti, bulanti, kas kramplari, bel agrisi, uyku bozukluklar1 vb. fiziksel olarak
degisik sorun ve yakinmalar1 igermektedir (http://www.tth.org.tr/sted/sted0201/1.html,
Erisim Tarihi: 30.01.2015).

Tiikkenmislik agisindan bakilinca psikolojik olarak kisisel risk faktorlerini soyle

siralayabiliriz:
* Miikkemmellesme,
* Duygular1 bastirma,
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* Asir isteklere “hayir” deme problemi, sorumlu ve gii¢siiz hissetme,

* Tatil yapma giicliigi,

* Toplumsal endise,

* Gliven azligi,

* Saplantili, baskic1 kisilik 6zelligi,

* Problemler hakkinda konusmama isteginin olmasi ( Giiven, 2013: 11).

Fiziksel ve psikolojik alanda yasanan sikintilar kisi tizerinde olumsuz etki
yaratmaktadir. Ayrica bu durum bireyin basarma duygusunu ve Ozgiivenini

zedelemesine de sebep olmaktadir.

Bu duygular igerisindeki bireyler, kendini ise yaramaz hissederek, isini iyi
yapamadigini diisiinmeye baslar. Calistigi kurumda kendisini degersiz hisseden bireyin
performans: diismekte, kendisini basarisiz hissedip, suglamaktadir. Bu durum o6rgiitteki
iletisimi zayiflatarak, is arkadaslarindan kendini soyutlamasina sebep olmaktadir. Bu
durumdaki kisiler kendilerini yorgun, mutsuz ve bosluk i¢cinde hissetmeleri nedeniyle

yeni bir giine baglamanin ¢ok zor ve gergin oldugunu belirtmektedir (Jusuf, 2007: 45).

Bu sayilan sebepler nedeni ile kendisini duygusal anlamda kotii ve garesiz géren
kisilerin, orgiit icerisindeki durumu ve ayrica ¢evresindeki kisilere karst mutsuzlugu
bireyin ¢ok kolay sinirlenmesine neden olacaktir. Cevresindeki kisileri iizerek, 6nemsiz
bir hatayr bile affetmeyip ciddi anlamda kisilere karsilik verebilecegi aragtirmalar
tarafindan da ortaya koyulmaktadir. Bu durumun tedirginlik ve 6fke boyutuyla
kalmayarak bireyleri negatif etkilemenin disinda siiphecilik, endise ve paranoya gibi

ogeleri de icinde barindirabilecegi diistiniilmektedir.

Tiikenmiglik sendromunun birey tizerinde yapmis oldugu psikolojik etkenlerden
biri de depresyondur. Depresyonda olan birey kederli, lizglin, mutsuz, kimsesiz ve
caresizlik durumu i¢inde kalmaktadir. Daha onceden sevdigi ve zevk alarak yapmis
oldugu giinliik etkinliklere kars1 belirgin bir isteksizlik ve yasamdan artik zevk alamama
durumu kendini gostermektedir (Kaya, Kuru, Tungel, Unver, 2014: 58). Insanlarla olan
iligkilerinde ciddi bir azalma, hayata bakis alaninda olumsuzluk ve karamsarlik,
karasizlik, agiklanamayan diisiince bozukluklari, sebepsiz sucluluk ve kendini yetersiz
ve degersizlik, gibi duygu ve diisiinceler tasimaya basladig1 belirtilmektedir (Taysi,
2012: 20).
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Tiikkenmiglik sendromuna yakalanan Kisi savunma mekanizmasini calistirarak
herkese karst meydan okumaya ¢aligabilir, her seye giiciiniin yetebilecegine, her seyi bir
tek kendisinin bildigine inanabilir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 32-33). “Kimse bunu
yapamaz, sadece ben yapabilirim” gibi var olan bir diisiince bigimi gelistirerek bireyin
normalden daha riskli islere karismasina sebep olabilir. Bireyde algi olarak fazla riskli
isleri, “ise yaradigini” hem kendisine hem de baska kisilere kanitlamak amaciyla
yakalamis oldugu bir firsat gibi gorebilmektedir (Yurdasever ve Top, 2014: 36).
Sayilan bu etkenlerin insanlarin hayat kalitesini olumsuz etkiledigi ve mutsuzluga sebep

oldugu bilinmektedir.

1.7.2. Calisma Hayati Uzerindeki Olumsuz EtKileri

Tiikenmisligin calisma hayat: {izerindeki etkilerinden birisi de calisanin Is
tatmini lizerindeki etkisidir. Yaptig1 isten tatmin olamayan ve Orgiit igerisinde istedigi
huzuru, ¢alisma ortamini bulamayan kisilerde, yliksek diizeyde moral ve motivasyon
bozuklugu goriliir (Rocca ve Kostanski, 2001). Tiikenmislik sendromu ilk olarak
bireysel boyutta kendini gostermektedir. Bu durum zaman i¢inde bireysel boyutu astigi
goriilmustiir. Tikenmislik sendromuna yakalanan kisinin moralinin bozulmasina ve
sagligin1 kaybetmesine neden oldugu ve bu durumun calisma hayati lizerinde de

olumsuz yansidigi goriilmiistiir.

Calisanlarin i3 hayatinda en fazla zarar gordiigi durum hi¢ siiphesiz
performansidir. Isinden alman verimin belirgin sekilde diismesi kisacasi yaptig1 isin
kalitesi, miktari, niteligi vb. sekilde kendisini goOstermektedir. Zaman iginde
performansindaki diislisiin sonucu olarak bireyde beliren motivasyon kaybi ile is
yerinde kendini engellenmis hissetmesine neden olacaktir. Bu durumdaki bir birey
yapmis oldugu isi artik umursamayip basarili olmak gibi bir kayg: tasimayacaktir.

Dolayisiyla yapmis oldugu isi i¢in daha fazla ¢aba gostermeyecektir (Taysi, 2012: 21).

Bireyin isine kars1 olan bu tavrindaki degisiklikler, isindeki performansinin,
veriminin diismesine, neticede Orgiitsel basarinin diismesine sebep olacaktir. Bu

durumun hem ¢aligan bireylere hem de Orglite ek maliyetler getirecegini sdyleyebiliriz.

Tiikenmisligin is hayati ilizerindeki bir diger negatif etkisi ise, hizmet verilen
miisterilere kars1 ilgisiz davranmasidir. Tiikkenmislik yasayan birey, yasadigi duygusal

gerginlik ile birlikte diger insanlarla az iletisim kurmaya ve etrafindaki kisileri bir nesne
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gibi gérmeye baslar. Tiikenmislik yasayan birey etkilesim siireci i¢inde fiziksel olarak
aslinda ordadir; ancak diger kisiler orada degilmis gibi davranmaktadir. Az gbz temast
kurarak, karsisindaki kisinin sormus oldugu sorulara homurdanarak, kaba, saygisiz
sekilde zoraki cevap verir, el sikma ve yahut sarilma gibi fiziksel temaslardan
olabildigince uzak durur, is alanindan da olabildigince uzaklasmak ister (Ceylan, 2013:
22). Tiikkenmislik yasayan birey, kalitesiz hizmet vermesi ve insanliga uymayan
davraniglar sergilemesi hizmet sagladigi kisileri, miisterileri olumsuz olarak
etkilemektedir. Bu durumun aslinda tiikenmisligin duyarsizlasma boyutu ile iliskili
oldugunu soyleyebiliriz. Siirekli sinirli, siipheli, kavga ¢ikartan, olumsuz davraniglar: ve
Isini yavaslatmas: sebebiyle bulasici bir rahatsizlik gibi yayilmasina, tiikenmisligin

orgiitiin diger ¢alisanlarina da etki etmesine sebep olmaktadir.

Bu tilkkenme durumunun diisiikk performans ile is giicliniin azalmasina neden
olmasi orgiitteki performans ve verimliligi diisiirmektedir. Tikenmisligin is hayati
lizerinde yarattig1 etkilerden birisi de calisanin is tatmini lizerindeki etkisidir. Yapmis
oldugu isten tatmin olamayan ve oOrgiit iginde istedigi huzuru caligma ortaminda
bulamayan birgok bireyde, moral ve motivasyon bozuklugu yiiksek diizeyde
goriilmektedir (Cutuk, 2011: 38).

Tiikkenmiglik yasayan bireyler; okuduklar1 kadariyla yetinen, yenilik¢i olmayan
muhafazakar, statiikocu olduklari belirtilmektedir (Ormen, 1993: 31). Tiikenmisligin is
goren devir hizint yiikseltmesi sebebiyle orgiitlere agir maliyet getirmektedir. Ayrica ise
katki saglamama, ise kars1 devamsizlik yapma kisaca isten kaytarma (presenteeism) gibi
durumlar da, orgiitlerin ¢alisan maliyetlerini arttirarak, verimlilikleri azaltmaktadir
(Kervanci, 2013: 2). Tiikenmisligin orgiit {izerindeki olumsuz sonuglarindan bir digeri,
tilkenme yasayan sahislarin isten ayrilmay: istemesi ancak bunu gergeklestirmeye ne
enerjisi ne de kendine giiveni yeterli olmadigindan, goniilsiiz bir sekilde iste kalmaya

devam etmesidir.

Orgiitte zorunluluk nedeniyle kalan bireylerde yasanan devamsizlik, yalanc
hastalik, is kazalari, savurganlik yapma gibi durumlar 6rgiit igerisinde ciddi Olgiide
maddi kayba neden olmaktadir. Bu sebeple olusan Is Tatminsizligi, orgiitteki
bagimliliktan yoksun olma ve ise olan duyarsizlik 6nemli 6lgiide orgiitsel verimliligi ve
basarida diismelerin yasanmasina etki edecektir (Yildirim, Erul, ve Kelebek, 2014: 35).
Tiikenmigligin is hayati {izerinde olumsuz etkisi hem firetim kalitesini hem de is

kazalarini etkilemektedir. Bireylerin tikenmisligin getirdigi sikintilar nedeniyle kafasi
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karisik sekilde is yapmaya ve is yaparken de bu durumun performansina olumsuz
sekilde etkilemesine ve bireyi zayiflatmasina sebep olacaktir. Bu da onlarin kotii mal
yani defolu tiriin veya diisiik kalitede tiretim yapmasina neticede is kazalarina neden

olabilecegini sdyleyebiliriz.

1.7.3.Aile Hayat1 Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Tiikenmisligin sonuglar1 sadece birey ve ¢alisma hayati tizerinde yapmis oldugu
olumsuz etkilerle bitmemektedir. Tiikenmislik sendromu sonucu ortaya ¢ikan ruhsal
sikintilar, davranis bozukluklarina sebebiyet vermekte ve kisilerarasi anlasmazliklara

yol agmasi aile hayatini da olumsuz etkilemektedir (Cutuk, 2011: 15).

Bireylerin isi veya is yerinde yasamis oldugu sikintilarin sonucu olan
tiikenmislik is disindaki ortami, 6zel hayatini1 da olumsuz sekilde etkileyebilmektedir. Is
yerinde yasamis oldugu moral bozuklugu, tiikkenmislik durumunu aile bireylerine; esine,
cocuklarina, anne- babasma yansitmaktadir. Bu durum ile aile bireylerinde catisma,
aileden kopma, bosanma, terk etme, ¢ocuklari ile olan diyaloglarin sekteye ugramasi

gibi durumlar bas gdstermektedir.

Is hayatindaki kadinlar, mesaileri bittikten sonra evinde esi, ¢ocuklari, aile
biiyiikleri ve ev islerindeki sorumluluklari sebebiyle iki vardiya bir ¢aligma sistemi
icerisinde yer almaktadir. Bu acidan erkek calisanlara gore daha fazla performans
yiirtitmektedir. Bu durum hem is hayatin1 hemde c¢aligma hayatini etkilemekte ve
sorumluluklarini tam anlamiyla yerine getirme psikolojisi bireyleri zorlamaktadir. Hem
kendilerine zaman ayiramamakta hem de tiikenmisligin etkisini erkek calisanlara gore
daha sik hissetmektedir. Bu belirtiler ile calisan kadinlar is ve aile hayatlarinda

huzursuzluk ve ¢atisma sikligin1 daha fazla yagsamaktadir.

Aile igerisindeki bdliinmelere, hatta ayrilmalara sebep olabilen konulardan
biriside calisanlarin uygun olmayan zamanlarda telefonla aranarak ise gitmesi yoniinde
zorlanilmas1 ve 6zel hayatinin bu sebeple kisitlanmaya calisilmasidir. Buna sebebiyet
veren durumlarin bireyler iizerinde bedeli ¢ok agir olabilmektedir. Ayrica bu konu ile
baglantili olan en 6nemli sorun ise ne zaman ortaya ¢ikacaginin bilinmemesi ve siirekli
teyakkuzda kalinmaya zorlanmasi ve bu durumda kalan bireyin; ger¢ek anlamda
rahatlama firsati bulamamasi olarak gosterilebilmektedir. Aileyle ortak gegirilebilecek

zamanlarin da sekteye ugratilmasi ve bu kesintilerin zaman iginde siklagmasi ile aile
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bireylerinde kavgalara, tartismalara sebep olarak birbirlerinden uzaklasmalar1 gibi
durumlar yasanabilmektedir (Kavoglu 2009, 68). Aile igerisinde olusan kavga ve
huzursuzluklarin siddetinde artis olmasi ciddi aile sorunlarmi da beraberinde
getirmektedir. Bunun sonucunda da ayrilmalar ve bosanmalar ilk siralarda yer aldig

goriilmektedir.

Siirekli literatiirde tiikenmisligin, bireyin isi Sebebiyle yasadigi stresten
kaynaklandigin1 ve tiikenmisligin belirtileri, olumsuz sonuglari, basa ¢ikma yollar
lizerinde ¢okca arastirmalar ile birlikte konuya agiklik getirildigi goriilmektedir. Bu
konular hakkinda ben de arastirmam ¢ergevesinde, ilgili olan konulara, ilgili basliklara

kisaca deginerek, agiklamalar da bulunmaktayim.

1.8. Tiikenmislikle ilgili Yapilan Arastirmalar
1.8.1. Yurticinde Yapilan Arastirmalar

Ergin (1993), “Doktor ve Hemsirelerde Tiikkenmislik ve Maslach Tiikenmislik
Olgeginin Uyarlanmasi” ile ilgili ¢aligmasinda sonug olarak kadinlarm erkeklere gore
daha fazla duygusal tiikenme hissettigini ve basar1 diizeyi bakimindan ise erkeklerin
basari duygusunun kadinlara gore daha yiiksek oldugunu, calisma siiresi arttikca
tikenmisligin azaldigini, hemsirelerde ve bekarlarda duyarsizlagsmanin evlilere gore
daha yiiksek oldugunu, bekar doktorlarda ise duyarsizlasma ve duygusal tiikenmenin

evlilere gore daha fazla oldugunu tespit etmistir.

Girgin (1995), “Ilkokul Ogretmenlerinin Meslekten Tiikenmisligin Gelisimini
Etkileyen Degiskenlerin Analizi ve Bir Model Onerisi (Izmir ili Kirsal ve Kentsel Yore
Karsilastirmas1)” c¢alismasinda, ilkokul o6gretmenlerinin mesleki tiikenmisliklerinin
gelisimini etkileyen degiskenler incelenmistir. Arastirmada sonug¢ olarak erkek
ogretmenlerin duyarsizlasma puanlari bayanlardan yiiksek bulunmus ve yas ilerledikge
tilkkenmisligin azaldig1 tespit edilmistir. Kidem arttikca basar1 puanlarinin arttigi,
yonetici konumunda olan Ogretmenlerin mesleki basart puanlarinin yiiksek oldugu,
meslegini isteyerek segen dgretmenlerin duygusal tilkkenme puanlarinin diisiik oldugu,
meslegi kendisine uygun bulanlarin toplam tiikenmislik puanlarinin diger gruplardan
yiiksek oldugu arastirmanin sonucunda elde edilen bulgulardir. Ayni zamanda, alt

sosyoekonomik diizeydeki okullarda calisan 6gretmenlerin duyarsizlasma puanlari, iist
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sosyoekonomik diizeydeki okullarda gorev yapanlarin da mesleki basar1 puanlarinin

yiiksek oldugu saptanmustir.

Sucuoglu ve Kuloglu (1996), “Oziirlii Cocuklarla Calisan Ogretmenlerde
Tikenmisligin Degerlendirilmesi” ile ilgili aragtirmasinda engelli ¢ocuklarla ¢alisan
Ogretmenlerde tiikenmisligi aragtirmiglardir. Arastirmaya 199 6zel egitim 6gretmeni ile
112 ilkokul 6gretmeni katilmustir. Iki grubun karsilastirilmasi ile sonug olarak, duygusal
tilkkenme ve duyarsizlasma alt 6lgeklerindeki puanlarda fark olmadigr fakat iki grubun
kisisel basar1 puanlarinin anlamli sekilde farklilastigi saptanmustir. Kisaca ilkokul
ogretmenlerinin kisisel basar1 alt dlgcek puanlari, 6zel egitim 6gretmenlerinden yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Izgar (2000), “Okul Yoneticilerinin Tiikenmislik diizeyleri, nedenleri ve bazi
etken faktorlere gore incelenmesi” ile ilgili arastirmasinda; duygusal tiikenme alt
boyutunda okuldaki Ogrenci sayisi meslekten saglanan Tatmin ve okul tiird,
duyarsizlasma boyutunda, yas, medeni durum, ¢ocuk sayisi, egitim durumu, 6grenci
sayisi, yerlesim birimi, okul tiirii ve meslekten saglanan Tatmin tiirii, kisisel basari
boyutunda; cinsiyet, yas, egitim durumu, 6grenci sayisi, kidem, 6gretmen sayisi okul
tiirl, 0gretmenlik meslegini tercih sirast ve meslekten saglanan Tatmin ile tilkenme

arasinda anlamli iligki bulunmustur.

Budak ve Siirgevil (2005), “Tiikenmislik ve Tiikenmisligi Etkileyen Orgiitsel
Faktorlerin Analizine liskin Akademik Personel Uzerinde Bir Uygulama” ile ilgili
arastirmanin sonucu olarak su bulgular yer almistir; Akademik personelin tiikenmislik
diizeyleri olarak duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma alt boyutlar diisiik, kisisel basari
boyutu yiiksek goriilmiistiir. Cinsiyetin tiikenmislikle ilgili 6nemli bir degisken oldugu
saptanmistir. Akademik unvan degiskeninin tiikenmisliin tiim boyutunda degistigi,
Yrd. Dog. Dr.-Ogretim gorevlisi grubunun duyarsizlasma boyutunun diger gruplara
gore daha yiiksek oldugu, Prof. Dr.-Dog. Dr. grubunda kisisel basar1 boyutu digerlerine
gore daha yiiksek bulundugu, Prof. Dr.-Dog. Dr. grubunun tiikenmislik belirtilerine en
az sahip olan grup oldugu saptanmistir. Akademisyenlerin duygusal tiikkenme diizeyini

olusturan degiskenler; is yiikii, deger, kontrol ve cinsiyet seklinde yer almaktadir.

Cemaloglu, Sahin (2007), oOgretmenlerin mesleki tiikenmislik diizeylerini
degiskenlere gore incelenmistir. Arastirmanin Orneklemi Cankaya, Kecidren ve

Yenimabhalle ilgeleri olusturmustur. Arastirmanin sonucunda; dgretmenlerin yaslarinin
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duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeyini etkiledigini, ilkdgretim okulu
ogretmenlerinde duyarsizlasmanin daha fazla oldugu, kidemli Ogretmenlerin
duyarsizlasma ve duygusal tiikenmenin yiiksek oldugu, dul 6gretmenlerin duygusal
tilkkenme diizeylerinin fazla oldugu, egitim diizeyi diistiikce duyarsizlasma ve duygusal
tikenmelerde artis oldugunun, 6grenci sayisinin, Ogretmenlerin istlerinden takdir
gormelerinin, mesleklerini isteyerek yapmalarinin, dgretmenlikten duyduklari manevi

tatminin duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basariy1 etkiledigi tespit edilmistir.

Dericiogullar;, Konak, Arslan, Oztiick (2007), Mehmet Akif Ersoy
Universitesine bagl, Burdur Saglik Yiiksekokulu ve Egitim Fakiiltesinde gorev yapan
toplam 50 6gretim elemanlarinin tiikenmislik diizeylerini bazi degiskenler agisindan
incelemistir. Saglik Yiksekokulunda goérev yapan ogretim elemanlarmin duygusal
tilkenme ve duyarsizlagsma puan ortalamalar1 Egitim Fakiiltesinde gorev yapan 6gretim
elemanlarina gore daha yiiksek saptanmistir. Kigisel basar1 puan ortalamasi ise Egitim

Fakiiltesinde gorev yapan 6gretim elemanlarinda daha yiiksektir.

1.8.2. Yurt disinda yapilmis Arastirmalar

Zabel, Dettmer ve Zabel (1984), zihinsel engelliler ve iistiin zekalilar ¢alisan 601
O0gretmenin mesleki tiikkenmisligini arastirmiglardir. Sonug olarak {istiin zekalilar ile
calisan Ogretmenlerin, isitme engelliler ve duygusal bozuklugu olanlar disindaki diger
0zel egitim alanlarinda ¢alisan ogretmenlere gore, duygusal tiikenmislik yasadiklarin
tespit etmislerdir. Biitlin giin istiin zekalilarin ihtiyaglarina cevap vermekten yorgun

diismeleri bu duruma sebep gosterildigi saptanmaistir.

Isaac  A. Friedman (1991). Ogretmenlerin tiikenmisliklerinin cinsiyet
degiskenine gore dgretmenlerin iligkisini ve okuldan kaynaklanan tiikenmesine sebep
olan durumlar1 belirlemek i¢in 78 okuldan 1597 ogretmenle ¢alisma yapmistir.
Aragtirmada erkek Ogretmenlerin bayanlara gore daha c¢ok tlikenmislik yasadiklarini
saptamistir. Ayrica ¢evresel etkenlerin tiikenmisligin yasama etkisini etkileyebilmesi
sebebiyle lizerinde durulmasi gerektigini belirtmektedir. Bu arastirmada tiikkenmeye
sebep olan iki bakis agisiyla ele almaktadir. Bunlardan ilki bireysel 6zellikler olan yas,
cinsiyet, medeni durum ve tecriibeler, ikinci olarak orgiitsel bakis agis1 kisaca ¢alisilan
ortamin etkisi, rol catigmasi1 ve belirsizligi, is yiikii, sosyal destek gibi etkenler yer

almaktadir.
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Frank ve Mckenzi (1993), yapmis olduklari ¢aligmada, {iniversiteden mezun
olduktan sonra bes yil boyunca 41 06zel egitim Ogretmenini izlemislerdir. Bu
arastirmanin sonucunda duygusal tiikenmenin yavas fakat silirekli olarak arttigini
saptamislardir. Yas1 daha biiyiik ve davranis bozuklugu olan c¢ocuklarla ¢alisan

Ogretmenlerin duygusal tiikenmelerinde artis oldugu belirlenmistir.

Dinham ve Scott (1996), “Bati Sydney’de Calisan Ogretmen ve Okul
Yéneticilerinin Is tatmini, Motivasyonu ve Is Saglhigmim Saptanmas1” ile ilgili
calismasinda ilk, orta ve 6zel amacli okulda 529 6gretmen ve yOnetici iizerine arastirma
yapmislardir. Bu aragtirma benzer diger aragtirmalarin sonuglaria gore farklidir. Kisaca
orta yas grubunun is tatmin boyutunun yiiksek oldugu saptanmistir. Is tatminsizligi
yasayan gruplarda mesleki tiikenmislik yiiksek diizeyde tespit edilmistir. Ayrica ¢alisma
stiresi ile tilkkenmislik arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (Atken, 2007: 24-25).

Kop, Euwema ve Schaufeli (1999), 358 Hollanda polisi ile yapmis olduklari
arastirmada Ozellikle polislerin hizmet sirasinda sivillerle olan iliskilerinin kargilikli
olmamasi durumuna odaklanarak polis mesleginde yasanan stres kaynaklarinin, gérevle
ilgili yasanan stres kaynaklarindan daha yaygm oldugunu tespit edilmistir. insanlara
hizmet saglayan diger mesleklerle karsilastirildiginda, polislerin diisiik diizeyde
duygusal tiikenme, orta diizeyde duyarsizlasma ve yiiksek diizeyde kisisel basari
yasadiklar tespit edilmistir. Ayrica bu arastirmada, tilkenmisligin siddet kullanmaya
iligkin tutumu ile memurun gorevi sirasinda siddet kullanma tutumu ile pozitif oldugu

saptanmistir.

Cordes vd. (1997: 688-689) yaptiklar1 arastirmada, orgiit ortami hiyerarsik, sert
ve biirokratik sekilde algilatilmasinin duyarsizlagmay: arttirabildigine ayrica c¢alisanin
performansi ile bagdastirilmayan bir ddiillendirme sisteminin ¢alisanda kisisel basarida

diisme hissine sebep olabilecegi belirtilmektedir.
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1. 1.9. Tiikenmislik Sendromu Modelleri

Gilinimiizde tiikenmislik konusuyla ilgili olarak Maslach Tiikenmislik Modeli en
cok kullanilan ve kabul goren model olmakla birlikte, konuyla ilgili bircok model
gelistirilmistir. Bu bdéliimde ise tiikenmislik sendromunu agiklamak icin gelistirilen

modellerden bazilar1 anlatilmaktadir.

1.9.1. Perlman ve Hartman Modeli

Perlman ve Hartman, tiikenmisligi; kronik duygusal strese bir tepki olarak
kavramsallastirmistir ve tiikenmisligin ii¢ temel bileseni oldugunu belirtmislerdir. Bu ti¢
temel bilesen; duygusal tiikkenme, diisiik is verimliligi ve duyarsizlasma olarak
belirlenmektedir. Bu anlamda, Maslach ve Jackson’in tiikkenmislik tanimi Perlman ve
Hartman’in tilkenmislik modeli ile ortiismektedir. Bu model, tilkenmislige sebep olan
dort stres evresinin ilerlemesi ile olabilecegini belirtmektedir. Bu dort evre; bir durumun
strese yol agma derecesi, bireysel stres algilamasi, strese gosterilen tepki ve stresin

sonuclar1 agamalarindan olugsmaktadir (Meltzer ve Huckabay, 2004: 204).

Bu model, kisisel degiskenler ve bireyin ¢evresini yorumlayan biligsel / algisal
bir odaga sahip olmaktadir. Bu modele gore, tilkenmenin ii¢ boyutu bulunmakta olup,

stresin {i¢ temel semptomunu yansittigi belirtilmektedir (Jusuf, 2007: 22). Bunlar;
1.Fiziksel semptomlar iizerinde yogunlasan fizyolojik boyut (fiziksel tilkenme),

2.Tutum ve duygular {lizerinde yogunlasan duygusal-bilissel boyut (duygusal

tilkkenme),

3.Semptomatik  davraniglar {izerinde yogunlasan davranigsal boyuttur

(duyarsizlasma ve diisiik is verimi), (Kaya, 2010: 14).

Tiikenmislik, strese verilen bir tepki sonucunda gelismektedir. Model,
tiikenmiglikle ilgili bireysel ve orgiitsel degiskenleri tanimlamaktadir. Bireyin kisisel
Ozellikleri, is ve sosyal ¢evresi, tiikenmislikle ilgili miicadele konusunda etkili
olmaktadir (Altay-Akgiil, 2010: 91). Perlman ve Hartman’in tiikenmislik modeline

bakildiginda modelin dort agsamasi bulunmaktadir. Bunlar soyle siralanmaktadir;

1.Asama: Durumun strese gétiirme derecesi. . Stres durumunun olusumudur.

Stresin olusumunda iki temel durum mevcut olmaktadir. Bireyin becerisini ve
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yeteneklerini, algisal ve gercek organizasyonel talepleri karsilamak icin yetersiz
kalabilir ya da is, bireyin istek, ihtiya¢ ve degerleri ile ortiismeyebilir (Giiven, 2013: 9).
.Bu asamada stres, bireyin beceri ve yeteneklerinin isinin gerekleriyle uyup uymadigi
veya isin bireyin beklenti, ihtiya¢ ve degerlerini karsilama giiciiniin yetersiz olmasi
durumlarinda ortaya cikmaktadir. Kisi ile Orgiit arasindaki uyumsuzlugun veya

celiskinin derecesi, stresin de derecesini gostermektedir (Toplu, 2012:19).

2. Asama: Algilanan stres diizeyi: Bireyin algiladigi stres diizeyini icermektedir.
Strese yol acan bir¢ok durum, bireyin kendini stres altinda algilamasi ile
sonuclanmaktadir. Birinci asamadan ikinci asamaya gegiste, rol ve kurumsal
degiskenlerde oldugu kadar, bireyin gecmisi ile kisiligine de dayanmaktadir (Giiven,
2013: 9). Bu asamada rol ve organizasyonla ilgili degiskenlerin yani sira bireyin kisiligi
ve gecmisi etkili olmaktadir (Kervanci, 2013: 14). Strese neden olan bir¢cok faktor
olabilir fakat bunlarin hepsi kisinin kendini stres altinda hissetmesine neden olmaz. Bu
asamaya gecmek sadece var olan stres diizeyine bagl degil, bireyin kisiligindeki durum
ve Orgiit icerisindeki bireysel roliine ve gecmiste yasamis oldugu deneyimlerle

baglantilidir (Siitli, 2013: 29).

3. Asama: Stresi verilen tepki: Bu asama, strese verilen {i¢ temel tepki ile ilgili
kategoriyi olusturmaktadir. Bu kategoriler fizyolojik, duygusal-biligsel ve davranigsal
tepkilerden hangisinin ortaya ¢ikabileceginin orgiitsel ve kisisel etkenlere bagli olarak

olusabilecegi belirtilmektedir (Orug, 2007: 15).

4. Strese verilen tepkinin sonucu: Yasanan stres sonucu sahislarin Is tatmini ya
da 13 yapma diizeylerinde degisiklik, fiziksel ve zihinsel sagliklarinda bozulmalar
yasanabilmektedir. Bu kisi isi birakma ya da isten atilma durumlan ile de bas basa
kalabilmektedir. Tiim bu kroniklesen stres durumunun karsisinda bireyde “tiikenmislik

sendromu” gelisir. Bu tepki ile son asamada olusur (Siitli, 2013: 29).

1.9.2. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik konusunda 6nemli ¢aligmalar yapmis olan Cray Cherniss, 1980
yilinda ortaya atmig oldugu modelde tiikenmislik sendromunu; “isten kaynaklanan stres
faktorlerine gosterilen tepki ile baglayan, olusan stres ile basa ¢ikma davranislarini
iceren ve is ile olan baglantiy1 kesme ile sonuglanan bir siire¢” olarak tanimlamaktadir.

Modelde tiikenmisligin nedenlerini ortaya koymakla kalmayarak, aynm1 zamanda
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tilkenmislige yonelik olarak verilen tepkileri ve tiikenmislikle basa ¢ikma yollarini da
ortaya c¢ikarmaktadir (Toplu, 2012: 15-16) . Tikenmislik sendromunun; ¢alisan
beklentileri ile is hayatinin gergekleri arasindaki ugurumdan kaynaklandiginmi ilk kez
Cherniss ortaya koymustur. Rol belirsizligi, asir1 is yiikii, insanlar ile yiiz yiize iliskiye
dikkat ¢cekmistir (Tays1, 2012: 7).

Calisanlarda stres olustugunda ilk olarak stresin kaynagina yonelmektedir ve
sahip olduklar1 bas etme yollar1 ile bu stresi ortadan kaldirmaya c¢alismaktadirlar. Eger
stres kaynagimi ortadan kaldirmaya yonelik olan bu tesebbiis basarisiz olursa
meditasyon, egzersiz vb. gibi stres yonetim usullerine bagvurulabilmektedirler. Eger bu
yontemler sonucunda hissedilen gerilim ve yasanan sikintida herhangi bir degisiklik
olmuyorsa, c¢alisanlar islerinden psikolojik olarak geri ¢ekilme davranist
sergilemektedirler. Kisaca, Cherniss Modeline gore tlikenmislik sendromu, kontrol
edilemeyen stres durumlarina karsi kisilerin verdigi bir basa ¢ikma tepkisi olarak

degerlendirilebilmektedir (Kervanci, 2013: 10).

Cherniss tlikenmisligin kokiinde stresin oldugunu vurgulamaktadir. Gerek
cevreden, gerekse kisinin kendisinin yarattig1 istekler sonucunda bireyin bas edebilme
giiclinli agmasi halinde olusabilmektedir. Tiikenmislik, zaman igerisinde ortaya ¢ikan bir
durum olmakla birlikte farkli meslek 6zelliklerine sahip kisilerle ayn1 orgiit icerisinde
calismaktadir. Bu durumun getirmis oldugu stres kaynaklar1 kisilerin tiikkenme
sendromu yasamasina sebep olabilmektedir. Kisilerin yasamis oldugu bu sikintilarla
farkli tarzda bas etmektedirler (Akt. Orug, S., 2007:19). Bazi bireyler yasanan sikintiy1
¢6zme yoluna giderken bazilar1 da olumsuz olan davraniglarini degistirip bas etmeyi
tercih etmektedirler. Stres ile karsilasan bireyler ilk olarak stres kaynagini ortadan
kaldirmaya caligmaktadir. Bagarili olamadiklari zaman stresle basa ¢ikma tekniklerine
bagvurmaktadirlar. Yine basarili olamazsa, bu kez duygusal boyutu azaltmakta, isle olan
psikolojik bagi kesmeye ¢alismaktadir. Stresle basa ¢ikma teknikleri olumsuz durumun
tyilesmesinde etkili olmussa, bireyde olumlu davranis degisikligi kendini gosterecektir.

Sayet bu teknikler etkili olmamissa, olumsuz tutum degisiklikleri goriilecektir (Demir,
2010: 6).

Cherniss’e gore tiikenmisligi etkileyen stresin kaynagi, miisterilerle yiiz yiize
olan iletisim, calisilan isin agirligi, belirlenmemis amaclar, denetim eksikligi vb.

orgiitsel degiskenler ayrica kisisel degiskenler; gelecek hakkinda yapilan planlar, is

gorenin kisilik tarzi, 6zel hayatindan almis oldugu istek ve hazlar olarak
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gosterilmektedir (Ardi¢ ve Polatci, 2008: 19). Is ortaminda is yogunlugu, miisteri ile
olan iligkiler, kurumun hedefleri ve bunun gibi bircok hedefler ise yeni giren, farkli
beklenti ve destegi olacak bireylerle etkilesim halinde olacaktir. Bu faktorlerin degisik
derecelerde yasatan stres kaynagma sebep olmaktadir. Kisiler bu stres yaratan

faktorlerle farkl tarzda bas etmek durumunda kalmaktadir. (Sezgin, 2010: 42).

ISTEKLER
\L —>|stresle bagetmede
basaril
STRES —’ ‘ —> Basarili olma
—>|stresle ba Basa ¢tkma
3 N 3¢ >

etmede basarisiz Yontemleri ‘

;lBasarmzolma | >|i§ten Ayrilma

Sekil 2: Cherniss Tiikenmislik Modeli (Akten, 2007: 35).

Bu siirecin sonunda ise; diisiik motivasyon, miisterilere, yoneticilere ve is
arkadaslarina yonelik olumsuz tutumlar gelistirme ve is yasamina iliskin hedeflerin
kiiclilmesi ve is tatminsizligi gibi baz1 durumlara rastlanmaktadir (Atken, 2007: 35).
Tiikenmisligin; ¢alisan beklentileri ile is hayatinin gergekleri arasindaki ugurumdan
kaynaklandigin1 ilk kez Cherniss ortaya koymustur. Rol belirsizligi, asirn is yiiki,
insanlar ile yiiz yiize iliskiye dikkati ¢ekmigstir (Jusuf, 2007: 31).

1.9.3. Pines Modeli

Pines (1993) tiikenmislik sendromununu durgunluk, zayif kisisel sayginlik,
konular iizerinde yetersiz yogunlasma ve baskalarmi suclama durumunda bulunma
egilimi olarak tanimlamistir (Elbeyi ve Tiirkmen 2008: 3). Ayrica Pines; tiikenmislik,
motivesi yiiksek olarak c¢alisan kisilerde, basarma ruhunu ve enerjisini kaybettikleri bir
slirecin sonucu olarak ortaya ¢iktigini belirtir. Pines, tiikenmisligin duygusal, zihinsel ve

fiziki tikenme durumu olarak yasandigimi ve tlikenmigligin kariyerlerinde yiiksek
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beklentilere ve ideallere sahip olan kisilerde meydana geldigini siirmiistiir. Pines,
motivasyon diizeyi yliksek olan calisanlarin, kendilerini siirekli duygusal baski altinda
hissettikleri bir i ortaminda tiikenmislik diizeylerinin daha yiiksek olacagini belirtir

(Pines, 2003: 97).

Bu modelde tiikenmisligin temelinde; bireyi siirekli duygusal baski altinda tutan
is ortamlar1 bulunmaktadir algisi yer almaktadir. Giidiilenme diizeyi yiiksek olan kisiler,
is ortamini destekleyici olarak algilamaktadirlar (Sanli ve Akbas, 2008: 4). Bu kisiler
isteklerini dolayisiyla kendini kanitlama sansini da yakalayabilmektedirler. Fakat, is
yerinde stres algisinin yiiksek olmasi, destek ve ddiillendirilmenin diisiik olmasi halinde
yasanilan basarisizlik hali, tlikenmigligin en Onemli sebebini olusturmaktadir
(Cavusoglu, 1., 2009: 14). Bir kez tiikenmislik yasanmasi halinde bireylerde giidiilenme
gittikge azalabilmektedir. Bu durum kisiden kisiye farklilik arz etmektedir. Kimi
bireyler isten ayrilirken kimilerinde is degisikligi istegi yaratmaktadir (Orug, 2007: 20).

Bu modelde tiikkenmislik, kisileri duygusal olarak siirekli tliketen ortamlarin,
kisiler iizerinde fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik haline yol agtig1 konusunda

tanimlama yapilmaktadir. Bu modele gore tiikenmisligin {i¢ boyutu bulunmaktadir;

*Fiziksel Bitkinlik: Enerjinin azalmasi, kronik yorgunluk belirtileri ve gii¢siizliik
gibi,
*Duygusal Bitkinlik: Caresiz hissetme, umutsuzluk, kapana kisilmis olma

durumu, aldanmislik ve hayal kirikliklar gibi,

Zihinsel Bitkinlik: Bireyin kendisine karsi, yaptigi ise, diger insanlara ve
yasama karsi olumsuz tutumlar sergilemesi gibi belirtilmektedir (Demir, 2010: 186-
187).

1.9.4. Edelwich ve Brodsky Modeli

Edelwich (1980), tiikenmisligi “Baskalarina yardim saglayan mesleklerde
calisanlarin ¢alisma kosullariin bir sonucu olarak goriilen, enerji, idealizm ve amacta
stirekli olarak artan bir kayip” olarak tanimlamaktadir. Edelwich ve Brodsky modelinde,
yeni umutlarla ise baslayip zaman igerisinde beklentilerinin karsilanmamasi sebebiyle

enerjilerinin diigmesi ve giderek amacin yitirilmesi tiikkenmislik yasanmasina sebep
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olmaktadir. Edelwich modelinde tiikkenmislik sirasiyla dort agsamayla ortaya ¢ikmaktadir
(Ceylan, 2013: 4).

o Idealistik dénemi

e Durgunlagma donemi

e Engellenme donemi

e Apati donemi

1.9.4.1. Idealistik Cosku Evresi (Enthusiasm):

Heves, sevk (enthusiasm) ya da cosku ve meslege baglilik olarak da
adlandirilabilen bu ilk asama, genellikle ¢alisma hayatina yeni baslayan kisilerde
goriilen fazla enerji, yiliksek beklenti ve umutlara, secilen meslekteki basarilara
ulagsabilmek icin giliclii motivasyona sahip olunan bir asamadir. Bu asamada bireyin
calisma hayatinin amacini is ve insanlara hizmet verme olusturmaktadir. Birey bu

asamada mesleki yeteneklerini gelistirmek i¢in mesleki egitimini siirdiirmek

istemektedir (Akten, S., 2007: 35-36).

Bu donemde kisideki enerji, umut ve beklenti diizeyi, olduk¢a yiiksek
olmaktadir. Genelde c¢aligma hayatina yeni baslayan kisilerde bu durum sik sik
goriilebilmektedir. Bu asamada, kisi i¢in is her seyden Onemlidir. Bu ilk asamadaki
birey, hizmet verdigi kisiler iizerinde iyi etkiler birakabilmek istedigi i¢in tiim arzusu ile
birlikte c¢alisarak performansini gosterir. Bu calismalarinin sonucunda da kisinin
oviillmesi, sevk ve azim ile calismasi neticesinde takdir goriilmesi, degerli oldugunun
hissettirilmesi beklenmektedir. Ancak boyle bir durumu gergeklestiremedigini diisiinen
ve daha ¢ok kazanmasi gerektigini veya hak ettigini diisiinen bireyin ise gitme

zorunlulugu bir sikint1 kaynagi olabilmektedir (Ay- Avsaroglu, 2010: 1184).

Birey bu asamada gercekci olmayan Onyargilar, prensipler, pesin hiikiimler ve
amaglarla ilgili sorunlar ile karsilagir. Bu durumda birey is yerinde yaptiklarmin
karsiligin1 bulamama sebebiyle hayal kirikligina ugrar ve tiim bunlarin sonucunda
kacginilmaz olarak yavas yavas tiikenmislik sendromunun durgunluk asamasina girmeye
baglar. Bu durum genellikle, calisma hayatina basladiktan bir yil sonra ortaya

¢ikabilmektedir (Akten, 2007: 36 ).
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1.9.4.2. Durgunlasma Evresi (Stagnation):

Kisinin enerji diizeyinde diisme baslar ve isi yavaslatma diisiinceleri ile birlikte
ortaya c¢ikar. Artik idealizm, ilkelerin, amagclarin ilk asamadaki gibi pesine
diisiilemeyecek duruma gelir. Gorevle ilgili beklentilerde sik sik hayal kirkligi
yasanmaya baslanir. Bu devam ettiginde kisinin Is tatmini gittikce azalir. Is disindaki
Ilgisini yonelttigi konulara (arkadaslik, spor, bos zaman aktiviteleri, ailesi, evi vb.) daha

onemli hale gelmeye baslar (Murat ve Gokgakan, 2007: 178).

Durgunluk asamasinda bireyin ilgisi, ideallerinden c¢ok; daha fazla para
kazanmak, daha iyi yasamak, bos zamanlarini daha iyi degerlendirmek gibi is dis1
faaliyetlere yonelmektedir. Bu ikinci asama, “yolun sonuna gelme” ve benzeri ifadelerle
adlandirilabilmektedir (Atken, 2007: 36). Bu duruma gelinmesi ile birey isine yonelik
birinci asamada gostermis oldugu ¢abay1 gosteremedigi goriilmektedir. Nitekim, sahip
oldugu enerji diizeyi iyice diislip, motivasyonu azalan ve isle ilgili beklentilerine
yonelik hayal kirikliklar1 yasayan bireyde sonug olarak yapmis oldugu isten zevk yerine

isten bikma gergeklesebilmektedir.

Sorgulanmaya baslanan durum ise “isten bagka bir sey yapmiyor olmaktir”. Zira,
bireyin meslegi kuramsal ve pratik tiim yonleri ile bireyin varolus sebebini tamamen

dolduramadigidir (Toplu, 2012: 18).

1.9.4.3. Engellenme Evresi (Frustration):

Birey, zaman gectikce mesleginde gergeklestirmek istedigi amaglarinin
engellendigini diisiinmektedir. Ayn1 meslegi siirdiiriip siirdiiremeyecegi konusunu
sorgulamaya baglar (Murat ve Gokcakan, 2007: 178) . Bu dénemdeki bir bireyde kendi
degeri ile ilgili soru sorarak, isindeki beklentisini, amaglarini1 anlamlandirmaya baslar.
Isin sinirhlik diizeyi, yaptig1 iste beklentilerini gergeklestirememesi bireyde fiziksel,
davranigsal, duygusal sorunlar ¢ikmasina sebep olacaktir (Orug, 2007: 25). Bireyin isi
ile baglantisinda bu engeller ile stirekli karsilagsmasi, onu tlikenmisligin doérdiincii
asamasina getirecektir; ancak birey bu asamada asagida aciklanan farkli savunma

yontemlerini de gelistirebilir.

Adaptif (Uyum Gosteren) Savunmalar: Bireyin, kendi kosullar1 ile bulundugu
durum arasinda bir denge kurarak, ortama uyum saglama cabasi ile tiikenmislik

sendromundan kurtulmasidir.
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Maladaptif Savunmalar: Bireyin sorunu reddederek, daha ¢ok calismasi ve

daha uzun siire kendini ise vererek calisip sorunu ¢ézecegini diistinmesi durumudur.

Durumdan Kendini Cekme: Bireyin mesleginde olduk¢a kati, duyarsiz ve
donuk (mekaniklesmis) davraniglar sergileyerek isini sadece teknik boyutta stirdiirmek
istemesi durumudur. Durumdan kendini ¢ekme ve maladaptif tipi savunma davraniglari,
aslinda tiikenmislik sendromunun iyice artmasina da yol acabilmektedir. (Akten, 2007:

36).

1.9.4.4. Umarsamazhk Evresi (Apathy):

Bu evrede, ileri boyutta duygusal kopma veya kisirlasma, derin bir inangsizlik,
hizmet verilen kisilerle az goriisme istegi, monotonlugu devam ettirme, teslim olma
hali, vaz ge¢mislik, mekaniklesen bir durum sergileme, rutinlesme, ve umutsuzluk
gozlenmektedir. Isini zevk almadan, ekonomik sebeple, issiz kalmamak igin, meslegini
degistirme konusunda ge¢ kaldigini diisiinme, ve sosyal giivence i¢in siirdiirmektedir.
Boyle bir durumda is hayati kisi i¢in bir Tatmin ve kendini gerceklestirme alanm
olmaktan uzak, kisiye ancak sikinti1 ve mutsuzluk veren bir alan haline doniisecektir

(http://duyuru.neu.edu.tr/?p=80546 Erisim Tarihi: 01/02/2015). Calisanlar, giivende

hissedebilmek icin meslegini degistirmek gibi bir risk almak istemez. Tim
olumsuzluklar ve engellere ragmen, miicadeleye basvurulan son g¢are olarak

gormektedir.

1.9.5. Meier"in Tiikenmislik Modeli

Meier (1983:899) kuraminda tiikenmislik; “Calisanlarin islerinden anlamli
pekistireg, kontrol edilebilir yasant1 ya da bireysel yeterliligin kisithi olmas1 sebebiyle,
kiigiik odiil ve biiyilk ceza beklentisi" seklinde tanimlamaktadir. Meier (1983),
Bandura’nin 1977° deki, caligmasimi temel alip ve ona farkli boyutlar katarak
tilkkenmislige yeni bir model Onermistir. Tiikkenmisligi bireylerin islerinden anlaml
pekistirici, kontrol edebilir yasant1 veya bireysel olarak yetersizligin az olmasindan
otiirii, kiiciik odiil ve biyiik ceza beklentisinden kaynaklanan bir durum olarak

tanimlanmaktadir.
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Bu modelde, tiikenmislik is deneyimlerinin tekrari ile sonuclanan durum olarak

ele alinmis ve li¢ asamadan olusmaktadir. Kisinin;

(a) Isle ilgili olumlu pekistire¢ davramsi beklentisinin diisiik ve ceza

beklentisinin yiiksek olmasi,
(b) Var olan pekistirecleri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yiiksek olmasi,

(c) Pekistirecleri kontrol etmek icin gerekli davranislart gostermede, kisisel,

yeterlilik beklentisinin diisiik seyretmesi.

Boyle diisiik seviyelerde beklentisi olan bireyler siklikla korku ve anksiyete gibi
olumsuz duygular yasamaktadirlar. Bu yaklasimin dort asamasi bulunmaktadir

(Jusuf,2007: 25).

1. Pekistirme Beklentileri: Is hayatinin kisilerin acik veya gizledigi amagclari
karsilayip karsilamayacag1 hakkindaki beklentileridir. Is hayatinin sonuglari, bireylerde
yarattig1 etki kisacasi ise verilen deger kisiden kisiye degisebilmektedir. Ornek olarak,
bir okulda gorev yapan Ogretmen, siniftaki Ogrencilerin siirekli soru sormasindan
memnun olurken diger bir 6gretmen, dinleyen bir 68renci grubu olmasindan memnun
olabilir. Iki &gretmen de gorevlerini yaparken Tatmin saglayabilir ancak tam tersi

olmasi halinde ikisi de tatminsizlik yasayabilir (Cavusoglu, 2009: 15).

2. Sonug¢ Beklentileri: Bazi sonuglara yol agan davraniglar hakkindaki
betimlemeler olarak tamimlanabilir. Pekistirme beklentileri, belli sonuclarin beklenen
amaglar1 karsilayip karsilamadigr konusunu tanimlarken, sonug¢ beklentileri ise hangi
davranisin o sonuglar elde etmede gereklilik arz ettigini tanimlamaktadir (Ding, 2008:
18). Ornegin; bir dgretmen “Ogrenciler bu konuyu 6grenemez” seklindeki diisiince

yapist ile bezginlik yasayabilir (Orug, 2007: 16).

3. Yeterli Olma Beklentileri: Yeterlik beklentisi, bireyin sonuglar iiretmede
gerekli olan davranislari basarili bir sekilde yapma kabiliyetidir. Ornegin 6gretmen,
ogrenciler materyali 6grenmedigi icin tilkkenmislik yasayabilir (sonug¢ beklentisi) ya da
ogretmek ic¢in kisisel yeterlikten yoksun oldugunu hissedebilir (yeterlik beklentisi)
(Cavusoglu, 2009: 15). Yeterli olma ve sonu¢ beklentileri arasindaki ayrima dikkat
¢ceken Bandura bunu bilme ve yapma arasindaki fark olarak belirtmektedir (Akt. Ding,
2008: 18).
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4. Baglamsal Isleme Siireci: Tiikenmislik yaklasimimin en genis kategorisi olan
bu stireg, kisilerin beklentileri nasil 6grenip, siirdiirdiigli, onlar1 nasil degistirdigi
hakkinda bilgi vermektedir. Kisacasi insanlarin bilgi isleme siireglerine dikkatle
egilmektedir. Ornek olarak gruplar, orgiitsel yapilar, dgrenme tarzlari ve bireysel

inanglar gibi verilebilir (Akt. Ding, 2008: 19).

1.9.6. Suran ve Sheriden*in Tiikenmislik Yaklagim

Suran ve Sheridan’in (1985: 742), gelistirmis oldugu model, tecriibeleri ve
gbzlemi merkeze alarak olusturulan bir modeldir. Orta yetiskinlik doneminde ve daha
erken olabilen, gelisme bakimindan benzer 6zellige sahip bu basamaklarin, ayrintili bir
sekilde incelenmesini temel alarak onermelerde bulunan modeldeki dort basamak su

sekildedir;
1. Basamak; kimlik-rol karmasasi,
2. Basamak; yetersizlik- yeterlik,
3. Basamak; durgunluk- verimlilik,
4. Basamak; hayal kirikligi-yeniden olusturma,

Suran ve Sheriden, her basamakta yasanabilecek catismalarin, tatminsiz
kalmasiyla tlikenmisligin ortaya ¢ikabilecegini sOylemektedir. Bu modelde yer alan

basamaklar, agiklamali olarak su sekildedir;

1. Basamak,; Kimlik, Rol Karmasast. Lise son sinifta ve iiniversite ilk yillarinda
baslayan, profesyonel anlamda gelisim konularinin dikkate alinmasi, bireysel ve
meslekteki rollerin olugsmasi gibi ayri1 bir 6neme sahip olan zaman diliminin ilk
basamagini olusturmaktadir. Gelisimdeki psikolojik boyutu agisindan ¢ok 6nemli bir
donem olarak belirtilmektedir (Gliven, 2013: 7).

2. Basamak: Yeterlilik, Yetersizlik: Profesyonel kisinin kimlik siireci, bireyin
isindeki yeterlilik duygusunu ifade ederek, kisisel-sosyal hayati ile birlestirmesidir.
Deneyim esnasinda birey, insanlarin goziinde profesyonel kimlik gelistirir ve bunu
yaparken duyulan kaygi azalir. Bundan sonra “yaptigim iste ne kadar iyiyim?” sorusu
onem kazanir. Bu sorunun ¢oziimii ise kendini diger es diizeydeki profesyonellerle
karsilagtirarak veya birkag¢ yil sonraki pozisyonda kendini gorerek onlardan daha iyi

olabilecegi hissini gelistirmesidir. Bu karsilastirma olumsuzsa, bireyde yetersizlik,
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mesleki asagilik duygusu olusur. Ozellikle meslekte kat1 beklentileri olan bireylerde
tikenme riski yaratir. Yeterlilik ise kisinin yapmayi sectigi iste kendini Onemli

hissetmeyi 6grenmesidir (Orug, 2007: 17-18).

3. Basamak: Verimlilik, Durgunluk:  Cirakligin  tamamlanmasiyla,
profesyonellesen birey, sistemden 6zgiir hale gelmekte ve mesleki siireci baglamaktadir.
Bu siire¢ otuzlu yagslar ile baslayan ve otuzlu yaslarin sonlarina kadar devam eden siireg

olarak degerlendirilmektedir (Giiven, 2013: 7-8).

4. Basamak: Yeniden Olusturma, Hayal Kirikligi: Orta ve ileri otuzlu yaslardan,
orta ve ileri kirkli yaslara kadar gegen zaman, bireyin se¢imlerini sorguladigi zamandir.
Bireyin yeteneklerini kullanmasindan yillar sonra, sikilma hali muhtemelen tatminsizlik
ile tiikenmislik ortaya ¢ikmaktadir. Stres, gerginlik ve yorgunluk gibi faktorler bireyin
hayatinda baskin duruma ge¢mektedir. Bu donemde incinme ve fanilik duygusu
hakimdir. Orta yasta, meslegi ile ilgili yasadig1 hayal kiriklig1, meslegindeki amaglarini
tekrardan degerlendirmesinde olumlu bir uyaricidir. Yeniden olusturma ise, kisinin
profesyonel yasaminda olmak istedigi kisi olmasi i¢in yeni bir neden kesfetme siirecidir

(Akt. Basoren, 2005, s.11)

1.9.7. Gaines ve Jerminer Tiikenmislik Modeli

Gaines ve Jermier’ e gore, tilkenmisligin ilk basamagini olusturan duygusal
tikenmislik, siirecin en Onemli boyutudur. Bu asama, diger asamalardan
(duyarsizlasma ve kisisel basari duygusunda azalmayla) ardisik bir siire¢ olusturur.
Duygusal tiikenmislik, yorgunluk, kaygi hali, uykusuzluk, ila¢ kullanimi, insanlarla
iletisimde geri durma, es veya g¢ocuklarla olan olumsuz iliskiler ile ilgilidir. Ayrica
duygusal tiikenmislik, kronik ve is deneyiminin yaygin 6zelliklerinin her ikisini de
kapsayan gerilim kavramlarindan biri olarak tanimlanmaktadir (Gaines ve Jermier,
1983: 567-586).

1.9.8.Veninga ve Spradley Tiikenmislik Modeli:

Bu modelde tiikenmisligin bes boyutu bulunmaktadir. Balayr asamasi
(1.Asama), bireyin heves, heyecan ve enerjisinin en iist diizeylerde oldugu asamadir.

Yakit azalmasi asamasi (2. Asama), is tatminsizligi belirtileri olarak sayilabilecek,
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verimlilikte azalma, uyku bozukluklari, ilag ve alkol kullaniminda hizli artis ve
yorgunluk vb. gibi sorunlarin ortaya ¢iktig1r asamadir. Kroniklesme egilimi gosteren ilk
fiziksel ve psikolojik belirtilerin durumu (kronik hastaliklar, 6fke ve depresyon) iigiincii
asamada ortaya ¢ikmaya baslamaktadir. Dordiincii asamada ise belirtilerin akutlastigl ve
titkenmenin bireyin zihnini mesgul etmeye basladigr asamadir. Umutsuzluk (5. Asama)
ya da ¢ikmaza girme durumu olarak adlandirilabilecek bu asamada, mesleki gerileme,
fiziksel ve psikolojik saghgin iyiden iyiye bozulmasi gibi durumlar yasandigi

belirtilmektedir (Kavoglu, 2009: 59).

1.9.9. Golembiewski ve Munzenrider Tiikenmislik Modeli

Golembiewski Tiikenmislik Model’inde, Maslach Tiikenmislik Olgegi ’nin;
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 alt 6lgekleri kullanilmistir.
Tiikenmislik silireci sekiz asamada incelenip, puan dagilimlari ortalamadan ikiye
boliinerek yiiksek ve diisiik olarak adlandirilmistir. Teoriye dayali bir siralamada
diizenlenen asamalarda puanlarin ¢esitli kombinasyonlar1 gruplandirilip geleneksel
kullanimdan farkl1 bir sekil ortaya ¢ikarilmistir. Bireyler diisiik asamalardakinin tersine
ilerleyen asamalarda olumsuz is tecriibelerini ve bunlarin dogurdugu sonuglart rapor
etmiglerdir. Birden sekize dogru ilerleyen asamalarda bireyler, yaptiklari islerin
cekiciligini yitirdigini belirterek, isten ayrilma isteginde artig, verimlilikte azalma,

olumsuz duygu durumlarinda artis saptanmistir (Akt. Kavoglu, 2009: 54).

[lk zamanlarda diisiik olan duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel
basarinin ilerleyen asamalarda yavas yavas arttig1 goriilmektedir. Siiregen tiikenmigslikte
ise bu durum baslangicta diisiik olan duyarsizlasma ve kisisel basarida inis c¢ikiglar
gostererek yiikselmektedir. Bu durum zamanla duygusal tiikenmislikte artisa neden

olmaktadir  http://www.saglikcalisanisagligi.org/tezler/192285.pdf  (Erisim  Tarihi:

22/03/2015). Modelde tiikenmislik, akut (sevilen bir kisinin 6limii gibi) ve kronik (is
yeri kaynakli) olarak incelenerek, strese karsi ani bir patlama seklinde ortaya ciktigi

belirtilmistir (Akt. Kavoglu, 2009: 54).
1.9.10. Maslach Tiikenmislik Modeli- MTO (Maslach Burnout Inventory- MBI):

Maslach ve Jackson’un c¢alismalarindan once tiilkenmiglik kavrami tanimlanmis

ve bu konu hakkinda bir¢ok makaleler yaymlanmistir. Bu konunun bir 6lgme aracinin
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olmamast durumu ile birgok c¢alisma da eksik birakilmistir. Ancak Maslach ve
Jackson’un 1981 yilinda gelistirmis oldugu o6lcek ile birlikte bu konu ile ilgili deneye
bagli calismalar yayginlasmaya baglamistir. Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen ve bireylerde tiikenmislik diizeyinin 6lgiimiinde kullanilan 6lgek “Maslach
Tiikenmislik Envanteri-Maslach Burnout Inventory-MBI) ismiyle bilinmektedir (Y1ldiz,
2012: 48-49).

Tilikenmiglik literatiiriine en biiyiik katkiy1, kuramin babasi olarak kabul edilen
Maslach’ tan gelmis olup Maslach tarafindan gelistirilen “duygusal tiikenme,
duyarsizlasma, kisisel basar1 noksanlig1” alt boyutlarindan olusan bu model, akademik
cevrelerce de kabul gormiistiir. Maslach Model’ine gore tiikkenmislik, personelin ise
iliskin stres kaynaklarina vermis oldugu bir tepki olarak duygusal tiikenme ile basladig:
belirtilmektedir. Duygusal titkenmislige kars1 bir bas etme stratejisi olarak, kisi digerleri
ile olan iligkilerinde duyarsizlasmaya ve onlarla arasimna psikolojik bir sinirlama
getirmeye baslar (Taysi, K., 2012: 9).

Tiikenmislik ile ilgili yapilan aragtirmalarda bu {i¢ boyutun farkli sebeplerle
ortaya ciktigini ve farkli sonuglar yarattigini, buna gore duygusal tiikkenmenin, isle ilgili
asirt yiklenme, manevi talepler ve koti calisma kosullar1 gibi sebeplerden
kaynaklanabilecegi belirtilmektedir. Duyarsizlasma ve kisisel basarida diismenin
genellikle otorite, sosyal destek, performans degerleme ve geri besleme gibi is kaynakli
eksikliklerden olustugu belirtilmektedir. Diger taraftan duygusal tiikenme iste
devamsizliga (absenteeism) sebep olurken, duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme
isten ayrilma ve miisteri memnuniyetsizliginin temel nedeni olmaktadir (Ceylan, 2013:
10-11).

Duygusal Tiikenme (DT): Yogun calisma hayatinin artan temposu nedeniyle
birey kendini talepler karsisinda zorlar ve tepki olarak duygusal tiikkenme durumu
gelismektedir. Duygusal tilkkenme, tiikenmislik sendromunun baglangici olup, en 6nemli
boyutu olarak goriilmektedir. Bu durum, insanlarla yogun ve yiiz ylize iliski kurulan
mesleklerde daha ¢ok hissedilmektedir (Siklar ve Tunali, 2012: 76).

Duyarsizlasma (DU): Is gorenin hizmet verdikleri kisilere kars1, olusturdugu
durumdur. Bu durum Kkisilerin kendilerine has birer varlik olduklarmi dikkate
almaksizin duygudan yoksun bir sekilde davranmasidir (Sanli ve Akbas, 2008: 8).

Duyarsizlagma basladigt durumda birey, hizmet verdigi kisiler ve isverenin
kendisinden potansiyel beklentileri ile igerisinde bulundugu durum arasindaki

uyumsuzlugu fark eder. Bu da kisinin kendisini yetersiz hissetmesine ve basarilarini
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degerlendirirken kendisini basarisiz bulmasina neden olmaktadir. Maslach Modeli’ne
gore duygusal tiikenmisglik duyarsizlagsmanin, duyarsizlasma da kisisel basarida diisme
hissinin bir nedeni olarak degerlendirilmektedir (Ar1 Saglam ve Bal Cina, 2008: 134).
Daley (1979), tiikkenmislik yasayan kisilerin baz1 6zelliklerini soyle siralar; tiikenmislik
yasayanlar hizmet ettikleri kisilerle kendi 6zel hayatlar1 arasina kat1 bir sinir ¢izmekte,
ornek olarak ev ortaminda isi hakkinda kesinlikle konusmamakta ayrica hizmet ettikleri
kisilerle arasina fiziksel bir mesafe koyarak olabildigince bu kisilerle diyalog kurmaktan
kagindigini belirtmektedir.

Kisisel Basarisiziik (KB): Ugiincii alt dlgek olan diisiik kisisel basari, bireyin
kendisinin olumsuz degerlendirme egiliminde olmasidir. Bireyin igindeki yeterlilik ve
basari duygusunu tamimlar. Bagkalar1 hakkinda diisiindiigli olumsuzluklar bireyde
negatif dlistinme tarzinit olusturup bu olumsuz davranislari nedeniyle kendini suglu,
basarisiz hissetmesine neden olur. Diisiik kisisel basar1 asamasinda meslegini
gerceklestirme diizeyinde diisiis meydana gelir (A. Iacovides, K.N. Fountoulakis., St.
Kaprinis, G. Kaprinis ,2003).Kendisine olan saygiy1 kaybederek, diisiik moral, diisiik
tiretkenlik, is yerinde anlagsmazlik gibi sonuglara sebep olur (Ceylan, 2013: 10).

Literatiirde “Maslach Tiikenmislik Olgegi” (Maslach Burnout Invemory), “Cok
Boyutlu Tiikenmislik Modeli”, “U¢ Boyutlu Tiikenmislik Modeli” gibi degisik adlarla
anilan bu model, tiikenmislik sendromunu tek boyutlu bir durum olarak degil, ii¢
bilesenli bir psikolojik belirtiler grubu olarak ele almaktadir (Kavoglu, S., 2009: 59).

Maslach, tilkenmislik sendromunu su sekilde boliimlere ayirmistir:

1. Fiziksel yorgunluk ve bitkinlik hissiyati,

2. Is ve hastalardan soguma, uzaklasma seklinde beliren psikolojik yorgunluk,

3. Kendi kendinden siliphelenmeyi igeren ruhsal (spiritual) yorgunluk olarak ii¢
asama ile belirtmektedir (Yildiz, E., 2012: 44).

Arastirmacilar, Is tatmininin yeterli olmayan iscilerde yeterli olan is¢ilere oranla
yiiksek oldugunu ve Is tatmininin tiikenmislikle baglantili oldugunu bildirmektedir.
Tiikenmislik, insanlara yardim hizmeti sunan mesleklerde ve duygusal taleplerin yogun
olarak calisildig1 ortamlarda, idealist ve insanlara hizmet verme yoniinde yogun arzuya
sahip meslek elemanlarinda goriilir. Duygusal, zihinsel ve fiziksel yorgunluk
durumlarin1 ifade eden ve zaman icinde gizlice gelisen bir siirectir. Uzun donemli is
stresinin tiikkenmislige yol actigin1 sdyleyen Maslach tiikenmisligi; "profesyonel bir

kisinin mesleginin 6zgiil anlam1 ve amacindan kopmasi, hizmet verdigi insanlar ile artik
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gercekten ilgilenemiyor olmasi" bigiminde tanimlamaktadir. Asagidaki sekil Maslach’in

titkenmislik modelindeki birbirini izleyen asamalar1 gostermektedir.

+ Duygusal Tukenme + Duyarsizlasma - Kisisel Basari

Sekil 3: Maslach Tiikenmislik Modeli (Derinbay, 2012: 911)

1.10. Tiikenmislik Sendromunun Onlenmesi

Tikenmisligi Onlemek ve basa ¢ikmak icin tiikenmislik ile miicadele
yontemlerini bireysel diizeyde yapilmasi gerekenler ve oOrgiitsel diizeyde yapilmasi

gerekenler seklinde ikiye ayirmak miimkiindiir.

1.10.1. Bireysel Diizeyde Yapilmasi Gerekenler

Tiikenmislik sendromunun dnlenmesinde bireylere diisen gorevler agsagidaki gibi
siralanabilir (Demir, 2010: 33, Ardig-Polatci, 2008: 77; Ersoy-Utku Demirel, 2005: 45;
Kagmaz, 2005: 31-32; Ar1 Saglam-Bal Cina, 2008: 142-143).;

*Tiikenmislik sendromu ile ilgili bilgi sahibi olmak,
*Kendini iyi tanimak ve ihtiyaglar1 belirlemek,

oI5 ile ilgili gercekci beklentiler ve hedefler gelistirebilmek,
*Kisisel gelisim ve danigsmanlik gruplarina katilma,

*Nefes alma ve gevseme tekniklerini 6grenme, rahatlamak i¢in miizik dinlemek,

spor yapmak vb.

*Kisinin, insan olarak sinirliliklarint bilmesi, kabullenmesi ve ihtiya¢ olmasi

halinde yardim istemeleri konusunda tesvik edilmesi,
*Hobi edinebilmek,
«Ise baslamadan 6nce isin zorluklar1 ve riskleri hakkinda bilgi edinmek,
*Zaman yonetimi konusunda bilgilenmek,
*Tatile ¢cikma,» Iste ve 6zel hayattaki siradanligi azaltmak,

*Huzurlu bir yagsam tarzi benimseme,
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«Ise ara verebilmek veya is degisikligi yapmak,

*Kendisini stresle basa ¢ikabilme konusunda gelistirmek,

*Olumlu diistinmek ve olaylara olumlu yaklagsma becerileri gelistirme,
«iliskileri diizenleme becerileri gelistirebilmek,

*Kisisel yonetim becerileri kendine kazandirma.

1.10.2. Orgiitsel Diizeyde Yapilmasi Gerekenler

Isverenlerin ¢ogu tiikenmislik sendromu ile miicadele konusunda aktif degildir.
Bunun sebebi programlar yapmak, konu hakkinda egitim vermek, mali destek ayirmak
vb. yatirimlar yapmak gerekmektedir. Hatta bu konular i¢in igverenin parasi, zamani ve
miicadele i¢in gerekli uzmanlari olsa bile bu tiir girisimlerde bulunmadiklari goriiliir. Bu
konunun orgiit ile baglantili olmadigin1 bireysel bir problem oldugunu ve bireyin
kendisinin diisiinmesi gerektigini diigiiniirler. Bireysel miicadele tekniklerini uygulamak
daha kolay olsa bile orgiitsel girisimlerin tiikenmislikle miicadelesinde daha kalici
sonuglar  verdigi  disiiniilmektedir. Nitekim organizasyonlarda yapilabilecek
degisiklikler tiilkenmislik hakkinda bilgi edinilmesini saglar. Kisinin kendisini veya
farkl1 bir kisiyi su¢lama egilimini engelleyebilir. Ayrica tiikkenmislige orgiitsel diizeyde
cevap vermek onun mesru bir problem oldugunu saglar. Bunun igin ¢aliganin kararlara
katilimi saglanmali, gorev bagliklar1 net olarak belirlenmeli, agik ve alternatif politikalar
gelistirilmelidir. Ayrica maaslarin iyilestirilmesi ve yonetimin kolaylik saglamasi da
alternatifler arasinda yer almaktadir. Is yiikii fazla ise bireyler bu durumu diizeltmek
icin isletmeye baski kurmali, calisma hayati hakkinda goriis sunan politikacilara
bagvurulmali, ¢alisma problemlerinin paylasilabilecegi organizasyonel gruplar

kurulmalidir (Demir, 2010: 33-34).

Orgiitsel kosullar1 iyilestirebilmek amaciyla alinabilecek her tiirlii &nlemin
tilkkenmisligi  Onleyebilece§i ve Orgiit icerisindeki tiikenmisligi azaltabilecegi
bilinmektedir. Bu yontemler asagida siralanmistir (Ardig-Polatci, 2008: 76; Ersoy- Utku
Demirel, 2005: 45; Kagmaz, 2005: 32; Ar1 Saglam-Bal Cina, 2008: 142);

*Gerektigi zaman yardimci olabilecek personellere ve donanimlara bagvurma,

«Karar vermede serbest olmak, kararlarda katilimlar1 arttirmak, katilimer bir

yonetim anlayisina sahip olabilmek,
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eIsin gerektirdigi sorumluluk miktari1 ayarlayip, yetki ve sorumlulugu

denklestirmek,
*Adil bir 6diillendirilme sistemi gelistirmek,

oIs yiikiiniin aym bireylerde birikmesini &nlemek amaciyla, zor islerin esit

sekilde dagilimini saglamak,
«Orgiitsel sekilde degisimi saglamak,
*Takim calismasini destekleme,
*Orgiitsel baglilig1 saglama,
«Orgiit icinde diizenli olarak isleyen bir catisma yonetim sistemini kurmak,
» Gorev tanimlarini agik ve net olarak belirleme,
(Caligsma saatleri icinde 6gle yemegi veya dinlenmeye yeterli zaman ayirmak,

*Ogle yemegi ve dinlenme aralarmi rahatlatict olmasini ve is ortammdan

uzaklastirici yerlerde verilmesini saglama,

«Orgiitteki iletisimi hem yeterli dl¢iide hem de kaliteli diizeyde olabilmesini

saglamak,
*Kisileri farkli gorevlere atamak,

*Yonetsel anlamda astlarin hem beceri sahibi olmas1 hem de yapmis olduklar is

hakkinda bilgilenmesi i¢in yetki devrinin yapilmasini saglamak,
*Pozitif geri bildirim vererek, onlar1 desteklemek ve basarilari takdir etmek,
*Uzun calisma saatlerini kisaltabilmek,
+Orgiit i¢inde rehberlik ve danigsmanlik hizmeti vermek,
*Uygun bir terfi politikasi izlemek,
*Tatil ve sosyal etkinlik imkanlarini arttirabilmek,
*Hizmet i¢i egitimleri planlamak,
«Isyerinde sosyal destek amagcli gruplar olusturmak,

*Sorun olan durumlar1 sahiplenmek, etkili iletisim ve tartisma ortamlar

yaratmak,
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*Teknolojideki yenilikleri kullanmak, bilgi paylagimi, arag-gere¢ kullanimlarini

saglama,
*Personellerin giivenligini saglamak,
*Gelecekle ilgili programlar yapip, kariyer i¢in firsat sunabilmek,
*Personel gliclendirme politikast uygulama,

«Ise alimlarda kisi-is uyumuna dikkat etmek.
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IKiNCi BOLUM

IS TATMINI

2.1.Is tatmini Kavram

Is tatmini, ¢alisan bireylerin isini yapmasi karsiligi duymus oldugu manevi
hazdir. Dogal olarak is tatmininin, igin Ozellikleriyle ¢alisanin isteklerinin birbirine
uyumlu olmasi halinde gergeklestigini sOyleyebiliriz. Calisanin isine karst duymus
oldugu olumsuz tavirlar da, is tatminsizligine sebep olmaktadir. Is tatmini bir bireyin
isinden aldig1 zevkin derecesiyle ilgili olmaktadir. Is tatmini, insanlarin isleriyle
baglantili olan duygularini yansitan tutumsal bir degisken olarak sdylenebilir (Yelboga,

2007: 1-2).

Insanlar belirli bir yastan itibaren giinliik hayatnin biiyiikk bir kismini iste
gecirmektedir, Bu durumu da en az 20-25 yil siirdiirmektedirler. Is tatmini insan
hayatinda hem ekonomik hem de psikolojik agidan ¢ok &nemli bir role sahiptir. s
tatmini, bir alt yasam alani olmasi1 sebebiyle bireylerin yasam tatminini dogrudan
etkileyen bir kavramdir. Bireyi gelistirme, tatminli kilma, zenginlestirme ¢abasi ile tarih
boyunca Oncelik olarak dikkate alinan bir etkinlik olmaktadir. Bireyin is ortaminda
yetenek, beceri ve iligski gibi 6zelliklerinin gelistirilebilmesi; onun yasamini anlaml
bulmasinda 6nemli bir etken olmaktadir. Tarihsel siire¢ i¢inde endiistri devrimi ile
giindeme gelen Is tatmini iiretimde insan faktoriinii &n plana ¢ikarmugtir. Kapitalist
sistem icerisinde isine bagl, 15 degeri edinmis, ise karsi olumlu davranis besleyen

kisiler yetistirmek artik biiyiik 6nem kazanmaktadir (Yilmaz, Korkut, Kose, 2010: 51).

Genel olarak calisanlarin islerine iligkin duygularinin bir reaksiyonu olarak
tamimlanan Is tatmini, ilk kez 1920’lerde belirtilmis olup, énemi 1930-40’l1 yillarda
anlasilmaktadir. Onemli olmasinin bir nedeni olarak, yasam tatmini ile baglantili
olmasidir ki bu durum kisinin fizik ve ruh sagligin1 dogrudan etkilemektedir. Bir diger
nedeni ise iiretkenlikle ilgili baglantili olmasidir. Is tatmini ile iiretkenlik arasinda
dogrudan bir etki olmamakla birlikte tatminsizligin yarattigi dolayli etkiler nedeniyle

(stres, grup uyumsuzlugu gibi) konuyu énemli hale getirmektedir (Sahin, 2012: 13).

Is tatmini, ¢alisan bireylerin islerinin farkli yonleri ile ne hissettiklerini ortaya
koymaktadir. Calisanlar islerinden her yonii ile memnun olabilir, ancak fiziksel ortam,

ticret vb. herhangi bir faktoriin etkisi ile bir yonden de Tatminsiz olabilir. Bir¢ok
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yapilan ¢alisma, isin bu tiir boyutuna verilecek énem ile Is tatmininin arttirilabilecegini

gostermektedir (Oriicii, Yumusak, Bozkir, 2006: 41).

Yukaridaki agiklamalara bakildigi zaman is tatmininin {i¢ temel ozelliginin
oldugunu sdyleyebiliriz. Bunlardan birincisi, is tatmini, is ortaminda olusan kosullara
kars1 bir ¢esit duygusal tepkidir. Ikinci olarak, is tatmininin derecesinin, genel olarak
beklentileri ne oranda karsiladigi hakkinda olmasidir. Bunlardan figiinciisii ise, is
tatmininin is ile ilgili ¢ok sayida durumu anlatan bir kavram olmasidir (Asunakutlu ve

Avct, 2010: 98).

Is tatmini hakkinda yapilan ¢alismalar ile isin ozellikleri, odiiller, iicret,
yiilkselme olanaklarinin olmasi, c¢alisma kosullari, is giivenligi, is arkadaslari,
denetimler, sosyal haklar, yonetim tarzi, iletisim, ¢alisanlarin karakteri gibi bir¢ok
ozelliklerin Is tatminine etki ettigini gdstermektedir. Is tatmininin diisiik olmasi,
personel devir hizim yiikselterek, isten ayrilma istegini arttirmakta ve bireyler iizerinde

olumsuz etkilere sebep olmaktadir (Sezgin, 2010: 5).

2.2. Is tatmini Tanimlar1

Is tatmininin tanmmim ilk kez 1911 yilinda Taylor ve Gilbert tarafindan
yapilmustir. Taylor ve Gilbert’ e gore Is tatminini saglamak, stresi ve yorgunlugu en aza
indirebilmek i¢in fabrikada calismak gerektigini belirtmektedir. Is tatmini hakkinda
yapilan esas bilimsel arastirmalar 1920'lerde yapilan Hawthorne arastirmalaridir.
Motivasyon, isi ¢ekici bulma, moral, isle 6zdeslesme gibi kavramlarla yakindan
baglantihidir. Ayrica Is tatminini daha aciklayict olmasi igin birgok yazar ve
aragtirmacilar tarafindan tanimlar yapilmistir (Sahin, Aydogdu ve Yoldas: 2011: 977-
978).

Literatiirde is tatmini hakkinda ¢ok sayida arastirma yapilmistir. Bu
arastirmalarin ¢ogunda farkli yaklagimlarla farkli anlatimlar yapilmistir. En basitini
Fritzsche ve Parrish (2005) tarafindan, is gorenin isinden hoslanma, mutlu olma boyutu
olarak ifade edilen is tatmini daha kapsamli bi¢cimiyle Testa (1999) tarafindan bireyin
isine, caligma ortamina, karsilastig1 tutumlara ve aldigi hizmete iliskin olarak gosterdigi
olumlu veya olumsuz duygusal tepkiler seklinde tanimlanmistir (Yazicioglu: 2010:
244). Muchinsky, (2000), Is tatmininin bir calisanin isinden aldig1 zevkin derecesiyle
ilgili oldugunu belirtir.
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En temel “Is tatmini” tanimim1 Landy ve Locke tarafindan yapilmistir. Is tatmini,
kisilerin genel anlamda calisma hayatindan almis oldugu haz ve mutlulugu ifade
etmektedir. Landy’e gére, Is tatmini ise ait bireysel degerlendirme neticesinde ortaya
c¢ikan duygusal bir durum seklinde nitelendirmektedir. Is tatmini, kisinin isini ya da isle
ilgili olan kosullari, memnuniyet verici veya olumlu bir his ile sonu¢lanan bir durum
olarak algilamasidir. Is tatmini, ¢alisan kisilerin bedensel ve zihinsel sagliklarmin
yaninda, bireysel fizyolojik ve ruhsal duygularmm da bir belirtisidir. Is tatmini
denilince, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile beraber ¢alisanlarin aldig1 zevk ve iiriin
meydana getirmenin saglamis oldugu bir mutluluk akla gelmektedir (Keser, 2006: 104).
Locke’a (1983) gore Is tatmini, insanlarin bir isten bekledigi ile is bittiginde
degerlendirme sonucu, elde ettiklerinin zevkli ve olumlu hisleri olusturmasi seklinde

Ozetlemektedir (Testa, 1999:155).
Fred Luthans’a gore Is tatmininin ii¢ 5Snemli yonii bulunmaktadir:

e s tatmini bir is durumuna duygusal yanittir. Béyle olunca goriilmez,
sadece ifade edilebilir.

e s tatmini genellikle kazanclarin ne &lciide karsilanip beklentilerin ne
kadar asildiginin belirlenmesidir.

e s tatmini birbirleriyle iliskili cesitli tutumlar: temsil eder. Bunlar isin
kendisi, {icret, terfi imkanlari, yOonetim tarzi, ¢alisma arkadaslari gibi
degiskenlerdir (Akt. Orkiin, 2011: 8).

Hackman ve Oldham “calisanlarin isinden duydugu mutluluk” olarak
tanimlamaktadir. Vroom “kisinin isini veya i3 deneyimini degerlendirmesinden
kaynaklanan hosa giden veya olumlu duygusal durumdur” olarak tanimlamistir. Diger
bir tanim ise Is tatmini, “is gorenin fiziksel ve sosyal sartlarin yaninda gorevine olan
duygusal bir tepkisidir ve is gorenin psikolojik sozlesmesindeki beklentilerinin
karsilanma derecesine isaret eder”. Akcamete, Is tatminini “is gorenin isi ile ilgili
degerlerinin is yerinde karsilanmasidir” sekliyle tanimlar. Bu tanimin en sade hali ile
calisanin isinde ne kadar mutlu oldugunu belirtmektedir. Is tatmini calisanlarm is
yerinden, mesleginden, yoneticisinden, is arkadaslarindan, ¢alistig1 orgiitten istekleri
dogrultusunda ¢abalayip, sonucunda onlari rahatlatan bir duygu hissi verdigi
soylenebilir. Is tatmini, ¢aliganlarn ruhsal ve fizyolojik sagliklarinin ayni 6lgiide

duygularin da bir belirtisidir (Tor, 2011: 44-45).
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B. Von Haller Giimer Is tatmini taniminda bireyin isine karsi yansittigi
davranislar1 seklinde tamimlarken, J. Tiffin ve E. Mc Cormick Is tatmini icin
calisanlarin mevcut degerleri ve is yerinden, meslekten aldiklar1 haz olarak

tanimlamaktadir (Sezgin, 2010: 7).

Jex ve Gudanowski gore Is tatmini hakkinda, calisanlarin meslegine ve
deneyimlerine gore sekillenen pozitif ve mutlu ruh hali, yeteneklere gore degisen isten
aldig1 haz, odiller, ise olan tutumu ve bu tutum sonucunda olusan duygusal tepki

seklinde tanimlamaktadir (Akt. Orkiin, 2011: 7).

Keith Davis ise, is gorenlerin islerinden duyduklari hosnutluk yada hosnutsuzluk
seklinde tanimlamustir (Davis:1988: 96). Baska tanimda ise ¢alisanlarin iglerini yaparken,

onem verdikleri isleri de yapabilmeleri ile ortaya ¢ikan duygu durumudur (Livy, 1988:

419).

Chen’e gore is tatmini igle ilgili bireylerin duygularini, davraniglarini ve
tercihlerini ifade eder seklinde tanimlamaktadir (Chen, 2008:107). Schultz ve Schultz
(1990) Is tatminini, calisanmn isine karsi, pek ¢ok duyguyu ve tutumu igine alan,
psikolojik egilim seklinde tanimlama yapmaktadir. Diger bir tanima gore is tatmini
calisanlarin ihtiyaglart ile is ortaminin uygunlugunun bir fonksiyonu seklinde

belirtilmektedir. (Jones, N. ve Jordan, P., 1987: 34).

Cranny, Smith ve Stone Is tatmininin tanimi konusunda agik bir fikir birligi
oldugunu ileri siirmekte ve Is tatmini bireylerin isine kars1 gdsterdigi duygusal tepki
seklinde tanimlamaktadirlar. Yani Is tatmini, bireyin kendi agisindan degerlendirdigi bir
kavramdir ve bu kavram igerisinde c¢alisanin hisleri, duygulart ve tecriibeleri

bulunmaktadir. Is tatmininin 6zellikleri hakkinda sunlar sdylenebilir:

oIs tatmini, bir is ortaminda ortaya cikan durumlara kars1 verilen duygusal

yanittir. Bu sebeple goriilmez, sadece hissedilir ya da ifade edilir.
oIs tatmini genellikle, beklentilerinin ne kadar karsilanip karsilanmadiginin
belirlenmesi ile ilgilidir.

oI5 tatmini is ile ilgili farkl1 davranislar temsil eder. Birey isin bir boyutuna kars1
olumlu davranis gosterirken diger bir boyutuna gore olumsuz davranig gosterebilir. Bu
sebeple, Is tatmininin farkli boyutlar1 incelenip genel is Tatmin diizeyi tespit

edilmelidir.
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oIs tatmininde sadece ekonomik ve fiziksel gerceklere dayali bir Tatmin

saglanmaz. Psikolojik agidan bir tatmininde saglanabilecegi s6z konusudur.

«Is tatmini dinamik bir kavram olup bir kez bu tatmini saglayan, tekrar ayni
seviyede bu tatmini saglayabilecegi anlamina gelmez. Kisaca Is tatmini hizl1 bir sekilde

is tatminsizligine doniisebilir (Konakay ve Altas, 2011: 44-45).

Is tatmininin kesin bir tanimini yapabilmek oldukca giigtiir. Insanlar farkli
duygulara sahip olduklar1 igin bu giigliik bireyin ¢alistigi ortam i¢in de s6z konusu

olmaktadir.

2.3. Is tatmininin Onemi

Is tatmininin 6neminde ©Oncelik olarak calisanlarin bireysel yeteneklerini,
yetilerini ortaya koyarak onlar1 gerceklestirmek istemesi etkilidir. Is tatmini, kisilerin
psikolojik olarak iyi hissetmesini saglarken tam tersi bir durumda hayal kirikligina
sebebiyet verecektir. Is tatminsizligi ya da diisiik is tatmini bireylerde isten soguma,
diisiik verimlilik, motivasyon ve 6zgiiven eksikligine, sonugta sagliksiz bir topluma yol
acacaktir. Is tatmini saglayarak, calisanlarin beklentilerini karsilayabilen isletmelerin
personel bulma konusunda zorlanmadiklarini, personel degisiminin siireklilik
gosterdigi, Is tatmini saglayamayip, personelin taleplerine cevap veremeyen isletmelerin
ise personel bulmakta zorlandiklar1 goriilmektedir. Boyle bir isletmede ¢alisanlar, ise
olan devamsizliklarini arttirip, verimliligi diisiirecektir. Dolayisiyla bu durumun, Is
tatmininin Orgiit i¢erisinde ne kadar onem arz ettiini géstermektedir. Calisanlarin igine
kars1 yabancilasarak, tatminsizliklerin artmasi, Orgiit icinde isi yavaslatma, kalitesiz
tretim, verimde azalma, grevler, disiplin ile ilgili sorunlar ve orgiitle ilgili diger
sorunlara sebep olmaktadir. Bu nedenle, ¢alisanlardan en etkili sekilde yararlanabilmek
i¢in beklentilerinin saglanabilmesi ¢ok dnemlidir (Aydmn, Ozmen ve Tekin, 2014: 59-
60).

Yonetim, iicret, ise olan uyum, gelisme(kariyer) firsatlar1 Is tatmini ya da
tatminsizligi olusturan &geler olarak yer almaktadir. Is tatmin &geleri insanlara gore
degisiklik gostermektedir. Calisanlarin  beklentilerindeki farkliliklar is Tatmin
ogelerindeki 6nem siralamasini etkiler (Sahin, Aydogdu ve Yoldas: 2011: 977-978).

Isverenler, ¢alisanlarin Is tatmini ile ilgili {ic sebeple konuya yaklasmaktadir. 1.

Ise kars1 tatminsiz olan bir birey isten kagmak, ayrilmak ve ya baska bir ise gecmek
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ister. 2. Is tatmininde artis olan bir birey fiziksel ve psikolojik olarak daha sagliklidir. 3.
Is tatminini saglayan calisan, hem sosyal/ aile hayatinda hem de is hayatinda olumlu
davramislarim siirdiirerek hayata karsi dinamik ve pozitif sekilde bakar. Is tatminsizligi
ile ¢alisan bir bireyde ise hem sosyal/ aile hayatinda hem de is yerinde sorunlu bir
kisilik sergiler. Bu sorunlar aile hayatina yansitarak aile bireylerini de mutsuz eder.
Hem calisan i¢in hem de orgiit i¢in olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasina sebep olur.
Bunun dnlenebilmesi i¢in Is tatmininin calisilan yerler tarafindan &lgiilerek takibinin
yapilmasi gereklidir (Sezgin, 2010: 7-8).

Isletmedeki gorevini yerine getiren bir calisamin, is Tatmin diizeyinin
sonuclarinin sadece o kisinin isiyle ilgili c¢iktilar1 etkilemekle kalmayarak, is dist
yasaminda da bir takim etkileri bulundugunu sdyleyen Ezzeden, Is tatminine iliskin
davraniglarin gerek c¢alisma ortaminda gerekse calisma yasami disinda isgéren
tizerindeki temel etkilerini Sekil 4’deki gibi ortaya koymustur. Sekil 4’de de goriilecegi
lizere, Is tatmininin boyutlar1 sadece is yeriyle smirli kalmayip, tiim yasam g¢evresini
ierisine alacak bir etki ¢evresine sahiptir. Ozellikle, kisinin, gerek fiziksel ve ruhsal
saglig1, gerekse aile yasamu iizerindeki etkisi, Is tatmini konusunun ne kadar 6nemli
oldugunu ortaya koymaya yonelik kanitlardandir. Ozellikle, ise ge¢ gelme, devamsizlik,
isi yaparken isteksizlik hali, igi sabote etme istegi, girisimleri gibi tepkiler bireylerde

bas gdsteren is tatminsizligi sonuglarmdandir (Pelit ve Oztiirk, 2010: 50).
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Saglik Uzerindeki Etkileri

- Fiziksel saglhik

-Psikolojik saglhk

-Zihinsel saghk

-Yasam 6mri (Uzun yasam)
-Tukenmislik

- Uyusturucu ve alkol aliskanhgi

Is Disi Davraniglara Etkisi
- Aile yasantisi

. - Evlilik

IS DOoYumMu -Dinlenme

-Mutlu yasam

is Davranislarindaki iligskilere ve Verimlilige Etkisi
-Orgiitsel vatandaslik davranislari
-is performansi

is Verimliligini Etkileyen Davranislar
-is geciktirme

-Devamsizlik

-isgdren devir hizi

-isi sabote etme

Sekil 4: Is tatmininin Etkileri Pelit ve Oztiirk, (2010: 51)

2.4. s tatmini Etkileyen Faktorler

Luthans is tatminine iliskin boyutlari, orgiitsel ya da dissal; bireysel ya da igsel
olarak smiflandirmustir. Ucret, &diil, is glivenligi, isin niteligi, bireyin ¢alisma kosullar1,
yonetim politikalar1 ya da davraniglari, yonetsel ortam, akademik ortam, g¢alisma
arkadaslar1 ya da ortam1 oOrgiitsel veya digsal olarak siniflamistir. Yaraticilik, bagarma,
sorumluluk, kisilik, cinsiyet, deneyim, yas, taninma, deger verilme, 6zerklik ve etkinligi

de bireysel ya da igsel faktorler belirtmektedir (Hotamigh ve Agca, 2010: 97)

Is tatmini bireyin isine karst duymus oldugu tutumlarin bir sonucudur. Bu

tutumlarla iliskili olarak is tatminini etkileyen faktorler s6yle sdylenebilir:

2.4.1. Bireysel Faktorler

Demografik Degiskenlerin Is tatmini iliskisi ile ilgili yapilan arastirmalarda

bireysel faktorlerin Is tatmini {izerinde etkisinin var oldugu bilinmektedir. Insanlarin
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zaman, mekan ve i¢inde yasadiklari topluluklarin sosyal yapisina bagli olarak sahip
olduklar1 yas, cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu vb. Ozellikleri olarak

sOylenebilecek olan demografik 6zellikler bireysel faktorler arasinda sayilabilir ( Sun,
2002: 35).

Is gorenlerin kisisel ozellikleri, degerleri, inan¢ ve tutumlar1 birbirlerinden
farklidir. Insanlar bireysel dzelliklerine, sosyal/kiiltiirel gevrelerine, egitim diizeyine
gore yapabilecekleri isleri belirler. Calisanlarin i1s hayatindaki istekleri, kisisel
ozellikleri belirleyip yonlendirdigi i¢in calisanin kisisel yapis1 Is tatmininin

nedenlerinde etkilidir (Sezgin, 2010: 17).

Isgdrenlerin isinden ve tiim yasamindan beklentileri kendi kisiligi ile ilgili bir
durumdur. Baskicilik, dogmatizm ve diisiik 6zgiiven, sayginlik gibi kisilik niteliklerinin
Is tatminine etkileri farkli seviyelerdedir. Otoriter ve baskici kisilik yapismin is
tatminini azalttigt ve is ortaminda tatminsizlikten kaynaklanan c¢atigmalart artirdigi
tespit edilmistir. Ayrica yeniliklere ve degisimlere karsi, kisilik yapisinin da is tatminini
azalttig1, yine bireyin kendisine olan saygisinin diisiik olmasi, diger bireyleri ve iistlerini
saldirgan ve diisman olarak algilamasina yol acgarak is tatminini azalttigi ortaya

cikmustir (Oztiirk ve Ozdemir, 2003: 193).

Kisinin ihtiya¢ ve beklentilerindeki durum is tatminini etkileyebilmektedir. Eger
kisi is hayatinda statiilii, yiiksek bir pozisyon arzusu iginde ise ve bu istegine ulasirsa Is
tatmininde artis olur. Bireyin tatmininde isle ilgili ¢ikarlar1 ve Is tatmini de etkendir.
Ogrencilik yillarinda masraflarii ¢ikartmak amaciyla gecici olarak iste calisan bir kisi
bu amacini gergeklestirdigi zaman isinde doyum saglar. Yalniz okulunu bitirip bu iste

siirekli calismasi, bireyde is tatminsizligine sebep olur (Oriicii, Yumusak, Bozkir, 2006:
41-42).

Isgorenlerin  kisisel ozellikleri Is tatminini farkli bicimde etkiledigi
gerceklestirilen arastirmalar tarafindan da ortaya konmustur. Bu bdliimde, ¢alismalarda

yaygin bicimde yer alan ¢esitli kisisel degiskenler hakkinda agiklamalar yer alacaktir.

2.4.1.1. Cinsiyet

L. Charles Hulin ve B.Von Haller Gilmer yapmis olduklar1 ¢alismalarda, Is
tatmini ve cinsiyet arasinda bir iliski kurmuslar fakat hangi cinsin Tatmin diizeyinde

artis oldugu netlik kazanmamustir. Erkek ve kadinin, kiiltiirel ve sosyal isteklerinin ve
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rollerinin farkli olmasi is Tatmin diizeylerinin de farkli olabilmesine sebep olur. Ayni
zamanda, kariyer i¢in is hayatina katilan kadinlarla, ailesine destek olabilmek igin
calisan kadmlarin is Tatmin diizeyleri de birbirinden farklidir. Ayrica yapilan
karsilastirmali ¢alismada zaman zaman erkek ve kadin ¢alisanlarin, motivasyonlarinin
farklilik gosterdigi ortaya konulmustur. Hulin ve Smith’e gore Tatmin diizeyinin
cinsiyet ile dogrudan bir iligskisinin olmadigi, is diizeyi, iicret ve terfi olanaklar1 gibi
degiskenlere de bagli olabilecegini belirtmektedir. Ayn1 zamanda ¢alisan kadinlarin ev
disinda iistlendigi roller ve annelik rolii, Is tatmininin agiklanabilmesinde 6nemli
faktordiir. Bu sebeple erkeklerin ve kadinlarin is tatminlerini etkileyen durumlarin
birbirinden farkli faktorlere bagli olabilecegi belirtilmektedir. Ayrica Is tatmini
kadinlarin, erkeklere gore isin rahat olmasmin, daha fazla etkiledigini gdsteren

kanitlarda bulunmaktadir (Sezgin, 2010: 19).

Garcia- Bernal ve ark. (2005: 286) Is tatmini ile cinsiyet ile ilgili
arastirmalarinda kigilerarasi iligkiler, is yerindeki kisisel gelisim, kazang ve is kosullar
ile 1ilgili dort farkli faktére kadinlarin ve erkeklerin vermis olduklar1 yanitlar
degerlendirilmistir. Sonug olarak kisileraras1 iliskilerin erkekler icin Is tatmininde ¢ok
onemli oldugu, kadinlar iginse ayn1 diizeyde bir nem arz etmedigi tespit edilmistir. Is
kosullar1 faktoriinde ise kadin calisanlar igin 6nemli olurken, erkek ¢alisanlar icin s

tatminine 6nemli diizeyde bir etkisi olmadig1 saptanmustir.

Hulin ve Smith (1964) yilinda 295 erkek ve 164 kadin katilimi ile yapilan
arastirmada kadinlarin islerinden daha az Tatmin alabildikleri sonucuna varmislardir.
Ancak, aragtirmacilar bu durumun, sebebinin cinsiyet faktoriinden ziyade, kadinlarin
ayni is i¢in erkeklere kiyasla daha diistik iicret almalar1 ve aym odiilleri kazanabilmek
icin daha ¢ok caligmalar1 gerektigini hissetmeleri gibi durumlardan kaynaklandigini
belirtmislerdir. Is tatmini ve cinsiyet arasindaki iliski hakkinda yapilan bir arastirmada
ise kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek Is tatminine sahip olduklar belirlenmis ve bu
durumun nedeninin kadinlarin isleri hakkinda daha az beklentiye sahip olduklar
seklinde agiklanmaktadir. Is tatmini hakkindaki cinsiyet ayrimi, gengler, yiiksek
egitimliler, profesyonel ya da idari konumda bulunanlar arasinda gézlenmemistir. Ayni
arastirma da, evli olan kadinlar i¢in is Tatminleri iizerinde olumlu etkisinin oldugu

ancak erkeklerin is tatminlerini etkilemedigi sonucuna varilmaktadir (Yelboga, 2007:3).

Kadmlar ve erkekler i¢in gelir durumu, sayginlik, 6grenme, Ozerklik gibi

olanaklarin is tatmin diizeyini belirleyebildigi fakat bunun hem kadinlarin hem de
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erkeklerin isi hakkinda duydugu duygularin ayni olmadig: belirtilmektedir. Calisan
kadinlarin evdeki sorumluluklari rol ¢atismasina doniisebilmektedir. Bu sebeple pek ¢cok
kadin bu rol ¢atismasini onleyebilmek i¢in is sorumlulugunun az oldugu isleri tercih
etmektedir. Bu tiir isleri segen kadinlar yeteneklerini ve deneyimlerini tamamiyla
kullanamamaktadir. Bu sebeple is hayatina hazirlanirken ve segilen is tiirliniin kadinlar
ve erkekler arasinda farkliliklar sebebiyle erkeklerin lehine bir durum oldugu agiktir.
Tim bu etkilerin kadinlarin is tatminlerinin erkeklere gore daha farkli olmasi
beklenmektedir. Kadinlarin is tatminlerinin diisiik oldugunu belirten ¢alismalarda sonug
olarak kadinlarin hem es hem de annelik roliiniin etkili oldugu belirtilmektedir (Cimen

ve Sahin, 2000: 55-56)

2.4.1.2. Yas

Is tatmini, yas iliskisini ele alan ¢ok sayida arastirmanin sonucu Is tatmini ile yas
arasinda olumlu bir iliskinin oldugunu; yas yiikseldik¢e Is tatmininin da arttigini
gostermektedir (jewell, siegall 1990). Geng yasta calisan iscilerin yiikselme ve diger
iskollarma iliskin asir1  beklentilerinin  olmasi, Tatminsiz olma olasiliklarmi

yiikseltebilmektedir (Caliskan, 2005: 10).

Luthans ve Thomas (1987) yapmus olduklart Is tatmini ve yas ile ilgili
calismasinda yas1 daha biiyiik olanlarin is tatminsizligi yasamasindaki etkenlerin;
teknolojideki degisiklikler, performansa yonelik Ol¢iimler, iiretim, asirt is yiikii oldugu
belirtilmektedir. Yash calisanlarin geng¢ calisanlara gore teknolojideki degisikliklere
daha zor uyum saglayabildikleri ve alismis olduklar1 diizenin degisiminden
hoslanmadiklar1 ve bu durumun is tatminsizligine sebebiyet verdigi ifade edilmektedir

(Luthans ve Thomas, 1987: 23-26).

Yapilan bir bagka ¢alismada yas dagilimina goére is Tatmin diizeyleri incelenmis ve
20-25 yas grubunda yer alan caliganlar ise giriste, ideallerini ve beklentilerini karsilamadig
i¢in 1g tatminsizligi yasadigl gézlenmistir. Bu doneme gerceklerle karsilasma (reality shock)
denilmektedir. 30 ‘lu yas doneminin ilk zamanlarmda ise kendini ayarlayip 6grenmeye
baslayarak Is tatmini zamanla yiikselmistir. Bu ara déneme gelisim ve sosyallesme (kariyer
gelisiminin tamamlandigi) dénemi denilmektedir. 40°’l1 yag déneminde s tatmini en yiiksek
diizeye gelmektedir. Bu donemin sonuna dogru kariyer ortasi kriz (midcareer crisis)

baslayarak Is tatmininde biraz diisme goriilmektedir. Bir sonraki 50 ‘li yas grubun baginda
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emeklilik diisiincesi geliserek ise karsi beklentiler diismekte, Is tatmini yiikselmektedir.
Diger bir diisinceye gore insanlar yaslandik¢a deneyimle beraber uyumlarinin artarak is
tatminlerinde artisa sebebiyet verdigidir. Geng yastaki c¢alisanlarin is kosullarina iligkin
beklentileri, yilikselme olanaklari, ise olan kuskulari, is secimleri gibi sebeplerle is

tatminsizligini olusturdugunu savunmaktadir (Cimen ve Sahin, 2000: 55).

2.4.1.3.Medeni Durum

Is tatmini ile is gorenin aile ve toplum hayat1 yakin iliski icerisinde yer
almaktadir. Is tatmininin yetersiz oldugu kosullarda, hayat doyumu da diisiik olacaktir
(Davis, 1988: 96). Insanlarin mutlulugu ve saghgi icin psikolojik ihtiyaglarmin
doyurulmasi gerekir. Bu ihtiyac¢larimizi doyurabilecegimiz en dogal ortam ailedir.
Ailemiz, ozellikle ti¢ ithtiyacimizi karsilamada; gili¢(power), samimilik (intimacy), ve
anlamlilik (meaning) ¢cok dnemlidir. Kisilerin kendini ifade etme, bagkalariyla birlikte
olma ihtiyact oldugu gibi tek olma ihtiyaglari bulunmaktadir. Tim bunlar insan
hayatinin amacini olusturur. Aile insan yasaminda hi¢ vazgecemeyecegi bir olgudur. Bu
sebeple aile, bireyin hayatinin fonksiyonlarin1 yerine getirme, topluma uyum saglama
ve bireyin hayatinda Tatmin saglama konusunda ¢ok 6nemli bir konuma sahiptir
(Akkus, 2010: 38-39).

Medeni durum degiskeninin, cinsiyet faktoriine gore anlaml farkliliklar1 oldugu
goriinmektedir. Bu duruma gore calisan kadinlar icin esinin destegi erkek calisanlara
oranla daha 6nemlidir. Evli calisan kadimlarda esinin desteginde azalma oldukga Is
tatmini da azalacak ve ise karsi stres diizeyinde artis goriilecektir. Medeni durum ile
ilgili bir farklilikta, evli olanlarin, olmayanlara gore Is tatmininin daha yiiksek
oldugudur. Bu durumun en Onemli nedeni ise evli olan kisilerin sahip olduklar
sorumluluklarinin, maddi olanaklara ihtiyag duyacagi seklinde olmasidir. Is tatmininde
aslinda etkili olan faktor bekar ya da evli olmaktan ziyade roller arasindaki huzursuzluk
sebebiyle ortaya c¢ikan catismadir. Bu duruma gore aile-is ¢atismasinin, ¢ocuk sahibi
olup olmamaya bagli olarak degisim gostermesidir. Sahip olunan ¢ocuk sayisinda

ozellikle kadin ¢alisanlart iizerinde yaratacagi tatminin olgiistidiir (Sezgin, 2010: 21-
22).
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2.4.1.4. Egitim

Yapilan aragtirmalarda egitim diizeyi ile duygusal baglilik arasinda olumsuz bir
iliskinin var oldugunu gostermektedir. Yani egitim diizeyi arttikga duygusal baglilik
azalmaktadir. Bunun temel nedeni olarak egitim diizeyi yiiksek olan bireylerin
beklentilerinin  de  yliksek  olmast  gosterilmektedir  (E.T.  17.03.2015
http://sead.selcuk.edu.tr/sead/article/download/323/319).

Bazi arastirmacilar, egitim diizeyi yiiksek olanlarin kendilerini ve kosullarini,
olgtiikleri referans kisilerle karsilastirarak tatminsizlik yasadiklarini belirtmistir. Ornek
olarak iiniversite mezunu, kendi yoneticisini referans grubu olarak goriip, licretini onun
ticreti ile karsilastirdiginda ticret konusunda tatminsizlik yasayacaktir. Diger bir bireysel
ozellik olan meslekte, Is tatminini etkilemektedir. Caligmalar, toplum olarak saygmlig
yiiksek olup, bagimsiz calisma olanagi olan, insanlarla dogrudan ilgilenen meslek

grubunun ig tatminini arttirdigini goéstermistir (Cimen ve Sahin, 2000: 56).

Egitim ile Is tatmini arasindaki iliskinin hem pozitif, hem de negatif yonde
olabildigi, egitim seviyesindeki ve yeteneklerdeki artisin karsiligini Orgiitten
alamadigin1 diisiinen calisanlarin is tatmininde bir azalma meydana getirebilecegi

belirtilmektedir (Y1lmaz, Korkut ve Kose, 2010: 52).

2.4.1.5. Mesleki Diizey (Kidem) ve Is Tecriibesi

Mesleklerin siniflandirilmast sonucunda ortaya cikabilecek giicliiklere 6nem
vermek gerekir. Mesleki diizeyi degerlendirilmesinde meslekler: egitim siiresi, ustalik,
sosyal sorumluluk oranlar1 veya toplumlardaki genel tutumlar gibi faktorlerle
simniflandirilabilir. Bu smiflandirmaya alt diizeyde ¢alisan personelin iist diizeydeki
caliganlara gére daha az is tatmini saglamasi gibi bir 6rnek verilebilir. Ust diizeyde
calisan bir personelin, kendi kendini yonetme ve {licret gibi faktorlerin etkisi ile is
tatmininin artisina etki edebilir. Is tatmininin diisiik olmasinda aile baginin zayif,
barinma kalitesinin diisiik ve sabit is bulabilme firsatinin siirli olabildigi alt diizeydeki
calisanlarda ¢ogunlukla goriilebilmektedir. Ayrica calisanlarda hizmet yilinda artig
oldukca beklenti diizeyi diiserek Is tatminini arttirmaktadir (Sezgin, 2010: 22-23).

Is yasamina yeni baslayan kisiler islerinden doyum saglama egilimindedir. Bu
donemdeki tesvikler, becerilerin ve yeteneklerin gelisimini de kapsayabilmektedir. Is

yeni oldugu i¢in kisiye ilging ve ¢ekici goriiniip, erken olusan bu doyum, ¢alisanin
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ilerlemesi ve gelismesi gergeklesmeyince azalmaktadir. Isinde ilk birka¢ yil ¢alistiktan
sonra c¢alisanin cesareti kirilmakta ve kurum igindeki terfisi yavaslamaktadir.
Tiirkiye’de yapilan bir arastirmada kidemin dissal Is tatmini ile negatif bir iliski oldugu
bulunmustur. Bu arastirma ayni iste uzun siire c¢alisan bireylerin, calistiklar1 yillar
boyunca aldiklar1 6diillerin yetersiz oldugunu fark etmelerinin bu bulgunun bir nedeni

olabilecegini ortaya koymaktadir (Yelboga, 2007: 4-5).

2.4.1.6. Bireysel Farkhiliklar

Yapilan arastirmalarda is tatmin diizeyinde kisisel farkliliklarin etkili oldugu,
genelde vyetenekleri sinirli olan ve g¢evreye uyum saglayamamis Kkisilerde is
tatminsizligi goriilmektedir. Kendine glivenen 6z benlik duygusunu gerceklestirebilen
calisanlarin bu 6zelliklerini daha asagi diizeyde gergeklestiren kisilere gére daha cok
tatmin sagladign  goriilmektedir. Is tatminini etkileyen kisisel ozellikleri soyle
siralayabiliriz; Cinsiyet, yas, ayni iste kalma siiresi, zeka, kisilik, egitim ve sosyo kiiltiirel

cevre vb. (Caliskan, 2005: 10).

Kisilik ozellikleri ile Is tatmini arasindaki iliskiyi tespit etmeyi amaclayan
arastirmalar; kontrol odagi disarida olan, kendini begenen ve yarismaci insanlarin ig
tatminlerinin daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Buna karsilik; “acelecilik” ve
“dfkeli kisilik™ ile Is tatmini arasinda negatif bir iliski, “basar1 giidiisii yiiksek olma” ile
[s  tatmini  arasinda  pozitif  bir  iliski  oldugu  tespit  edilmistir

(http://sead.selcuk.edu.tr/sead/article/download/323/319 Erisim Tarihi: 21.02.2015)

Yasanilan olay ve durumlara gosterilen davraniglar sonucunda ortaya ¢ikan
kigisel farkliliklar, Is tatmini ile ilgili yapilan galismalarda gdz oniine alinmaktadir.
Arastirmalarda bireylerin kendisi, yapmis oldugu is ve ¢alistig1 orgiitteki yaklagimlar
arasinda bir uyumun olup olmadigidir. Bu davramiglar arasindaki farkliliklart
aciklamada kullanilan “Bes Faktor Kisilik Modeli” kisilik boyutunu uzlagsmacilik, disa
dontikliik, sorumluluk, deneyime agiklik ve duygusal denge seklinde
simniflandirmaktadir. Bes faktor kisilik boyutunda yer alan disa doniik boyutu agir basan
bireylerde bu boyutu daha diisiik olan diger ¢alisanlara gore Is tatmini yiiksek olacaktir.
Ayrica saldirgan, cevreye uyum saglayamamis, Ofkeli kisilerde de is tatminsizligi

yasanabilecektir. Ozetle bireylerin kisilik yapisinin ¢alismis oldugu iste ve ya bir is
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hakkinda yer alan diisiincelerini ve duygularini, olumlu ya da olumsuz olarak

etkileyebilmektedir (Sezgin, 2010: 23-24).

2.4.1.7. Unvan:

Amerikan Ulusal Goriis Arastirma Merkezinin 1972 ve 1978 yillarinda yapilan
arastirmada bireyin hiyerarsik konumunun Is tatmini {izerindeki etkisini arastirmislardir.
1974 yilinin verilerini kullanarak sayginlik, yas ve gelir diizeyi kontrol edildiginde is
Tatmin diizeyi Ol¢limiinde diger yillarin verileri ile yapilan istatistiksel calismalarda
unvanin Is tatminiyle ilgili bir degisken olarak kabul edilebilmesinin kuraldan ¢ok bir
istisna oldugunu vurgulamislardir. Yapilan baska bir arastirmada ise unvanin I
tatmininin 6nemli belirleyicilerinden biri oldugu goriilmektedir. Aym ¢alismada Unvan
ve Is tatmini iliskisinin iki ara degisken biri kiiltiir digeri unvana yiiklenen islev
tarafindan diizenleniyor olabilecegi belirtilmektedir. Kiiltiirii “iktidar mesafesi”
kavramiyla somutlastirarak; bireyler arasinda itibar, sosyal konum, haklar ve zenginlik
bakimindan biiyiik adaletsizlikler olan kiiltiirlerde unvanin, Is tatminine etkisi daha fazla
olacaktir.

Unvan yiiklenen islevde; (gorev biitiinliigii, beceri cesitliligi, geri besleme,
gorevin 6nemi ve oOzerklik) konular iizerinden tanimlama yapilarak Is tatmini ile
arasindaki bag daha kuvvetli olabilecek; ancak iicret ve statii gibi kolayca
degistirilemeyecek unsurlarin Is tatminini arttrmada kullanilmas1 pek miimkiin
olmayacaktir. Tiirk calisanlarla yapilan arastirmada maas ve Is tatmini pozitif iliskili
bulunmus, ancak maasin dogrudan bir belirleyici olmadig1 ve yiiksek maas, list diizey
unvanlara eslik ettigi i¢in daha iyi calisma kosullarinin habercisi oldugu belirtilmektedir

(Yelboga, 2007: 4).

2.4.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitler, bir amag icin ortak faaliyet gosterebilen kompleks yapilardir. Orgiitte
verimliligin ve biiyiimenin 6n plana ¢ikarak siirekli bir degisimin olmasi is gorenin Is

tatminini etkileyebilmektedir (Oztiirk ve Ozdemir, 2003: 193).

Orgiitsel faktorleri su sekilde tanimlayabiliriz: isin yapist ve zorluk algisi, isin
toplum icerisindeki genel algisi, iicret, kariyer/terfi imkani, statii, orgiitiin politikas1 ve

prosediirleri, ¢alisma kosullarmin fiziksel yapisi, kararlara katilim, iletisim, geri
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besleme (feedback), is giicii devri, rekabet kosullari, yonetim tarzi, denetim bigimi,
egitim firsatlari, yetki ve sorumluluk, yaraticiligin desteklenebilmesi seklinde
siralanabilir (Orkiin, 2011: 11). Isgorenler her bir konu iizerinde degisik boyutta Tatmin
saglayabilmektedir. Bir 6rnek ile agiklamak gerekirsek, bir isgéren kurumundan aldigi
ticret diizeyi ile ilgili Tatminsiz olabilirken, kurumun farkli bir 6zelligi ile ilgili olumlu

algiya sahip olabilir (Oriicii, Yumusak, Bozkir, 2006: 41-42).

Is tatmininin saglanmasinda bireysel Ozellikler kadar is gdrenlerin calismis
oldugu kurumlar da 6nemlidir. Calisanlarin is ortamindan ve g¢evresinde kaynaklanan
sorunlarla endise ve sikint1 yasayarak kurumla biitiinlesemeyip verimli ¢alisgamadiklart
tespit edilmistir. Bu sebeple isgdren ile kurum iligkilerinin incelenip, isgdrenlerin
beklentilerini ve ideallerini gergeklestirebilecek bir ortam olusturabilmek ve bu sayede

orgiitte Is tatminini arttirabilmek ¢cok énemlidir (Cimen ve Sahin, 2000: 57).

2.4.2.1.0rgiit, Vizyon ve Misyonu

Bir Orgiitiin vizyon ve misyonu belirli olmali, bu vizyon ve misyondan
calisanlarin haberi olmalidir. Vizyon ve misyon, hem ¢alisanin orgiite baglanmasinda
hem de davranmisina yol gosterebilmesinde etkili olabilmektedir. Istanbul Sanayi
Odasrnin 1997 yilinda yapmus oldugu calismasinda, Ulkemizin En Biiyiik Sanayi
Kuruluslar1 arasinda orneklem alinarak belirlenen 159 isletmenin yoneticilerinin,
misyon ve vizyon kavramlarini yeterince bilmediklerini ortaya g¢ikartmistir. Buradan
hareketle vizyon ve misyon isgdrenlerce bilinip, benimsendiginde Is tatmini
artabilmektedir (Oztiirk ve Ozdemir, 2003: 194). Orgiit baglilig1 iizerinden Is tatmini
ancak paylasilan orgiit kiiltlirliyle saglanabilir. Calisanlar rgiitiin deger ve normlarini
bildikleri ve benimsedikleri zaman Is tatmini artmaktadir. Ayn1 zamanda orgiit kiiltiirii

calisanlarin bir kimlik olusturmasini temin etmekte ve tatmini arttirmaktadir (Wolfrnam

ve Cusker, 1998: 30 - 33).

2.4.2.2.0rgiitsel iletisim ve Odiillendirme Sistemi

Yonetici ve iggorenlerin siirekli etkili sekilde iletisim kurmasi, is tatminsizligine
sebep olan birgok olumsuzlugu da beraberinde ¢dziimleyebilecektir. Is yerinde is
gorenden saklanan, paylasilmayan bilgilerin is gorende olumsuzluk yaratabilecegi ve
orgiite karsi tutumlarmi degistirmesine sebep olacagi bilinmektedir. Isgdrenler

kendilerini Orgiitiin bir pargast olarak hissettiklerinde ve bazi 6nemli kararlarda
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kendilerinin de katki sagladigin1 diisiindiiklerinde ise bagliliklar1 ve tatmini de ayni
oranda artacaktir. Bu durum ancak oOrgiit icinde iyi isleyen bir iletisim sistemi ile
gerceklesebilmektedir.

Calisanlarm adil bir sistem dogrultusunda ddiillendirilmesi Is tatminini olumlu
olarak etkileyecektir. Eger kurum gercek¢i bir basart degerleme sistemi ile basarili
olanlar1 odiillendirirse 6diilii hak edenlerin Is tatmini artacaktir. Basar1 degerleme
sisteminin hatali olmas1 halinde basarili olduguna inanan c¢alisanlarin Is tatminini
olumsuz sekilde etkilemesine sebep olacaktir. Is tatmini isin 6zelligi ile isten elde edilen
maddi—manevi ¢ikarlarin uyumu sonucunda artmaktadir. Davranig ve tutumlarina dikkat
edilen, kendilerine yeni bilgiler sunulan ¢alisanlarin, ait olma, sevgi gérme, ilgilenilme
gibi sosyal igerikli beklentileri giderilmis olacaktir. Kaldi ki, bu durum c¢alisanda
kendine deger verildigi ve kendi ¢ikarlarinin organizasyonel ¢ikarlarla bir tutuldugu
bilincinin de yerlesmesini saglayacagindan, giiven ve saygi gdrme ihtiyaclarini da
pekistirecektir (Sevimli ve iscan, 2005: 56).

Odiillendirme politikas1 Is tatminini olumlu ya da olumsuz etkileyen onemli
etkenlerden bir tanesidir. Bir orgiitte, calisanlarin yiiksek Is tatmini elde etmeleri uygun
odiil sistemlerinin gelistirilmesiyle saglanabilmektedir. Odiillendirmenin adil olmas1 ve
hak edene verilmesi ¢alisanlarin ise karsi bagliligin1 ve Tatmin diizeyini yiikseltecektir.
Calisanlarin emegi karsihiginda aldig: dicret Is tatminini etkileyen faktorler arasinda en

onemlisidir (Sahin, Aydogdu ve Yoldasg, 2011: 979).

2.4.2.3. Isin Niteligi

Her kiiltiir veya alt kiiltlirlerin yarattig1 ideallerin varligi gibi, ¢alisanlarin
yapmak istemeyecekleri, yapmay1 hayal etmedikleri isler de bulunmaktadir. Isin yapisal
ozelligi de tatmini etkileyen faktdrler arasmdadir. Isin ilging olmasi, kisiye dgrenme
firsat1 vermesi, sorumluluk gerektirmesi, isin ¢ekici, ilging ve yenilik¢i olmasi bireyde
Tatmin saglar. Isin zorluk derecesi Is tatminini genellikle olumlu ydnde etkileyen
faktorlerdendir. Calisanlarin basarma arzulari, basarilarini gérme ve gosterme egilimleri
vardir. Zihinsel olarak zor asir1 agir, yorucu ve yipratici isleri yapmak toplumun takdir
duygularmi kazanmak igin yeterli olmamaktadir. Ayrica calisan bireysel ozellik ve
niteliklerinin {izerinde bir isi yapmak zorundaysa, bu durum ortaya sikinti, stres ve

moral bozuklugu ¢ikartacaktir (Sevimli ve Iscan, 2005: 57-58).
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Kisinin isyerindeki pozisyonu ile Is tatmini arasinda bir iligskinin olup olmadig
konusu incelendigi zaman ¢aliganin iste iistlenmis oldugu rol/sorumluluk, isyerindeki
iletisim big¢iminin, isyerinde gegirilen zamanm Is tatminini etkileyebildigi
gorilmektedir. Bunun karsiliginda ddiillendirilen ¢alisan isyerinde goniillii olarak uzun
siire calismak istemesi ile Is tatmininin yiiksek olabildigi goriilmektedir(Oshagbemi,
2003:1227).

Motivasyon iizerinde isin kendisi etkili bir faktordiir. isin hem farkli yonleri hem
de calisan ile ilgili iki boyutu vardir. Isin kendisi ile ilgili olan kisacasi, isteki kontroller,
isin cesitliligi, calisana taninan otonomi, isin konusu, tekdiizelik, is slirecleri gibi
Ozelliklerdir. Siradan isler genel olarak sikicidir ve bu isleri gelistirmek,
zenginlestirmek ve cazip bir hale getirmek gerekir. Ayni1 zamanda bireye taninacak
otonomi ile Is tatmini saglanabilir. Bireyi etkileyen is faktorleri demografik dzelliklerle
etkilesim igerisinde olduklarinda farkli sonuglar ortaya cikabilir. Ornek olarak toplum
tarafindan pek kabul gérmeyen bir igin yapilmasinin ¢alisanda tatminsizlik yaratmasi
gibi. Hem bireyin hem de yoneticilerin is tatminini saglayabilmesi i¢in bu konulara

onem vermesi gerekir (Akkus, 2010: 39-40).

Isin degisik olmasi, kisiye hem sorumluluk hem de 6grenme firsat1 verebilmesi,
ise olan tatmini arttirir. Bir igin zihinsel anlamda zorlugunun olmasi ve basarilarak,
cevredeki calisanlar tarafindan da fark edilebilmesi isgdrende tatmini olumlu yonde
etkiler. Ancak isin fiziksel zorlugunun olmasi bir Tatmin faktorii olmamaktadir. Burada
asil sdylenmek istenen, zorlugun belirli sinirlar iginde esit olmasidir. Isin zorluk smirt
aslinda is gorenin kapasitesine baglidir. Isin zorlugu basar1 noktasina kadar tatmin

saglarken, basarisizlik belirtilerinden sonra tatminsizlige sebep olmasidir (Ince, 2005:
7).

2.4.2.4. Ucret

Is gorenler, calismalarinin karsihginda elde ettigi iicret ve benzeri ddemeler
karsiliginda tatmin olurlar. Yapilan aragtirmalarda {icretin i§ tatmini saglamada 6nemli rol
oynadig1, ticretin bu denli 6nemli olmasinin baslica nedeni paranin bireylerin temel
ihtiyaglarin1 karsilamada arag olmasi ve iicretin bir basar1 simgesi olmasidir. Is gérenler
adil, karisik olmayan ve beklentileriyle paralel olarak gordiikleri {icret sistemi ve terfi

politikasin ister, bu durum doyumlarim arttirir (Caliskan, 2005:10).
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Is tatmininin temel faktdrlerinden birisidir. Calisan ise karst tutumunu, aldig
ticretin yeterliligi, almasi gerekene oranla normalligi ve ihtiyaglarin1 kargilama derecesi
belirleyecektir. Calisan calistig1 isyerinin uyguladigi ticret sistemi ve terfi politikasinin
adil ve beklentilerine uygun olmasini istemektedir. Ucret isin kisiden istediklerine,
bireyin yetenegine ve toplumun ekonomik yapisina gore adil ise calisanin isine karsi
tutumu da olumlu olacaktir. Alman iicretin Is tatmini agisindan diger kisilere gore
dengeli olmas yiiksek olmasindan daha 6nemlidir. Arastirmalar da Is tatmininin gelir
diizeyi ile olumlu bir iliskisinin oldugunu belirten bulgular vardir. Ucret nedenli
yiiksekse tatminde o kadar yiiksek olacaktir. Bireyin maddi tatminsizligi performansini
diistirmekte, istifa ve devamsizlik ihtimalini arttirmakta ve isin tiimiinden duydugu
tatminsizligi yiikseltmektedir (Iscan ve Sevimli, 2005: 58).

Ucretin Tatmin saglamada en 6nemli kriteri, calisanin bu iicreti hak ettigine dair
inanct olmasidir. Ucretin Is tatminine etki edebilmesinde ii¢ belirleyici etken
bulunmaktadir. Birincisi; iicretin ¢alisanlarin performansina gore belirlenmesi, ikincisi,
Hakgalik teorisi (Adams 1963) ile belirtilen durum, yani aymi isi yapan kisilerle
kiyaslandiginda iicretin hakg¢a belirlenmesi ve ii¢linciisii beklenen iicret miktar: ile
alinan iicretin dengeli olmasidir. Is tatminini etkileyen diger bir 6rgiitsel 6zellik olan
ticret, temelde calisanlarin fizyolojik ve gilivenlik gereksinimlerini kargilamaya
yoneliktir. Ayrica licretin adil sekilde verilmemesi kisacasi basariya gére ddenmedigi
duygusu, c¢alisanda tatminsizlik yaratacaktir. Tam tersi durumda yani {icretin yiiksek
olmast calisanin doyum saglamasina yetmeyecektir. Ciinkii burada calisan kisinin
bekledigi, degerli olan {icret ile elde edilen iicretin dengesidir (Cimen ve Sahin, 2000:

58).

2.4.2.5. Terfi Olanaklar:

Kariyer olanaklarinin olmasi kurumda yiikselme gibi terfi durumlari iggérende
tatmini arttirabilmektedir. Yiikselme olanaginin istedigi diizeyde olmasi ve adil bir
diizenin saglandigina inanmasi1 i gorenin isindeki performansmi olumlu sekilde
etkileyebilmekte fakat yiikselme faktorii kisiden kisiye gore degisebilmektedir. Yani
isin de yiikselme bir ¢alisana gore maddi anlamda kazanacagi kazang olurken, diger bir
calisana gore toplumda elde edecegi yliksek statii anlamina gelebilir. Her c¢alisanin
kariyere bakis1 farkli olunca, bu durumun ¢alisanda yaratacag: etki de farkli olacaktir.
Yoneticiler acisindan aslinda bu durum is tatminsizligine sebep olan faktorleri

gostermesi ile yarar saglamaktadir. Bu sebeple tatminsizlikle ilgili degiskenler meslek,
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yas ve Orgiitiin yapisi en &nemli degiskenlerdir. Isgdrenlerce yasin artmasi ve
mesleginde iyi bir konuma sahip olmak, meslegindeki ilk yillarina kiyasla Tatmin
diizeyinde artis olusturur. Yasin artmasi ile birlikte hem meslegindeki kidemin
artmasina ve dolayisiyla licretinin de artmasina hem de yeteneginin tamamini isinde

kullanabilmesine etki eder (Sezgin, 2010: 26).

2.4.2.6. Yonetim Yapisi

Calisanin isten Tatmin saglaylp saglamamasinda onemli bir degiskendir. Bir
motivasyon kaynagi olan ticretin bile yetersiz oldugu kurumlarda sadece yoneticileri
veya yoOnetim tarzlarinin iyi olmasi ¢alisanda tatmini saglar. Bu durum aslinda yonetim
tarzinin ne kadar da onemli olabilecegini gdstermektedir. Isgdrenleri yonetime katarak
hem onlarin performansint arttirmak hem de enerjilerini ortaya koyarak mutlu
olmalarin1 saglamak gerekir. Is siirecinde c¢alisanin fikirlerini almayip onlarin
fikirlerine 6nem vermeyen, sorunlariyla ilgilenmeyen, is bilgisinin diisiik oldugu
yoneticiler ¢alisanda tatminsizlik yaratir. Bu sebeple Is tatmininin saglanabilmesi icin
cezalandirici, emir verici bir yonetim anlayisi yerine yol gosterici, katilimci1 bir yonetim
anlayis1 daha etkili olacaktir. Isgorenlerin Is tatminini etkileyen iki yonetim tarzi vardir.
[lki, karar verme/alma siirecinde is goreninde katilmini saglamaktir. ikinci olarak,
calisan merkezli olmaktir. Yani, ¢alisanlara yonelik olma, her anlamda calisan1 anlayip,

destekleyici sekilde onlarla iyi iliskiler kurmaktir (Tor, 2011: 51-52).

2.4.2.7. Ast-Ust Tliskisi

Amirler isin planlamasini ve planlanan sekilde yiirlimesini saglar. Bunun i¢in
astlarin1 denetler. Bu denetim ¢alisanlara ¢ok az serbestlik taniyarak, kendi baslarina
karar almalarim1 ve katilimlarini zorlastiriyorsa, is tatminsizligine neden olur (Sun,
2002: 33).

[k amirlerin 6zellikle ise ilk giren kisiler {izerinde olusturdugu tatminsizligi,
calisanlar uzun bir siire iizerinden atamamaktadir. Caligmalarda ortaya konulan diger bir
husus ise ¢alisana yonelik amirin, ise yOnelik amire gore daha yiiksek is tatminini
saglamasidir. Calisan ise yonelik amiri, is yapilmasini isteyen, terfi, {icret artisi, ¢alisma
amagclarina ulagsmasinda yardimci olan kisi olarak gérmektedir. Amirin is tatmininde,
isgoren iizerindeki rolii, adil davranarak is gorenin isteki basarisini takdir etme ve isle
ilgili gerekli bilgiyi vermesi gibi konular bakimimdan 6nemli bir Tatmin degiskenidir

(Sezgin, 2010: 27-28).
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2.4.2.8. Calisma Arkadaslan

Insanlar kendilerine daha iyi bir calisma ortami olusturmak icin, ¢evresindeki
diger insanlarla isbirligi yaparlar. Boylece ulasmak istedikleri seylere daha rahat ve
istedikleri 6l¢iide yaklasma sansi yakalar (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 4). Orgiitiin sosyal
cevresinin bir 6zelligini ifade eden aidiyet\birlik duygusudur. Buna gére bireyler; sosyal
destek, isbirligi gibi olumlu kazanimlar sagladiklar1 gruplara girmektedirler (Leiter,
2003: 2). Calisma arkadaslariyla 6zdeslesen, sosyal kabul gorme ve ait olma gibi
isteklerini karsilayabilen ¢alisanlarin is tatmini de aynmi oranda artacaktir. Kendini
iiretken olarak hisseden ve orgiitiin bir pargas1 oldugunu diisiinen ¢alisanlarin Is tatmini
artacak, fakat tersi olmasi durumunda yani kendini yalmzlia itip asosyallesmesi
halinde isinde hem mutsuz hem de is tatminsizligi yasamasia sebep olacaktir. Ozetle,
orgiit i¢inde saglikli bir iletisim icinde olmayan calisanlarda is tatminsizligi artarak,

isinden ayrilmasina sebep olmaktadir (Sezgin, 2010: 28).

Orgiit igindeki grup iiyelerinin aym1 degere sahip olmasi is tatminini
arttirmaktadir. Bir Orgiitte ayni de8er ve tutumlara sahip olan ve birlikte calisan
isgorenler siirtlismeyi azaltarak, kendine 0Ozgii bir benlik kavrami yaratmasinm
saglayacaktir. Insanlar genellikle sevecegi, saygi duyabilecegi, kisaca anlasabilecegi
kisilerle calismak ister. Ozetle, samimiyeti hissettiren calisanlarla ¢alismak, kendilerini
o takiminin bir pargas1 gibi hissetmesini saglar. Ayrica orgiitte boylesine bir biitiinlesme

calisanlarn iliskisini ve is tatminini arttirir (Ince, 2005: 10).

2.4.2.9. s Stresi

Is stresi hakkinda birgok tanim yapilmaktadir. Bireyin gevre ile iliskisi, bireysel
farklardan ve psikolojik stireclerden etkilenen, kisiye fazla psikolojik veya fiziksel
istekler yiikleyen, dis cevre, durum, olayin sonucu olan bir tepki de stres olarak
tanimlanabilir. Bir baska yaklasimla, kisilerin ve islerin iligkilerinden dogan ve insani
normal fonksiyonlarindan alikoyan degisiklikler getiren bir durum olarak da tanimlanir.
Orgiit stresini “organizasyon iiyelerinde fiziksel, psikolojik ve davramgsal sapmalara
neden olan dis sartlara kars1 bir uyum tepkisi ” olarak tanimlamak miimkiindiir (Aydin,
Ucgiincii ve Tasdemir, 2011: 389).

Insanlarin fizyolojik, psikolojik dengelerini bozarak, strese sebebiyet veren
etkenlerin baginda is hayatindaki sorunlar gelmektedir. Is yerinde hissedilen gerginligin

isten Tatmin saglayamamanin hem nedeni hem sonucu olabilecegi belirtilmektedir. Bu
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durum is tatminsizliginin hem nedeni hem sonucu da olsa gerginligin birgok
psikosomatik hastaliklara neden oldugu; isinden doyum saglayamayan c¢alisan kisilerde
bagimlilik yapan madde kullanimina da rastlandig1 belirtilmektedir (Spector, 1997:2).
Calisma hayatindaki stres etkenlerinin tamamini ortaya koymak miimkiin olmamakla
birlikte, stres verici etkenin, ¢alisan i¢in oncelikle stres kaynagi olarak algilanmasi ve
zarar verici unsurlar olarak yorumlanmasi gerekmektedir (Ergun, 2008: 15).

Orgiitteki is stresi aslinda is gdrenin isini ve is ortamimi nasil algiladig ile
ilgilidir. Stres faktoriinii olusturan durum, bir is gorene gore ¢ok onemli olabilirken
diger bir is gorene gore ¢ok basit, Onemsiz olabilmektedir. Ayrica bazi iglerin stres
diizeyleri farkli olabilmektedir. Orgiit i¢inde ise yonelik yasanan streslerin baslica
sebepleri; kariyer gelisiminde yer alan uygulamalar, orgiitteki roller, orgiit igindeki
etkilesim ve Orgiitiin bir parcgasi olabilme gibi sdylenebilir (Sezgin, 2010: 29).

Is ortami her zaman strese elverislidir. Bir iste bireyden ¢ok sey ya da az sey
istenmesi stres yaratir. Ayni meslege sahip bireylerin stresli bir durum karsisinda ayni
tepkiyi vermesi beklenemez. Basar1 giidiisii yliksek olan biri icin isle ilgili gerilimler
onu kamgilarken, bir baskasi i¢in bu durumla basa ¢ikabilme yetersizliginden stres
yaratabilir. Ornegin, optimum seviyedeki bir stresin ¢alisan1 motive ederek
performansini artirabildigi ve is tatminine ulagsmasini sagladigi gibi, olumsuz stres
olarak adlandirilan asir1 stres bireyin iyi calismamasina ve basarisizlifina neden
olabilmektedir. Stresin zamanla ulastig1 optimum noktasi performansi istenen diizeye
getirmekte ve bu noktada bireyler islerini en iyi performans diizeyinde
gerceklestirmektedir. Bu belli diizey asilirsa kisi isinde daha az basarili, daha cok
endiseli, yorgunluk ve yanilmaya yatkin olur (Aydin, Ugiincii ve Tasdemir, 2011: 389).

Is yerinde yasanan stresin calisma hayati iizerindeki etkisi ¢ok fazla oldugu
bilinmektedir. Ornek verilmesi gerekirse; is yerinde devamsizliklarin olmasi, is giicii
devir oraninda artis yasanmasi, stres ile bireylerde dikkatsizligin getirmis oldugu is
kazalar1 gibi pek cok faktor hem bireyleri is yerinde hem de mesleginde etkileyerek is
tatminsizligine sebebiyet vermektedir. Yapilan pek ¢ok arastirmalarda stres diizeyinde
diistikliiglin olmasi calisanlarda mesleklerini yaparken daha iyi ve daha hizli sagladigini
gostermektedir. Buna ragmen birey iizerinde, is yiikiinliin fazlalifi veya bireyin
iistesinden gelebilece§i miktarin asilmasi halinde, stresin olusumuna ve is

tatminsizligine sebebiyet vermektedir.
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2.4.2.10. Cahisma Kosullari:

Islerine baslangicta biiyiik baglilik gosterip, 6zveriyle calisan ve oOzelliklede
hizmet sektoriinde calisan is gorenlerin zamanla isten kaynaklanan agir talepler ve
bireyler arasi etkilesimle basa ¢ikamaz olmalari, hem islerine, mesleklerine hem de
calistiklar1 kuruma bagliliklarin1 azaltmaktadir (Cary Cherniss, 1980).Genel olarak is
gorenlerin sicaklik, nem, havalandirmasi, aydinlatmasi, Sessiz- sakinligi, rahatligi,
tehlikesiz olusu gibi faktorlerin ¢alismaya elverisli kosullar1 saglayabilen isvereni ve
isi tercih etmektedir (Caligkan, 2005: 10).

Calisma ortaminin uygun olmamasi, giiriiltiilii, havasiz ve karanlik olmasi, arag¢
gerec sikintisi, igyerine ulagimin zor olmasi, risk altinda ve asir1 beden giiciine bagli
olarak calisma vb. durumlarin c¢alisanda tatminsizlik yaratacaktir. Calisma ortamin
calisanlarin islerini rahat ve standartlar1 optimal olan bir ortamda yapmasi is
verimliligini ve is tatminini yiikseltebilecektir. Bu durum ayn1 zamanda g¢alisanlarin
calistiklart kuruma olan aidiyet duygusunu ise olan bagliliklarini arttiracaktir The
Journal  of International  Social Research (Ed.  Yiiksel ve  Yiicel,

www.sosyalarastirmalar.com, E.T. 22.02.2015).

Bir igletmede, is gorenin ¢alisma arkadaslari, yoneticiler, iliski kurulan diger
departman c¢alisanlari, rol ve statii dagilimlari isletmenin sosyal yapisini
olusturmaktadir. Her isletmenin kendine has bir sosyal yapist vardir. Aynit zamanda
genel calisma kosullar1 ve ig gilivenligi gibi konular isletmenin sosyal yapisinin bir
parcasi olup is gdrenin is tatminini etkiler (Oztiirk ve Ozdemir, 2003: 194). Herzberg,
isletmenin genel ¢alisma kosullarini hijyen faktorleri olarak tanimlamis ve bu kosullarin
olumlu olmast is gorenlerin tatminsizligini, mutsuzlugunu giderdigini ancak
motivasyonu arttirict bir etkiye sahip olmadigini belirtmektedir. Calisma kosullari; isin
zorluk derecesi, havalandirma, temizlik ve saglik sartlari bir isyerinde isgorenle
uylumlastirilmalidir (Herzberg, 1968: 168-185). Bununla beraber is gilivenliginin
olmasi iggorenler i¢in is tatminini etkileyebilecek oncelikli faktorlerdendir. Bir orgiitte
i giivenligine Onem verilmesi is yerindeki olabilecek kazalari Onlemesinde, is
yapilirken is goérenin kendini giivende hissetmesine ve isine karsi olumlu bir tutum

i¢inde olmasini etkiler (Oztiirk ve Ozdemir, 2003: 194).

2.4.2.11. Giivenlik
Is giivenliginin olmasi, doyum faktoriinde, calisan icin ayr1 bir 6nem

tasimaktadir. Calisanlar isinde giivenlik unsurunun tam olduguna ve kendisine deger
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verildigine inaniyorsa, bu durum calisanin isinden Tatmin elde etmesine yardimci
olacaktir. Calisan, isinde gilivenlik olmadigi ya da ihmal edildigi hissine kapilirsa
motivasyonu kaybolacaktir. Is giivenligi aym zamanda, orgiitiin calisanlarima siirekli ve

kalic1 bir ¢aligsma ortami saglamasini ifade etmektedir (Sat, 2011: 12).

2.4.3.Grup Faktorleri:

Orgiitteki ¢alisma grubu igindeki is gorenlerin is tatminini; is arkadaslari,
yoneticinin tutum ve davranig tarzlar etkileyebilmektedir. YoOnetim isgorenlerce
orgiitsel bir etken olarak goriilse de onlarin is gorenlere karsi davranis tarzlari is gérenin
is tatminini etkileyebilmektedir (Oriicii, Yumusak, Bozkir, 2006: 41-42).

Bireyin, birlikte oldugu grubun yapisi veya dogasi da is tatmininde 6énemli bir
etkendir. Arkadas canlist olan ve birbirlerini destekleyici bir is grubunda calisan
isgorenlerin is tatminini orta diizeyde etkilemektedir. Bireyin i¢inde yer aldig1r grubun
calisana bir rahatlama, destek, tavsiye ve is agisindan gesitli yardimlarda bulunmasi, bu
tiir bir ortamda ¢alisilmasi is tatminini olumlu yonde etkileyecektir. Birey isini sevmese
de, arkadaslar1 ve is ortam1 sebebiyle isinden ayrilmak istemeyecektir. lyi bir is
ortaminin olmasi, ¢aligma yasamini daha zevkli hale getirebilir. Eger calisanlar boyle
bir is ortamindan yoksunsalar bu durum is tatminini de olumsuz yonde etkiler (Ozaydin

ve Ozdemir, 2014: 257).

2.4.4 Kiiltiirel Faktorler:

Bireyin sahip oldugu inanglar, degerler ve tutumlardir. Ornegin bir iste hemen
yiikselebilecegine inanan bir birey isinde bu amacini gergeklestiremedigi takdirde Is
tatmini azalacak ve olumsuz davranislarda bulunacaktir. Ornegin, isi yavaslatma, gec
gelme gibi davranislar sergilemeye baslayacaktir (Oriicii, Yumusak, Bozkir, 2006: 41-
42).

2.4.5.Cevre Faktorleri:

Isgorenleri etkileyebilen sosyal, ekonomik ve devlete ait tiim faktdrleri
icermektedir. Ornek olarak is yogunlugunun fazla olmasi ile ailesine zaman ayiramayan
isgoren bu durumu isine yansitarak olumsuz etkilenmesine ve 1§ tatminsizligi
yasamasina sebep olacaktir (Oriicii, Yumusak, Bozkir, 2006: 41-42).

Rol ve degerlerin, ¢alisanlarin is ortamindaki davraniglari iizerinde etkili oldugu

diisiiniilmektedir. Bireyler arasinda paylasilan degerlerin, bireysel iliskilere de yansidigi
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ve benzer degerlere sahip kisilerin birbirleri ile iyi iliskiler kurdugu goriilmektedir. Bu
sayede ortak iletisim sistemi, belirsizlik ve uyarim fazlaligi gibi is iliskilerindeki
olumsuz faktorleri ortadan kaldirmaktadir. Calisanlar daha az rol belirsizligi ve ¢atisma
yasadiklarindan koordinasyon, Is tatmini ve ise baglilik artabilmektedir (Sevimli ve
Iscan, 2005: 56).

Calisanlarda Is tatmini arttik¢a, performans ve ise baglhiliklarinin artabilecegi ve
boylelikle orgiitle biitiinleserek daha etkin, daha verimli, liretken, ayn1 zamanda ¢alisma
mutluluguna ulasabilen bir birey olma duygusuna sahip olabilecekleri {iizerinde
durulmustur. Bir orgiitte Is tatmininin diisiik olmas1 aslinda sartlarin bozuldugunu
gosteren en 6nemli kanittir. Bu durumla birlikte yoneticiler, Is tatmininin &lgiilmesi
faaliyetine daha yogun ilgi gostermektedir. Isgdrenler, is yasaminda beklentilerine
uygun isi yapip ve bu isin yetenekleri ile ilgili olan kismi1 elde edebildikleri zaman is
yasaminda daha verimli olabilecektir. Ayrica maddi ve manevi isteklerini de ayni
oranda karsilayabilecektir (Algiir, Ungiiren ve Cengiz, 2009:41-42).

Calisan tatminini saglayabilmek i¢in yoneticilerin, calisanlarin salt bir {iretim
faktorii oldugu yoniindeki onyargilarindan kurtulabilmeleri gerekmektedir. Diger bir
deyisle, yoneticiler, ¢alisanlarin sadece ekonomik birer varlik olmadigini, ayni zamanda
sosyal yonlerinin de bulunabilecegini, ekonomik beklentilerinin diginda farkli sosyal ve
psikolojik beklentileri ve ihtiyaclarini karsilamak amaciyla bir orgiitte calistiklarini gz
oniinde bulundurmalidir. Calisanlarin is tatminlerinin saglanabilmesi ayni zamanda
orgiitlerin sosyal gorevidir (Ungiiren ve Dogan, 2010: 41). Cagdas yonetimlerde yer
alan anlayisa gore; bir orgiitiin basarili ve ya basarisiz olmasina sebep olan kosullarin,

kisiye ve isteklerine verilen 6nemle baglantili olabilecegine vurgu yapilmaktadir.

2.5. Is Tatmininin Sonuglar:

Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en dnemli kanit 1§ tatmininin diisiik
olmasidir. Is tatminsizligi, daha gizli bi¢imlerde, ani grevler, isi yavaslatma, diisiik
verimlilik, disiplin sorunlar1 ve diger orgiitsel sorunlarin ardinda yer alir (Kahn, 1973:
94). s tatmini ile ilgili giiniimiize kadar yapilan arastirmada Is tatmininin; 6rgiit, bireyin
cevresi ve birey ilizerinde yaratmis oldugu olumlu ve olumsuz sonuglar ¢ikarilmaya
calistlmistir. Ozellikle orgiitleri yakindan ilgilendiren; isgiicii devri, devamsizlik,
performans, verimlilik, gibi kavramlarin arastirmacilar tarafindan, isgérenler iizerinde Is

tatminine yol acan faktorleri ortaya ¢ikarmaya yoneltmistir (Polat, 2008: 43).
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2.5.1. Is Tatmini ve Verimlilik

“Mutlu ¢aliganlarin, verimli ¢alisanlar olup olmadigi konusunda bazi ¢eliskili
sonuglar yer almaktadir. Calismalar sonunda, calisanlarin davranislarinin performans
tizerinde etkisinin farkina varilarak “’mutlu c¢alisan verimli ¢alisandir’” tanimi genel
kabul gdrmiistiir’* (Saari, Judge, 2004:396) Is tatmini ¢alismasinda "Mutlu ¢alisan, daha
cok tretir" diisiincesi uzun yillar hem yoneticilerin hem de bilim adamlarinin hareket
noktas1t olmustur. Zaman igerisinde bu konu hakkinda daha ¢ok c¢alisma yapilarak
verimlilik ve Is tatmini ile iliskinin sanildig1 kadar gii¢lii olmadig1 goriilmiistiir. Hatta
bu durumla ilgili baz1 arastirmacilarin Is tatmininin mi yiiksek verime yoksa yiiksek
verimin mi is tatminine neden olabilecegi ile ilgili ikileme diismiistiir. Is tatmini yiiksek
olan bir is giicliniin iiretiminin de yliksek olabilmesi her zaman gozlemlenen bir durum
degildir. Bu sebeple Is tatmini ve verimlilik iliskisi bircok degiskene bagl olarak
karmasik bir iliski seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiitte Is tatminine iliskin, doyum,
caba, 0diil, istek, birey arasinda karisik bir iligki ¢ikmaktadir. Bu durum su sekilde
Ozetlenebilir:

1. Isinde tatmini diisen birey, alternatif is arayis cabasini attiracaktir.

2. Arayis ¢abasi arttik¢a Odiiliin beklenen degeri yiikselecektir.

3. Odiiliin beklenen degeri yiikseldikge tatminde de artis olacaktir.

4. Odiiliin beklenen degeri yiikseldikge bireyin &zlem (istek) diizeyi
yiikselecektir.

5. Ozlem diizeyi yiikseldikce Tatmin diizeyi diisecektir.

Bireysel Tatmin ile verimlilik arasindaki iliskinin karmasikli§in1 bu maddeler
onemli oOlgliide agiklayabilmektedir. Ayrica iy gorenin yiiksek performans
gosterebilmesinde giidiiniin etkili olup, tek basina yeterli olamayacag: belirtilmektedir
(Altinisik, 1997:140).

Yapilan bir arastirmada, isgorenlerin 1y1 performans gosterebildiklerine
inandiklar1 zaman, daha fazla Is tatmini saglayabilecegi belirtilmektedir. Ayrica Is
tatmini ile verimlilik arasindaki iliskinin kuvvetli olabilmesi i¢in isgdrenlerin
davraniglarinin dis faktorler tarafindan sinirlandirilmamasi, kontrol edilmemesi gerekir.
Ayn1 zamanda bir ara degisken olan is gbrenin Orgiit icindeki hiyerarsisinin diizeyi de
onemli bir faktordiir (Polat, 2008: 44).

Odiil kisinin verimliligine bakilarak veriliyorsa, Is tatmini iiretkenligi/verimliligi
arttiracaktir. Hermann ve arkadaslarinin yapmus oldugu bir ¢alismasinda, Is tatmininin

verimlilikle baglantil1 olmadigini, verimli olmanin Is tatminini etkiledigini belirtmistir.

74



Bu aragtirmada yer alan yaklasim i¢in sdyle sOylenebilir; isinde verimli olabilen
isgorenler daha ¢cok Tatmin saglar ve orgiitte bu is gorene daha iyi kosullar saglayarak is
tatminini arttirir. Orgiit- verimlilik {izerine yapilan bir arastirmaya gére, is gdrenlerin
tatmin diizeyi yiiksek olan Orgiitlerin, diger orgiitlerdeki calisanlara gore daha verimli
olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Sezgin, 2010: 30).

Is tatmini ile isten ayrilma arasindaki iliskide verimlilik degiskeni &nemli rol
oynamaktadir. Arastirmacilar, Is tatmininin verimliligi diisiik olan isgdrenleri, isten
ayrilma konusunda daha fazla etkileyebilecegini diisiinmektedir. Bu durumun sebebi,
yoneticiler verimli personelin isten ayrilmamast i¢in odiillendirme sistemi ile elinden
geleni yaparak isletmeye bagliliklarini arttirmaya ¢aligmaktadir (Altinisik, 1997: 142).

Verimlilik ve Is tatmini arasindaki iliskiye gorsel bir drnek olarak Sekilde

verilmistir.
A Cizgisi

$ (Yalnizca Yiiksek Is Doyumu)

z

= B Cizgisi

(Yiiksek is Doyumu, Verimlilik)

>

(S

o}

>

@]

a

o

C Cizgisi
(Yalnizca Yiksek Verimlilik)

X

3

U

B

a

Disuk Verimlilik Yiksek

Sekil 5: Verimlilik-Is tatmini Iliskisi (Varisl, 2010: 25)

Yukaridaki sekilde gdsterilmis olan C dogrusu yiiksek verimlilik ve diisiik Is
tatmini sartin1 temsil etmektedir. C dogrusunda verimi yiiksek ancak Is tatmini diisiik
calisanlar olusturabilir. Orgiitsel hedeflere ulasmada olumsuzluklar ile karsilasma

riskine karsin eger yonetici calisanlarini mutlu etmeyi 6nemsiyor ise A dogrusunda
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oldugu gibi verimliligin az ancak Is tatmininin yiiksek oldugu bir calisma ortami
kurmus olacaktir. Cogu orgiitte ise amaclanan B dogrusundaki gibi bir durum ortaya
cikarmaktir. Yani hem Is tatmininin hem de verimliligin yiiksek diizeyde yasandig1

orgilitler haline gelmektir (Varish, 2010: 25).

2.5.2. isten Ayrilma

Is tatmini ile isten ayrilma arasinda olumsuz bir iliski vardir. Bu iliski aslinda s
tatmini ile devamsizlik arasindaki bagdan daha giicliidiir. isten ayrilma istegi, is hayat:
catigmalari, i memnuniyetsizligi ve kurumsal kabul gérme istegi ile ilgilidir (Mattilla,
2006: 41). Is tatmini ile isten ayrilma arasindaki iliskinin is gdrenin is firsatlarina gore
beklentileri, isgiicii piyasasinin kosullar1 ve orgiitte ¢alisma siiresi etkili olmaktadir.
Ayrica bu iliskiyi belirleyen diger bir degiskende is gorenin performansidir. Isveren
verimli calisan personelinin kalict olabilmesi i¢in 6diil vb. yollarla kuruma olan
bagliligimi saglamaya caligmaktadir. Performans: diisiik olan isgdrenleri ise is yerinde
bulundurmak istemez hatta isten ayrilmasi i¢cin 6nemli Slgiide etkiler. Bu durum verimli
calisanin is Tatmin diizeyi ne Olgiide olursa olsun kurumda kalabilmesi ve verimsiz
calisan isgorenlerinde isten ayrilmas iizerine kurulmus olacaktir. Is tatmininin azalmasi
ile oncelik olarak iggiicii devir oraninda artig olacaktir. Ardindan is tatminsizligi
yasayan kisilerde bireysel uyumsuzluk, ailede gecimsizlikler bas gosterecektir. Bu
sorunlarin artis1 ile iggdren sonug olarak firsatin1 buldugu bir zamanda isini terk etme

yoluna gidecektir (Sezgin, 2010: 31-32).

2.5.3. Orgiitsel Baghlik ve Orgiitsel Vatandashk

Orgiitsel baghlik, ilk olarak 1956 yilinda Whyte tarafindan ele alinmis, daha
sonra basta Porter olmak lizere Mowday, Steers, Allen, Meyer, Becker gibi pek cok
arastirmact tarafindan gelistirilmistir. Arastirmalarin ¢ogunda Orgiitsel baglilik; ilk
olarak calisanin Orgiitiine hissettigi duygusal bir bag olarak tanimlanmis, calisanlarin
orgiitlerinin deger ve amaglari1 benimsedikleri oranda baglilik hissettiklerini
belirtilmistir. Diger arastirmalarda ise Orgiitsel baglilik calisanlarin  Orgiitlerine
yaptiklar1 yatinmlar sonucunda gelisen bir siire¢ olarak tanimlanmis, calisanin Orgiitte

calistig1 siire i¢inde sarf ettifi emek ve cabanin bosa gidece§i korkusuyla orgiitiine
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baghilik gosterdigi ifade edilmistir. Duygusal baglilikta, calisanin kendisini Orgiitle
Ozdeslestirmesi ve biitiinlestirmesi s6z konusu iken; normatif baglilikta sorumluluk ve
ahlaki kaygilarla kendini zorunlu hissetme s6z konusudur. Orgiitsel baglilik ile ilgili
yapilan c¢alismalara bakildiginda; is tatmini, motivasyon, devam gibi arzu edilen
sonuglarla pozitif iligski; devamsizlik ve devir hiz1 gibi degiskenlerle negatif iliski

icerisinde oldugu saptanmistir (Tekingiindiiz ve Tengilimoglu, 2013: 79-80).

2.6. Is tatmini ile lgili Yapilan Arastirmalar

2.6.1. Is tatmini ile Tlgili Yurt Disinda Yapilmis Arastirmalar

Glenn, Taylor ve Weaver (1977), yasin hem kadim hem de erkeklerin Is tatminini
dogrudan etkiledigini; bunun agiklamasinin ise diger arastirmacilarin bir¢ogunun
yaptig1 gibi yaslanma iizerinden degil ayni yas grubundan olan c¢alisanlarin ayni
demografik ozellikleri gosterebilecek olmalari {izerinden yapilabilecegini savlamislar;
ancak kesin bir sonug elde edememislerdir. Glenn, Taylor ve Weaver, erkek deneklerde
goriilen yasla gelen isin digsal Ozelliklerinden saglanan tipik Tatmin artisinin yasin

Tatmin tizerindeki dogrudan etkisini kanitlar nitelikte oldugunu belirtmislerdir (Sun,

2002: 36).

Chapman ve Hutcheson (1981), dgretmenlerin meslekten ayrilma nedenlerini
inceledigi ¢alismasinda, 6gretmenlikte devam edip, etmeyenler ile ilgili onemli boyutta
yetenek ve basari agisindan farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Hem ilkokul hem de lise
seviyesinde 0gretmenligi birakanlar maas durumunu ve is basarisin1 en 6nemli karar
verme nedeni olarak rapor etmislerdir. ilkokul dgretmenligini birakanlarda kararlara
katkida bulunma 6nemli iken, devam edenlerde taninma ve diger insanlarin onayin
alma konusuna oOnem verdikleri goriilmistiir. Lise 0&gretmenlerinin meslekten
ayrilmalari, kisisel yetenekleriyle ilgili dnemli bir iligkinin oldugu, bu durumunda yas,
cinsiyet ve gelir durumuna gore farklilik gosterdigi saptanmustir. Ilkokul ve lise
ogretmenlerinde kariyer tatmininin profesyonel basariyla iliskili oldugu gézlenmistir

(Ding, 2008:50).

Sylvia ve Hutchinson (1985), 6gretmenlerin motivasyonu ile ilgili yaptiklar

arastirmada 167 6gretmen iizerinde tutum anketi uyguladilar. Bu c¢alismada kamu
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sektorlinde calisan Ogretmenlerin is Ozerkligi algilari, igsel is unsurlar1 ve ihtiyaglart
gibi gereksinimlerin Tatmin iligkisi iizerine bir arastirma yapilmigtir. Calisma
kapsaminda &gretmenlerde giidiilenmenin arttirilmasi igin isteklerin arttirilmasi,
sorumluluk alma, yeni fikirlerin tesvik edilerek gelistirilmesi gibi etkenlerin giidiilemeyi
arttirdig1 saptanmistir. Ayrica meslekte kalma ve iicret artisinda 6gretmenler i¢in 6nem
arz ettigi ayni zamanda yoOneticinin geribildirim yapmayarak, Ogretmenlerin

performansina destek saglamadigi sonucu ortaya ¢cikmistir (Akkus, 2010: 44).

Clark’m (1997) Is tatmini ve cinsiyet arasindaki iliski hakkinda yaptig1 bir
aragtirmada, kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek is tatminine sahip olduklari tespit
edilmis ve bunun nedeni kadinlarin igleri hakkinda daha az beklentiye sahip
olabilecekleri seklinde aciklanmistir. Is tatminindeki cinsiyet ayirimi, gengcler, yiiksek
egitimliler, profesyonel ya da idari konumlarda bulunanlar arasinda gdzlenmemistir.
Ayni aragtirmada, evliligin ise kadinlarin is tatminleri {izerinde olumlu etkisinin oldugu

ancak erkeklerin is tatminlerini etkilemedigi sonucuna varilmistir (Aslan, 2006: 26-27).

Feldman, Brondolo, Dayan ve Schwarzt’in (2000) iretkenlik, sosyal destek,
tilkenmislik ve Is tatmini arasindaki iliski ile ilgili yapmis olduklar1 bir arastirmada 211
trafik calisanini rneklem olarak kullanmislardir. Bu arastirmada; duygusal tilkenme, Is
tatmini, iiretkenlik arasinda negatif yonlii anlamli; aile destegi, Is tatmini ve iiretkenlik
arasinda pozitif yonlii anlaml1; aile destegi, iiretkenlik, Is tatmini ve duygusal tiikenme
arasinda ise negatif yonlii bir farkliliklar gézlemlemislerdir. Diger alt boyutlarda ise

anlamlz bir farklilasma bulgulamamistir (Orkiin, 2011: 28).

2.6.2.1s tatmini ile Tlgili Yurt icinde Yapilmis Arastirmalar

Ozday: (1991), Kamu ve 6zel lisede calisan 6gretmenlerin is Tatmin diizeyi ile
ilgili bir arastirma yapmistir. Kamuya ait lisede calisan 804 6gretmen ve 6zel lisede
calisan 330, toplamda ise 1134 Ogretmenin is Tatmin diizeyi, Is Tatmin Olgegi
kullanilarak incelenmistir. Calismasinda, Ogretmenlerin tatmin faktorlerinin farkl
olmay1p, otorite, yaraticilik ve serbestlikle ilgili Tatmin sagladiklarini ve resmi lisede
calisan 6gretmenlerde maas durumu, merkezi yonetim, velilerle iliski, basarili olmama
durumunun stresi arttirmasina sebep oldugu, 6zel liselerde ise 6grenci sorunlari, egitim

politikalar1 ve kirtasiyecilik faktorlerinin stresi arttirdig1 belirtilmektedir. Iki grubunda
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en cok tatmin sagladiklari degiskenin, meslegin igyapist hakkinda olmasi, tatmin
boyutunun en az degiskenleri ise, meslegin dissal yapist yani maas, mesleki giivence,

calisma sartlar1, teftis ve terfi oldugu goézlenmistir (Ding, 2008: 53-54).

Bodur ve Giiler (1996), Is tatmini ile ilgili 34 saglik yoneticileri iizerinde
Minnesota Is Tatmin Olgegi kullanarak incelemis oldugu calismasinda, saglik
yoneticilerinin  %8,82 islerden c¢ok yliksek, %70,6 yiiksek diizeyde ve %20,6 orta
diizeyde isinde Tatmin sagladiklar tespit edilmistir. Is tatmininin, gorev siiresi ile yas
arasinda anlamli diizeyde iliski oldugu goriilmiistiir. Ayrica yoneticilik yili, cinsiyet ve

bitirilen okul ile arasinda anlamli diizeyde iliski saptanmamustir.

Cimen ve Sahin (2000) tarafindan yapilan “Bir Kurumda Calisan Saglik
Personelinin Is Tatmin Diizeyinin Belirlenmesi” ¢alismas1 da bunu desteklemektedir.
Calismada hemsirelerin en diisiik, saglik idarecilerinin ise en yiiksek is Tatmin diizeyine
sahip olduklar1 belirlenmistir. Ayrica yasla dogru orantili olarak Is tatmininin arttig1,
kadinlarin erkeklerden daha diisiik tatmine sahip olduklar1 ve ¢ocuk sahibi olmanin is

tatminini olumlu diizeyde etkiledigini bulmuslardir.

Kitapci ve Sezen’in (2002) calisanlarin is tatminini belirleyen unsurlar ile ilgili
arastirmasinda, 18-24 yas araliginda calisanlarin is tatmininde c¢alisma kosullari,
kurumun vermis oldugu egitim ve iicret, 26-44 yas araliginda calisanlarin is tatmininde
calisma kosullari, yoneticilerle olan iletisim ve is arkadaslar etkili olmaktadir. Ayrica
45 ve lizeri yas araliginda calisanlarin is tatmininde ise yoneticilerle iliskiler ve

katilimc1 yonetim degiskeninin etkili oldugu sonucu bulunmustur.

Avsaroglu, Deniz, Kahraman (2005), teknik 6gretmenlerin yasam doyumu, is
tatmini ve tiikenmislik diizeylerinin baz1 degiskenlere gore anlamli diizeyde farklilasip
farklilasmadigin1 saptamak amaciyla gerceklestirmistir. Arastirma grubunu Konya
merkezinde gérev yapan toplam 173 dgretmen olusturmaktadir. Ogretmenlerin duygusal
tilkkenme ve kisisel basarisizlik yasamalar1 yasam doyumlarini olumsuz etkilemektedir.
Mesleklerinden Tatmin elde etmeleri yasam doyumuna olumlu katki saglamaktadir.
Hizmet stiresi, duygusal tiikenme alt boyutunu etkilese de diger alt boyutlar1 anlamh
diizeyde etkilemedigi ve 6gretmenlerin mesleki kidemleri, tiikenmislik diizeyini ¢ok
fazla etkileyen bir degisken olmadig1 sdylenebilir. Ayrica dgretmenlerin yaptiklar: isten

doyum sagladiklar1 ve yasam doyumlarini olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir.
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Sigr1 ve Basim (2006), 6zel ve kamu sektoriinde ¢alisan personelin is Tatmin
diizeyinde ¢aligma kosullari, yonetim tarzi, gelisme ve yiikselme olanagi, fiziksel ortam,
is arkadaslar1 ve iicret boyutlar1 incelenmistir. Arastirmada kamu ve 6zel sektorde
calisanlarin algisinda c¢alisma kosullari, {icret boyutu, yonetim tarzi, personel
konularinda anlamli diizeyde farklar bulunmaktadir. Yiikselme ve gelisme olanagi,
fiziksel ortam, calisma arkadaslar1 ve toplam Is tatmini ile ilgili konularda ise anlamli
farklar saptanmamistir. Ayrica aragtirmaya genel diizeyde bakildiginda 6zel sektorde
calisanlarin is Tatmin diizeyleri kamu sektoriinde ¢alisanlara gore daha yiiksek tespit

edilmistir.

Keser (2006) yapmis oldugu calismasinda, is yiikii diizeyi ile Is tatmini
arasindaki iliskiyi aragtirmistir. Arastirmada is ylkiiniin is tatminini etkiledigi tespit
edilmistir. Is yiikii fazla Is tatmini ise calisilan firmanin sektdre nazaran iyi
konumlandirilmis olmasi sebebiyle g¢alisanlarda pozitif bir izlenim birakmasinin is
tatmininde ¢ok fazla diislik etkiye sahip olmadig1 saptanmistir. Arastirmada iki farkl
dleek kullanilmustir. Is tatminini 6lgmek i¢in Brayfield ve Rothe tarafindan gelistirilen
bes maddelik 6lgek kullanilmistir. Is yiikiinii 6lgmek icinse Paul Spector ve Steve M.
Jex (1997) tarafindan gelistirilen bes maddelik 6lgek kullanilmistir.

Izgar (2008), okul yoneticilerinin is tatmini ve Orgiitsel baghlik ile ilgili
calismasinda, okul yoneticilerindeki i tatmini puaninin ortalamalar1 yoneticilikte kidem
degiskenine ve cinsiyete gore anlamli sekilde farklilik gostermektedir. Cinsiyet
degiskeninin Is tatmini puanlarinda énemli bir etkisi bulunmaktadir. Bu duruma gore
kadin yoneticilerin is Tatmin puanlarinin erkek yoneticilere gore anlamli diizeyde
yiiksek ¢ikmustir. Ayrica 11 yil ve iizeri olan ydneticilerin Is tatmini puanlar1 daha az

calisan yoneticilere gore yiiksek diizeyde ¢ikmuigtir.

Ungiiren ve arkadaglarinm, (2010) yaptign ¢aligmada duygusal emegin is
memnuniyetine etkisi ve ¢agri merkezi ¢alisanlarina yonelik olan ¢alismasinda iki ayri
cagr1 merkezi sirketinde yiiriitiillen c¢alismada Cagri merkezi ¢alisanlarinin duygusal
emegin i3 memnuniyeti ile iligkisini anket yontemi ile gerceklestirmistir. Calisanlarin
hissettikleri duygular ile sergiledikleri duygular arasinda fark oldugunda is
memnuniyetinin azaldigi ancak derin rol yapma ile is memnuniyeti arasindaki iligkinin
net bir sekilde ortaya konulabilmesi i¢in baska ¢alismalar yapilmasi gerektigi ortaya
konulmustur. Arastirmada katilimcilarin sergiledikleri duygusal emegi 6lgmek i¢in Chu

ve Murmanm (2006) tarafindan gelistirilen konaklama duygusal emek Olgegi
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kullanilmistir. Sorular itibari ile bu 6lgek hizmet sektoriiniin ¢esitli alanlarinda ¢alisan

bireylerin sergiledikleri duygusal emegi 6l¢gmekte kullanilmaya uygun bir 6lgektir.

Arastirmalarin bilyiik bir kisminda Is tatminindeki faktorlerin (cinsiyet, yas,
O0grenim durumu, medeni durum, calisma yili gibi) anlamli diizeyde bir farklilik
olusturmadig1 goriiliirken, bazi calismalarda ise anlamli diizeyde bir farkliligin
oldugunu sdyleyebiliriz. Bu durumun aslinda is Tatmin kavraminin bir¢ok faktorlerle
baglantil1 olmas1 sonucunda olustugunu sdyleyebiliriz. Ozet olarak bazi arastirmalarda

benzer sonuglar, bazilarinda ise farkli sonuglarin olabilmesi dogaldir.

2.7. Is Tatmini Kuramlari

Is tatmini bir tutum olarak, davrams iceren giidilenmeden farkli olmasina
ragmen, literatiirde ilk kez Is tatmininin sistematik bir bicimde incelenmesi giidiilenme
kuramlariyla olmus; fakat insan davraniglarinin karmagikligi sebebiyle, gilidiilenme
kuramlarinin tek basma giidiilenme ve Is tatmini konusuna bir biitiinliik icerisinde

aciklayabildigini s6ylemek zordur (Sencan, Yegenoglu ve Aydintan, 2013: 105).

2.7.1.Frederick Herzberg’in Cift Faktor Kuramm (Two Factor Theory):

En Cok tartisma konusu olan ve bilinen kuramlardan olan Frederick Herzberg’in
cift-faktor kurami, insanlari tatmin ve tatminsiz eden faktdrlerin oldugunu ileri
stirmiistiir. Bu kavramlarin farkli iki boyutu temsil ettigini ve birbirinin zidd1 olmadigini
belirtmektedir. Geleneksel bakis acist bu durumu, tatmin ve tatminsizligi, bir boyutun

iki karsit ucu seklinde gosterir.
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Geleneksel Goriis

A

Tatmin Tatminsizlik
Herzberg’e gore

Motive Edici Faktorler Hijyen Faktorler

A

» P »
» < »

Tatmin Tatmin olmama Tatminsiz olmama Tatminsizlik

Sekil 6: Geleneksel Goriis ile Herzberg’e gore tatmin ve tatminsizlik boyutlar

(Akkus, 2010: 17)

Herzberg insanlarin iki farkli ihtiyaci oldugunu belirtmektedir. Bu iki ana
ihtiyacin insanoglunun baslangictaki iki ana ihtiya¢ fikrine dayandigini belirtir.
Bununda birincisi hayvan olarak acidan kagma istegi, ikincisi ise psikolojik gelisme
seklind anlatilmaktadir. 11k ihtiyaclar i¢in yasammi siirdiirebilmek ve canli kalmak ana
ozelliktir. Bu ihtiyaclar hem rahatsizliktan ve acidan kaginma hem de 6ncelik barindiran
ihtiyaglarin karsilanmas: ile karakterize edilmektedir. ikinci olan ihtiyaglar i¢in gelisme
gereksinimi seklinde adlandirilmaktadir. Bu durum icin Herzberg ve arkadaslar
insanlarin ¢evresinde olan degisikliklerin farkinda olmasi ve bu durumun iistesinden

gelebilme i¢in arastirmasi, ¢abalamasi seklinde agiklamaktadir (Akkus, 2010: 18).

Herzberg ekstra Tatmin saglamayan bu faktorlere, digsal (hijyen) faktorler adini
vermistir. Buna karsin isyerindeki bazi faktorlerin, yoklugunda belirgin bir tatminsizlik
yasanirken, varliklarinda ise c¢alisanlarin is performansin1  oldukca arttirdigi
gbzlenmistir. Performansi oldukga arttiran bu faktorlere ise i¢sel (motive edici) faktorler
adin1 vermistir. Digsal faktorlere, koruyucu anlamina gelen (hijyen) faktorler adi
verilmesinin nedeni tibbi hijyen ilkelerine benzer bi¢cimde islev goriiyor olmalaridir. Bu
faktorlerin de hijyen gibi tedavi edici Ozellikleri yoktur; fakat mevcut olmamalari
durumunda rahatsizlik yasanmasi kaginilmazdir. Herzberg’e goére digsal (hijyen)
faktorlerin isyerinde pozitif olmas1 durumunda bu sadece ¢aligsanlar tarafindan kabul

goriilecektir (Ates, Yildiz ve Yildiz, 2012: 149-150).
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Herzberg tarafindan ortaya atilan Cift Faktor Kurami, literatiirde Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisinden sonra en ¢ok bilinen kapsam (gereksinim) kuramidir.
Herzberg’in ¢ift faktor teorisi ¢esitli deger sistemleri i¢inde ¢alisma ortaminda ¢alisanin
neler bekledigi, neyin motive ettigi, hangi kosullarin tatmin ettigi, neye kars1 isteksizlik
getirdigini belirlemeyi amacglamigtir. Tatminsizligin is ortaminda birbirini dengeledigini
zit olmadigint aciklamistir. Yani bu goriise gore “Tatmin, Tatminsizligin karsit1 degildir
ve ¢alisan, isinden Tatmin saglamadan ama ayni zamanda Tatminsiz olmadan da
caligabilir”. Herzberg 1959 yilinda Maslow’un motivasyon teorisini gelistirmek i¢in
yaptig1 ¢alismada diger kuramlardan farkli olarak deneklerine onlari ¢alisma hayatinda
mutsuz eden ve daha ¢ok caligsmaya itecek faktorleri sormustur. Bu deney ile birlikte
isyerindeki bazi faktorlerin olmamasi durumu mutsuzluk yaratirken mevcut olmalari
durumunda ise ekstra bir Tatmin saglamadiklar1 goriilmiistiir (Kaya, Yildiz ve Yildiz,

2013: 4-5).

Durum koruma etkenleri, ¢ogunlukla isin disindaki ¢evreyle ilgilidir, ¢evreye
dontiktiir. Bunlar; isletmenin politikasi, denetimi, {iicreti, kisiler arasi iligkileri ve
calisma kosullar1 gibi etkenlerdir. Durum koruma etkenleri, is tatminini saglamamakla
birlikte is tatminsizligini Onlemektedirler. Giidiilenme etkenleri, isin kendisiyle,
calisanin isteki basarisi, Is tatmini ve gelisme ile dogrudan iliskili bulunmaktadir.
Bunlar; basari, taninma, sorumluluk alma, yiikselme olanagi verme, isin kendisi gibi
etkenlerdir. Kurama gore; tatmin, tatminsizligin karsit1 degildir ve calisan, isinden
tatmin saglamadan ama ayni zamanda tatminsiz olmadan da ¢alisabilir. Eger bir isletme
durum koruma etkenlerinin gerektirdiklerini karsiliyor, ancak giidiillenme etkenlerinin
gerektirdiklerini saglayamiyor ise, calisan isinden Tatmin elde etmeden de isini

stirdiirebilir (Toker, 2007: 594).

Digsal faktorler, calisma ortaminda islerin yapilmasi ve is gorenin kendini rahat
hissetmesini saglamak i¢in bulunmasi1 gereken asgari etmenlerdir. Bu etmenlerin is
ortaminda olmamasi durumunda is goreni motive etmek neredeyse miimkiin degildir
(Kaya, Yildiz ve Yildiz, 2013: 4-5). Bu faktorler mevcut olduklari zaman is tatmininin
ve motivasyonun diizeyini ylikseltirler. Ayn1 zamanda bu faktorlerin mevcut olmamasi
durumu da tatminsizlige yol agmaz. Herzberg’in caligmalar1 sonucunda motivasyon
faktorleri, iste Tatmin saglayanlar ve tatminsizlik yaratanlar olmak {izere iki grupta

incelenmistir.
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Iste tatmin yaratan bes dnemli faktor asagidaki gibi siralanabilir.
e si basarma (kisisel eylemlerde etkinlik)

e Taninma

e Calisma

e Sorumluluk

e ilerleme

Iste tatminsizlik yaratan faktorler ise yine dnem sirasina gore sunlardir:

e [sletme yonetimi ve politikasindan hosnutsuzluk

e Teknik gozetimden hosnutsuzluk

e Ucret yetersizligi

e Kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan hosnutsuzluk

¢ Calisma kosullarindan hosnutsuzluk (Biiyiikses, 2010: 18).
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Doyumsuzluk Doyum

Koruyucular Giidiileyiciler
% 50 40 30 20 10 10 20 30 40 50 %
Basan 9 41
Tamnma 18 32
Is' in Kendisi 15 24
Sorumluluk 7 21
flerleme 11 20
Yonetim 32 3
Gozetim 20 |3
Arkadas Mliskileri 18 15
Ucret 15 | 4
Calisma Kosullar1 11 1 1

Sekil 7:Herzberg'in Cift Faktér Kurami (Kerman, E., 2007: 22)

2.7.2. Mc. Clelland’1n Thtiyaclar Yaklasim

Mc. Clelland ihtiyaglarin 6grenme ile sonradan kazanilabilecegini belirterek
diger arastirmacilardan farkli bir goriis sunmaktadir (Oriicii, Bozkir ve Yumusak, 2006:
42). Basarma ihtiyaci i¢in baska kisileri etki altina almak, insanlarin yetenekleri ile bir
basar1 elde etmek, gii¢ elde etme, baskalar1 ile sosyal iliski kurma vb. gibi farkl sekilde
ihtiyaclarma yonelik bir bireyin davranis gostermesidir. Yoneticiler ¢alisanlarinin bu
ihtiyaglarini bilebilirse onlardan daha iyi yararlanabilir. Mc Clelland bagarma ihtiyact
ile ilgili yapmis oldugu bir calismasinda biiyiik kurum yoéneticilerinin %731 otoriteye
daha ¢ok ihtiya¢ duydugunu ortaya ¢ikartmistir. Ayrica Mc Clelland insanlarin hayati
boyunca bazi ihtiyaclar duydugunu ve bu ihtiyacla insanlarin dogmadigini, yasam
tecriibesiyle ihtiyaclari Ogrenebilecegini belirtir. En ¢ok ortaya c¢ikan ve iizerinde

onemle durulan ihtiyaglar soyledir;
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1) Basarma Ihtiyaci: Zor olup yiiksek bir basar1 standardna sahip bir seyi
basarmak, karmasik bir gorevin ustast olmak ve diger insanlar1 gecmek istegi, hedefe
ulagmak i¢in yetenek ve bilgi kullanma.

2) Insanlarla yakin iliskiler kurma ihtiyaci: Bu ihtiyaglar; ¢atismadan sakinma,
yakin iligkiler kurma, samimi arkadasliklar gelistirme istegi, sosyal iligkiler ve gruba
girme istegidir.

3) Giice sahip olma ihtiyaci: Insanlar1 kontrol etme istegi veya onlar1 etkileme,
sorumlu olma ve tizerlerinde yetkiye sahip olma istegidir.

Herzberg’ in motivasyon faktorleri ve ya Maslow’un modelindeki ihtiyaclar gibi

sonradan kazanilabilen niteliklerdir (Tor, 2011: 57-58).

2.7.3. Hakkaniyet Kuram (Equity Theory)

Adams tarafindan gerceklestirilmis olan bir giidiilenme ve esitlik kuramidir. Bu
kuramin temel fikri, igsgorenlerin Orglit icerisinde esit muamele gérmek istemesi ve bu
istekle motivasyonun gerceklesip gerceklesmemesinin ortaya ¢ikmasidir. Adams, Is
tatmininin  isgorenlerin  algiladig1 girdi c¢ikti  dengesine gore sekillendigini
belirtmektedir. Isgéren meslegini yaparken c¢abaladigi emek karsihiginda aldig: sonucu

diger isgorenlerin cabalari karsiliginda aldigi sonug ile karsilastirmaktadir (Orkiin,
2011: 9-10).

Kisinin elde ettigi sonug Baskalarinn elde ettigi sonug
e € e e mcce,
Kisinin sarf ettigi gayret Baskalarinin sarf ettigi gayret
Kisinin elde ettigi sonug Baskalarinn elde ettigi sonug
SR S o m i mmmmmmmmmm e
Kisinin sarf ettigi gayret Baskalarinin sarf ettigi gayret

Sekil 8: Adam's 1n Esitlik Teorisi (Kogel, T.,2001: 524)
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Adams’in gelistirmis oldugu kuramda kisinin is ortaminda ne kadar hakkaniyetli
davranildig1 hakkindaki algis1 giidiilenme ile sekillenmektedir. Kisi girdileri (is i¢in sarf
ettigi ¢aba) ve sonuglar1 (ne kadar 6diil elde ettigi), hesaplar. Bu oranda hakkaniyete bir
aykirilik oldugunu diisiinmesi halinde, oran1 hakkaniyeti saglama yoniinde degistirmeye
calisir. Huseman, Hatfield ve Miles bu kurami 1987'de genisleterek, is ortamindaki

calisanlar1 davranislariyla ilgili olarak tice ayirmislardir:

lyilikseverler: Diger calisanlardan az odiillendirildiklerinde Tatmin saglayan,

esit ya da onlardan daha fazla odiillendirildiklerinde su¢luluk duyan kisilerdir.

Hakkaniyete duyarli olanlar: Hakkaniyet kurami i¢inde davranis gosteren

kisilerdir. Calisanlarin hakkaniyete uygun bir bicimde ddiillendirilmesini isterler.

Kendini hak sahibi olarak gorenler: Aldiklar1 her seyin kendilerinin hakki
olduguna inanirlar. Diger ¢alisanlardan daha fazla ddiillendirildiklerinde Tatmin saglar,

esit ya da az odiillendirildiklerinde sikint1 duyarlar (Aslan, 2006: 19).

2.7.4. Vroom’un Beklenti Kuram

Bu kuram diger ihtiyaca gére motivasyonu agiklayan kuramlardan farklidir.
Kisaca bu kurami, bireyin gostermis oldugu davranis karsisinda kendisine 6diil sayilan
bir sonug elde etmesi seklinde sdyleyebiliriz. Yalniz birey umdugunu bulamazsa ayni

davranisi tekrarlamaz (Tor, 2011: 58-60).

M= Motivasyon
E = Bekleyis
1= Aragsallik

V= Valens

Motivasyon (Sonug); Motivasyon giicii, belli bir sonuca ulagsma beklentisi ile onun bu
sonuca verdigi degerin ¢arpimina esit olmasidir (Eroglu, 2011: 400). Kisinin yapmis
oldugu faaliyeti basarili sekilde gerceklestirmesi halinde varmayi planladigi amacg
seklinde de soyleyebiliriz. Ornegin, iiretim béliimiinde ¢alisan is gdrenin yiiksek

tiretimin olmasi halinde daha fazla gelir elde edecegi algis1 gibi (Tiimgan, 2007: 27-28).
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Bekleyig; Bireyin se¢mis oldugu belli bir faaliyetin sonucunun gerceklesmesine iliskin
bireyin kendisinin algisal bekleyisidir (Eroglu, 2011: 400). Ornek olarak, iiretimde
calisan bir is gorenin daha ¢ok caba sarfetmesinin daha yiiksek bir iiretime yol agma
olasilig1 hakkindaki diistincesi (Tiimgan, 2007: 27-28).

Aragsallik (instrumentalite); Bireyin tercihleri belli bir sonucu basarabilmek igin
duydugu arzunun giicline baglidir. Bireyin birinci seviyedeki sonucun ikinci seviyedeki
sonug¢ ile nasil ilgili bulunduguna dair algilamasiyla ilgilidir (Eroglu, 2011: 402).
Ornegin, elde edilen daha ¢ok gelir (birinci kademeli sonug) kiside, yeni herhangi bir
istegi satin alma olanag1 yaratacaktir. Goriildiigli tizere Vroom’un modelinde birinci
kademeli bir sonug, ikinci kademeli bir sonuca ulasma konusunda bir ara¢ hizmeti
saglamaktadir (Tiimgan, 2007: 27-28).

Istek Yada Ihtiya¢ Siddeti (Valens); Bireylerin belirli bir sonug i¢in duymus oldugu
istek veya ihtiyacin siddetidir. Bu kavram hem birinci kademeli hem de ikinci kademeli

bir sonug (amaglar) i¢in s6z konusu olabilir (Tiimgan, 2007: 27-28).

VALANS
BIRINCI IKINCI
GAYRET —» | PERFORMANS |——» DUZEYDE |—» DUZEYDE |—» |[TATMIN OLMA]
SONUC SONUC
BEKLEYIS BEKLEYIi$ ARAGSALLIK

Sekil 9: Vroom Motivasyon Modeli(Kogel, T.,2001: 522)

Iki faktdr (Valens ve Bekleyis) motivasyonu belirler. Bu faktorlerden biri yok
ise kisi motive olmayacaktir. Bekleyis teorisinin ti¢lincii kavrami olan Aragsallik
(instrumentalite), kisinin gosterdigi verimliligin belli sonuglara ulagsmasidir. Kisaca kisi
gosterdigi performans sonucu bir 6diil alabilir. Bu 6diillendirme birinci kademe sonug

olarak adlandirilabilir. Bunu bir 6rnekle agiklarsak, kisi basarist sonucunda yiiksek bir
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maas alabilir. Bu maas artis1 ikinci kademe sonug¢ olarak adlandirilan amacin elde
edilmesini saglayan bir aractir. Bir yerde birinci kademe sonuglarin ikinci kademe
sonuglara ulastiracagt konusunda kiginin sahip oldugu ihtimali ifade etmektedir
(Timgan, 2007: 27-28). Vroom’un modeline gore, bir bireyi glidiilemenin iki yolu
bulunmaktadir. Birincisi daha iyi iletisim ile ddiilleri arttirmak ve sonuglarin degerini
yiikseltmektir. Ikincisi sonuglarm elde edilmesi icin beklentiyi yiikseltmektir. Basit ve
anlasilmas1 kolay ozendiriciler, karmasik olanlara gore daha fazla giidiileyicidirler

(Eroglu, 2011: 403).

2.7.5. Alderfer’in VIG Kuram : (Existence, Relatedness and Growth Theory).
ERG teorisi, oOrgiitlerin ortaya koyduklari, i¢indeki insan ihtiyaglarini tesis
etmeye calisir. Alderfer, Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisini  {i¢ kategoride

toplamaktadir;
Var olma (V),
Iliskide Bulunma (I),
Gelisme (G),

Aldefler, birden cok ihtiyacin kisiyi ayn1 anda motive edebilecegini ileri
siirmiistiir (Oriicii vd., 2006: 42). Maslow ve Alderfer kuramlarinin ayrildig1 énemli
noktalar; ERG Kuramina gore, farkli iki gereksinme ayn1 anda tatmini gerceklestirebilir.
Gereksinimlerin siras1 farkli kiiltiire sahip bireyler igin farkli sekillerde olabilir. Bu
yonil ile ERG kurami, bireyin daha fazla sayida davranislarini inceleyerek goz oniine
almaktadir. ERG baglaminda, iist diizeydeki gereksinmesi karsilanmayarak hayal
kiriklig1 yasayan bireyin, daha alt diizeyde bir gereksinmeye doniip, onun tatminini en
st diizeye c¢ikarma durumudur. Dolayisiyla, bir st diizeydeki gereksinmeyi
karsilamanin zor olmasi bir alt diizeydeki gereksinme kiimesini daha ¢ok istenmesini

olanaklastiracaktir (Altiok, 2009: 70-71).

2.7.6. Is Ozellikleri Modeli (Job Characteristics Model)

Hackman ve Oldham tarafindan 1975 yilinda bu yaklasim ¢ikarilmustir. Isin bes
ozelligi oldugunu ve Is tatmininin da bu bes 6zellige bagh olabilecegini belirtmistir. Bu
bes Ozellik; gorev biitlinliigl, beceri ¢esitliligi, goérevin onemi, geri bildirim ve

ozerkliktir. Bu kurama gore bu Ozelliklerin ii¢ psikolojik duruma sebebiyet
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verebilecegini, is gorenin giidiilenmesi ve s tatmini boyutunda nemli sonuglara neden
olabilecegini belirtmektedir. Gorevin bir biitiinliikk iginde olmasi, isin gerektirdigi
yetenegin gesitligi, gbrevin 6nemi, isin is gorene 6zerklik imkani saglamasi, isgoérende
sorumluluk duygusu yaratmaktadir. Isle ilgili geri bildirim verilmesi ise is gorenin
yapmis oldugu isin sonucu hakkinda bilgilendirilmesi amaglanmaktadir (Hackman ve
Oldham, 1975). Kisaca, farkli ve zor yapilan isleri tercih eden isgorenlerin bu tarz isleri
yaparak daha mutlu olup motivasyonu yiiksek sekilde calisabilecegi anlatilmaktadir.
Dolayistyla bu isgdrenler ¢cok kolay yapilan islerden Tatmin saglayamayacagi i¢in o tarz
islerden kagiacaktir. Ayrica Hackman ve Oldham bu degiskenlerin 6lciilmesi igin s
Teshis Anketini gelistirmistir (Orkiin, 2011: 10-11).

Bu kuramda, is 6zeliklerinden kasit, is olarak adlandirilan gorevin kendi dogasi
ve icerigidir. Bu kurama gore, kisiler islerini keyifli ve anlamli bulduklarinda islerinden
hoslanirlar ve daha iyisini gergeklestirebilmek i¢in motive olurlar. Kurama gore,
herhangi bir ise uygulanabilecek, Is tatminini belirleyen ise ait bes boyut vardir:

Beceri Cesitliligi: Isin ne derece farkli yetenek gerektirdiginin, kisinin isi
yaparken ne kadar ¢esitli faaliyetlerde bulundugunun 6lciisiidiir. Isgdrenlerin, isle ilgili
farkli deneyimlerde bulunabilmesi ve becerilerini artirict egitimlerden gecebilmeleridir.
Bu noktadan hareketle, c¢alisanlarin zaman zaman farkli departmanlarda ¢alismasinin
saglanmasi, tekdiize calismanin getirdigi olumsuzluklarin azaltilmasina katkida
bulunabilecektir.

Gorev Ozdesligi: Isin tamaminin ya da bir parcasinin baslangicindan bitimine
kadar bir kisi tarafindan tamamlanma derecesidir. Is gorenin isin biiyiik bir béliimiinde
gbrev alarak, gorevi tamamlamaya yaklasma derecesidir. Ornegin mutfakta galisan
personelin sadece sebzelerin yikanmasi ve dogranmasindan sorumlu olmasi, ortaya
konulan yemegin o6zelliklerini gdérememesi, motivasyon acisindan olumsuz bir
durumdur.

Isin Onemi: Yapilan ise toplum tarafindan, ¢alisanlar tarafindan verilen degerin
olgiisiidiir. Orgiitlerde, calisanlara yoneticiler, toplum, diger ¢alisanlar tarafindan deger
verilmesi iggorenlerin iglerini anlamli hissetmesine yol acar. Bazi meslekler toplum
tarafindan Onemsiz goriilebilmekte ve sonucta calisanlarin motivasyonu olumsuz
etkileyebilmektedir. Calisanlara, yaptiklari iglerin 6nemli oldugunun hissettirilmesi,
onlarin iglerini benimsemelerini kolaylastirip islerinden tatmini artiracaktir.

Ozerklik: 1Is gorenin isiyle ilgili kararlara katilip, yaptigi iste bagimsiz

caligabilmesi, isiyle ilgili inisiyatif alabilmesidir. Yapilan caligmalarda iste 6zerkligin
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sorumluluk duyma hissini artirdigr saptanmistir. Calisanlara isiyle ilgili kararlara
katilma olanag1 verilmesinin sonucunda, calisanlarin islerini sahiplenerek, inisiyatif
almalariin verimliliklerini arttiracagi ifade edilebilir.

Geribildirim: Isin kendisinin, bireysel basarisina dair kisiye, ne derecede acik ve
dogrudan bilgi sagladiginin ol¢iisiidiir. Modelde dikkat edilmesi gereken nokta, geri
bildirimin dolaysiz olarak igin kendisinden elde edilmis olmasidir (Kasli, 2007: 162-
163).

Bu kurama gore ilk ii¢ boyut, isin calisan i¢in ne kadar onemli oldugunu,
ozerklik calisanin ne kadar sorumluluk aldigini, geribildirim ise igin sonuglar1 hakkinda
ne kadar bilgisinin oldugunu gosterir. Bu bes boyuttan alinan puanlarin toplami bir
formiilasyonla degerlendirilerek “Potansiyel Motivasyon Puan1” (PMP) bulunur. Ilk i¢

boyutun ortalamasi alinarak, diger boyutlarla ¢arpilir:
PMP= (B.C.+G.0.+1.0.)/3*Ozerklik *Geribildirim

Cikan puan ne kadar yiiksekse Is tatmini da o kadar yiiksek olacaktir. Bu
boyutlardan herhangi birinin puaninin sifir  olmasi, esitligin sonucunu da
sifirlayacagindan, o isin motive edici olmadig1 anlasilacaktir. Hackman ve Oldham bu
kurama bir de kisilik degiskeni eklemistir. BGG (Biiyiime Gereksinimi Giicii) adi
verilen bu degisken, diger degiskenler arasindaki iliskiyi etkileyen bir ara degisken
gorevi gorir. BGG degiskeni ozerklik, kisisel gelisim gibi calisanin daha yiiksek
diizeydeki ihtiyaglarina karsilik gelir sadece yiiksek BGG sahibi kisilerde islerlik
kazandig1 distniiliir. Genel olarak is 6zelliklerinin is tatminini etkiledikleri sOylense de,
BGG degiskeni ile is tatmini arasinda olumlu bir iligskinin bulundugu varsayiminin her

calisan i¢in gegerli olmadig ongoriilmiistiir (Aslan, 2006: 16).

2.7.7. Abraham H. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

Motivasyon konusunda yaptig1 arastirmalarla {in kazanan Brandize Universitesi
profesdrlerinden Abram H. Maslow 1950’ lerde Is tatmini konusunda kullanilan
yaklasimi olusturmustur. Insan davranislarmi yonlendiren etkenin gereksinimler
oldugunu belirtmis, ayrica motivasyon olgusunu aciklamistir. Gereksinmelerin 6nem
sirasina gore bir ihtiyaglar piramidi olusturarak bu ihtiyaclarin belirli bir sira izledigini,
bu siraya uygun olarak asagidan yukariya dogru bir gereksinme giderilmedikce bir {ist

gereksinmeye gecilmedigini ileri siirmiistiir. Glidiileme ile yani insanlar1 ¢alismaya
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tesvik etme, insanlarin ihtiyaclarinin benzerliklerinin yaninda degisikliklerin de oldugu
goriiliir. Cevre insanlara bazi ihtiyaglar1 gostererek onlarin karsilanmasi igin g¢aba
gostermesine yoneltir. Insanlar bu ugrasilar icin bilingli veya bilingsiz olarak belirli
hedeflere ulasmay1 isterler. Bunun yani sira, Orgiitlerin de bazi amag¢ ve hedefleri
bulunmaktadir. Orgiit yonetimi, bu hedeflere ulasmak icin isgdrenlerin ihtiyaglarmni
karsilayarak en etkili bigimde yararlanmaya calisir. Yani yonetim, isgOrenleri orgiit
hedeflerine giidiilemeye c¢alisir (Sentiirk, 2006:19).

Ihtiyaclar piramidi en alttan baslayarak fizyolojik, giivenlik, ait olma, sevme
sevilme, saygi ve kendini gergeklestirme seklinde siralanmaktadir. Ayrica bu yaklagima
gore tatmin edilmis ihtiyaglar tatmin edilmemis ihtiyaclara gore daha ¢ok motive
etmektedir. Ozetle calisanlar sahip olduklarindan c¢ok sahip olmadiklar1 ile motive
olabilmektedir (Orkiin, 2011: 9).

So6zii edilen bu ihtiyaglar asagidaki gibi agiklanmaistir:

Fizyolojik Ihtiyaglar: Acikma, susuzluk, barinma, cinsellik ve diger viicut
ithtiyaglarini igerir (Derin, 2007: 10). Fizyolojik veya biyolojik ihtiyaclar, insan
viicudunun homeostatis (viicudun fizyolojik dengesini kendi kendine koruma diizeni)
mekanizmasiyla ilgili olan kategoridir. Kisaca bu ihtiyaclar iradenin disinda
kendiliginden harekete gegerek organizmanin kontrolii altinda olan ihtiyaclardir
(Eroglu, 2011: 49).

Giivenlik Ihtiyaglar: Giivenligi, fiziksel ve duygusal tehlikelerden korunmayi
igerir (Derin, 2007: 10).

Sosyal Ihtiyaclar: Sevgi, ait olma duygusu, kabul gérme ve arkadaslig1 kapsar.
Bu ihtiya¢ grubu ¢ogunlukla insanlarin toplu halde yasama iggiidiisii ile yakindan
ilgilidir. Sevgi kavrami iizerinde arastirma yapan diisliniirler; sevginin nesnesi olan her
seyin, 6nemli bir kismini aile, egitim kurumlari, is ¢evresinde sekillendigini bu agidan
tatmin edildikleri yerlerin bu yerler oldugunu belirtir. (Eroglu, 2011: 51).

Saygi Ihtiyaglar:: Kisinin kendisine saygisi, ozerklik ve basarma gibi icsel
faktorleri; statii, sohret ve dikkat ¢ekme gibi dissal faktorleri kapsar.

Kendini  Gercgeklestirme: Insanin yeteneklerini sonuna kadar kullanma
diirtiisiidiir. Gelismeyi, kisinin kendi potansiyeline erismesini ve kendini ifade etmesini

igerir (Derin, 2007: 10).
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. Kendini

5nci .
Gergeklestirme
4 ncii Saygi
3ncli| Toplumsal
2nci Giivenlik
1 nci Fizyolojik
| Birincil Gereksinimler ikincil Gereksinimler |

Sekil 10: Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kaynak: Sentiirk, (2006: 20).

Maslow tarafindan formiile edilen bu kuramin dayanaklari dort ana noktada
toplanabilir:

1. Insanin gereksinimleri énem sirasina gore diizenlenmistir.

a) Fizyolojik

b) Giivenlik

c) Toplumsal

d) Saygi

e) Kendini Gergeklestirme

2. Insan siirekli olarak istedi§i icin  gereksinimler hicbir zaman
karsilanamamaktadir. Bir gereksinim karsilanir karsilanmaz giicii azalip yeni bir
gereksinim ortaya ¢ikarak onun yerini almaktadir. Bu, insanin kendi gereksinimlerini
karsilamak icin eyleme geciren ve bitmeyen bir siirectir.

3. Tatmin edici diizeyde karsilanan bir gereksinim davranist glidiileme islevini
yitirir. Karsilanan gereksinimin yerini alan karsilanmamis gereksinim bireyi
giidiilemeye baglar. Ait diizeyde bir gereksinimin tehdit edildigi durumlarda, giidiileme
ters yonde olabilir. Ornegin; diizenli olarak uyku uyuyan bir insan i¢in uyku, giidiileyici
olmaktan cikar. Eger bir birey uzun siire uyumazsa, bu durumda bireyin kendine saygi
duyulmasi ve taninma gereksinimleri en ait diizeye diiser, dinlenme gereksinimi birincil

giidiileyici rolii oynar.
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4. Gereksinimler arasi bagimlilik vardir. Bir gereksinim dogdugunda diger
gereksinim kaybolmadigina gore, bir gereksinim karsilanmis olsa da, bagimlilik
nedeniyle davranisi etkilemeye devam eder (Sentiirk, 2006: 21-22).

Maslow’un gelistirdigi bu ihtiyaglar hiyerarsisi modelinde herkesin ayni sekilde
bu ihtiyaclar tarafindan motive edildigini sdylemek miimkiin degildir. Herkes ¢esitli
kademelerdeki ihtiyaglar tarafindan davranisa sevk edilmektedir. Nitekim Maslow da
ortalama bir kisinin fizyolojik ihtiyaclarinin %85’ini, giivenlik ihtiya¢larinin %70’ini,
sosyal ihtiyaclarinin %50’sini, kendini gosterme ihtiyacinin %40’m1 ve kendini
tamamlama ihtiyacinin ise ancak %10’unu tatmin etmis olabilecegini ileri slirmiistiir.
Boyle bir ihtiyaglar hiyerarsisini, yoneticiler bir motivasyon araci olarak kullanabilir
(Ertiirk ve Kiyak, 2011: 140). Buna bagl olarak yoneticiler is gorenin hangi ihtiyaglarin
etkisi altinda kaldiklarini tespit ederek onlara gerekli yardimda bulunmali ve orgiitiin
amaglar1 dogrultusunda motive etmeye c¢alismalidir (Sentiirk, 2006: 20-22).Bu
yaklagima gore, kisiler halihazirda sahip olduklari seylerden ¢ok, sahip olmak istedikleri
ihtiyaclar tarafindan davramsa sevk edileceklerdir. Insanlar sahip olmak istedigi seyi
elde etmek konusunda daha sevkli ve istekli olarak davranilabilecegi belirtilmektedir

(Ertiirk ve Kiyak, 2011: 140).

2.7.8. Cornell Modeli

Smith, Kendall ve Hulin tarafindan 1969’ da gelistirdikleri Cornell Modelin de
Is tatmini, calisanin isi ile ilgili duygular1 ya da is durumlarinda farkli boyutlara kars
gelistirdigi duyusal tepkilerdir. Bireyin bu duygulari, mevcut durumdaki alternatiflere
baglantili olarak adil bir karsilik bulma istegi ile deneyimleri arasinda algilamasindan
kaynaklanmaktadir (Orkiin, 2011: 10).

Smith ve arkadaglari, Cornell ¢alismalarini temel olusturan referans cercevesi
(frame of reference) kavramini ilk ortaya atan arastirmacilardir. Referans cergevesi,
bireyin igsel standartlaridir. Bu standart bireyin deneyimleri, istekleri, mevcut bir
uyarict kargisindaki degisim ile ilgilidir. Smith ve arkadaslari, referans cergevesi
kavramindan yola ¢ikarak Is tatmininin dl¢iilmesinde en énemli gordiikleri isin kendisi,
yiikselme olanaklari, iicret, calisma arkadaslar1 ve denetim boyutlarin1 dahil ettikleri Is
Tamimlama Olgegini (Job Descriptive Index) gelistirmislerdir (Smith, Kendall ve
Hulin, 1969).

Sonug olarak bireysel bir olgu olarak degerlendirilen Is tatmini, 6rgiitsel agidan

olduk¢a 6nemli ve incelenmesi gereken bir konu olarak yer almaktadir. Is tatmininin
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calisanlarin hem isine hem de 6zel hayatina mutluluk veya mutsuzluk kaynagi tagimasi,
isletmelerin daha verimli, kalitenin artmasi ya da azalmasina etki etmesi bakimindan
isgorenler ve isletmeler igin 6nemli bir yeri vardir. Ayn1 zamanda Is tatmini, orgiitte

saglikli ve verimli bir ortamin oldugununda gostergesidir (Toker, 2007: 596).

2.7.9. Porter ihtiyac ve Tatmin Anketi (Porter Need and Satisfaction Questinnaire)

Bu motivasyon kurami, Vroom’un kuramini esas almaktadir. Bazi noktalarda bu
kurama giiclendirici ilaveler yapmaktadir. Bu ilavelere gore kisinin ayni zamanda
gerekli bilgi ve yetenege de sahip olmalidir. Eger kisi gerekli bilgi ve yetenekten
yoksunsa, ne kadar gayret gosterirse gostersin etkili bir performans gosteremeyecektir.
Ikinci ilave degisken, kisinin kendisi i¢in algiladig: roldiir. Her organizasyon iiyesi,
performans gdsterebilmek i¢in uygun bir rol anlayisina sahip olmali, aksi halde rol
catismalar1 kisinin performansini engeller. Bu kurama gore kisiden istenen davranis,
kisinin yeteneklerinin digindaysa bu kisiyi degistirmeye c¢alismaktansa ya onu
yetenegine uygun bir ise yerlestirmek ya da bu konuda yetenek kazandirmak gerekir.
Ornek olarak, dzellikleri bakimindan ekip iginde yapamayan basari giidiisii yiiksek bir
kisinin davranigin1 diizeltmek yerine onu bireysel ¢alisma iginde tutmak orgiitsel amag
icin daha yararl olabilir (ince, 2005: 14).

Porter’in gelistirmis oldugu olcek, cesitli is tatmini boyutlarini kullanarak
calisanin tatmin ya da tatminsizligini dlgen bir soru formudur. Olgek, 6zellikle yonetici
personel i¢in kullanilmaktadir; sorular ise yoneticilerin karsilastigi sorunlarla ilgili

olmakta ve spesifik konulara yonelik sorulmaktadir (Tiimgan, 2007: 30).

2.7.10. Minnesota Tatmin Anketi (Minnesota Satisfaction Questionnaire)

Minnesota Tatmin Olgegi Weiss, Davis, England ve Lofquist tarafindan 1976
yilinda gelistirilmistir. I¢sel, digsal ve genel Tatmin maddelerinden olusmaktadir. Genel
Tatmin igsel ve digsal puanlarin derecesi ile dogru orantilidir. Diinyada ve Tiirkiye “de
yaygin olarak kullanilmaktadir. MDO ve IBO gibi dlgeklerde is tatminine iliskin genel
bir puan elde edilmektedir. Ancak genel is tatminini hesaplamak i¢in alt boyutlara
verilen yanitlar degerlendirilmektedir (Meydan, 2011: 31).

Akademik arastirmalarda calisanlarin is tatminlerini 6lgmek icin en fazla tercih
edilen model Minnesota Is tatmini Olcegi ’dir. Minnesota Tatmin Anketi, 20 farkli

boyutta is tatminini 6lgmeyi amaglamaktadir; is arkadaslar ile olan iliskiler, terfi, ticret,
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yonetim iliskileri, bagarma, taninma, sorumluluk, orgiit politikalari, giivenlik, statii,
yeteneklerden faydalanma, gerceklestirilen faaliyetler, otorite, yaraticilik, bagimsizlik,
ahlaki degerler, sosyal hizmetler, degisiklik, calisma kosullar1 ve teknik yardim
seklindedir (Toker, 2007: 96).

2.7.11. Is Tammlama Ol¢egi (Job Descriptive Index)

Olgek, 1969 yilinda Smith, Kendal ve Hulin tarafindan ortaya konmus ve 1987
yilinda gelistirilmistir. Johnson, Smith ve Tucker (1982) ve Schneider ve Dachler
(1978) Is Tanmmmlama Olgegini gecerlilik ve giivenirlilik yoniinden incelemis ve
calismaya uygun sonuclar elde etmislerdir. Ayrica, 1982 yilina kadar olgekte iicli
format kullanilmakta iken, bu tarihten sonra yine Johnson, Smith ve Tucker’in
calismalar1 ile besli Likert dlgeginin daha saglikli sonuglar verdigi ortaya ¢ikmuistir.
(Nagy, 1996: 138). Olgegin Tiirkge’ye cevirisi Ergin (1997) tarafindan gerceklestirilmis,
gecerlilik ile giivenirlilik ¢aligmalar1 da yapilmistir. Tim modeller birbirinden farkli
oldugu gibi, bu modellerden bagimsiz farkli modeller de kullanilmaktadir. Ancak, is
tatminini 6lgen kesin bir yontem, teknik ya da ol¢ek bulunmamaktadir ve iizerinde
aragtirma  yapilacak kitle géz Oniinde bulundurularak en uygun yOntem

belirlenebilmektedir (Toker, 2007: 96-97).

2.8. is tatmini veya Tatminsizliginin Ortaya Cikardigi Sonuclar

Ucret, yonetim, ise uyum, ¢alisma kosular1 is tatmini ya da tatminsizlige neden
olan etkenlerdendir. Bireylerin kisilik yapis1 ve beklentilerine gore de bu etkenlerin
onem derecesi farklilik gosterir. Is tatmininin yiiksek olmasi bir dizi yodnetsel ve
davranigsal olumlu sonucu beraberinde getirirken, isten tatmin almama olumsuz
sonuglara neden olmaktadir. Calisanin fiziksel ve ruhsal sagligmin Is tatmini ve drgiitiin
basarisinda 6nemli etkisi oldugu gibi, is tatminsizligi fiziksel ve psikolojik yonden
sagliklarim1 olumsuz etkiler. Toplum tarafindan kabul gérmeyen bir isi yapmasi, isin
zorluk derecesi de is tatminini olumlu ya da olumsuz yonde etkiler. Calisanlarin
basarma arzulari, bagarilarin1 gérme ve gosterme egilimleri nedeniyle, zihinsel olarak
zor olan bir igin basarilmasi ¢alisana tatmin saglayacaktir. Bunun yaninda fiziksel olarak
isin zorlugu tatmin acisindan fazla bir 6nem tasimayabilir. Bireysel 6zellik ve beceri
tizerinde bir is yapmak zorunda kalinirsa bu sikinti ve moral bozukluguna yol acarak

tatminsizlige sebep olur. Is yeri agisindan bakildiginda ise is tatmini saglayamayan is
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yerleri eleman bulmakta zorlanabilmektedir (Aydogdu, Yoldas ve Sahin, 2011: 979-
980).

Is tatmini, orgiite resmen tanimlanan gorevlerle ilgili performansin yani sira
tanimli olmayan ancak Orgiitiin yeterlik ve verimliligi i¢in 6nemli olan orgiitteslik
davranist ile iliskilidir. Orgiitteslik davranisi, calisma arkadaslarina yardimer olmak,
Orgiitiin mevcut uygulamalarini iyilestirmek tizere oOnerilerde bulunmak, denetim
olmaksizin ise zamaninda baslamak ve bosa zaman ge¢irmemek olarak tanimlanir.
Orgiitteslik ya da orgiitsel goniilliiliik (Organizational Spontaneity) davranisi olarak
adlandirilan baglamsal performans, gorev performansina gore daha yiiksek is tatmini
saglar. Isverenin ya da iistlerinin kendisine davranisindan hosnut olan birey, &rgiitte
kendisi i¢in tanimlanmis olan gorevlerden fazlasini yapmaya goniillii olur. Boylece, bu
goniilliiliik davranisinin  tatminin bir sonucu olarak ortaya c¢iktigi; baglamsal
performansta artis anlamina geldigi, isyerindeki olumlu ruh halinin (positive mood)

baglamsal performansi tesvik ettigini belirtmislerdir (Sun, 2002: 5-6).

2.9. Is tatmininin Is gorenler ve isletmeler Acisindan Onemi

Calisanlarin is tatmini, Orgiitsel silireci ve kisiyi ayni zamanda etkileyebilme
ozelligine sahip bir olgudur. Konu ile ilgili yapilan galismalarda, Is tatmininin isgiicii
verimliligi, performansi, isgiicli devri, orgiite baglilik, stres, depresyon, tiikenmislik ile
iliskili oldugu vurgulanmaktadir. Is tatminiyle, calisanlarin performanslar1 arasindaki
iligki ile 1lgili ilk yaklasimlar, genellikle mutlu bir ¢alisanin aym1 zamanda verimli bir
caligan olacagl varsayimi iizerine inga edilmistir. Isine yeterince ilgi duymayan Is
gorenlerde 1§ kazalarina ugrama olasiligt ¢ok daha fazla goriilmektedir. Ciinki
kazalarin, isgorenlerin psikolojik ve fiziksel durumlariyla dogrudan iligkili bulundugu
saptanmustir. Is tatminsizligi, tek basina is kazalaria yol agan bir etken olmasa da, diger
faktorlerle (yorgunluk ve monotonluk, verilen isi be§enmeme, iicretin yetersizligi,
calisma arkadaglartyla iyi ge¢inememe vb.) bir araya geldiginde is kazalarina yol

acabilmektedir (Pelit ve Oztiirk, 2010: 49).

Hayatinin 6nemli bir kismini ¢alisma ortaminda gegiren birey i¢in is ve ¢evresi
tarafindan karsilanan Is tatmini bireyin fiziksel ve ruhsal saghgmi da 6nemli Slgiide

etkileyebilmektedir. Bu acidan bakildiginda Is tatmininin, ¢alisanin basarisi igin bir
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motivasyon saglayacak, orgiitsel bagliligini artiracak, personel devir hizini azaltabilecek
bir unsur olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Buna ilave olarak, ozellikle hizla degisen
isletme ¢evresi kosullarinda, orgiitsel etkinlik, misteri degeri ve bu degeri, Tatmin
diizeyi yiiksek olan calisanlarin yaptiklar: faaliyetlerle saglamak miimkiindiir. Ciinkii Is
tatmini, igletmede sinerji yaratarak miisterinin tatmin diizeyinin artmasina da fayda

saglamaktadir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003, s. 228).

Isinden mutlu olmayan bireyler, iilkelerindeki issizlik orani, is piyasasi1 kosullari
ile baglantili olarak baska is olanaklarini arastirarak bunlarin mevcut isleri ile
karsilastirmali bir degerlendirmesini yapar veya islerini birakmaya ya da ayni igsyerinde

calismayi siirdiirmeye karar verirler (Kuzulugil, 2012: 131).

Calisanlar islerini birakmaya karar verememeleri halinde devamsizlik yapmaya
baslar. Diger taraftan, Brief (1998) Is tatmini ve devamsizlik iliskisi arasindaki
korelasyonun, diisiik oldugunun iizerinde durmaktadir. Spector (1997), bu iliskinin
diisik olmasmin birkag nedeni olabilecegini belirtmektedir. Bunlardan birisi,
devamsizligin karmasik bir degisken oldugu ve ¢ok sayida nedeninin olabilecegidir.
Kaza gecirmek, hastalanmak ve bir aile bireyinin hastalig1 gibi devamsizlik nedenlerinin
tatminle iligkisinin olmamast beklenir. Digeri, igyerinin uyguladigi devamsizlik
politikas1 olabilir. Tatmin-devamsizlik iligkisinin, devamsizlik politikasinin ¢alisanlara
acikca belirtildigi, devamsizliga tolerans gosterilmeyen isyerinde devamsizlik
politikasinin net olmadigi, devamsizligin ara sira takip edildigi isyerine oranla daha

diisiik olmasi beklenir. Bu nedenle, devamsizligin isten tatmin saglanamamasina bir

tepki olmast diistik bir olasilik olacaktir
(http://library.neu.edu.tr/Neutez/4711535971/Motivasyon_1-7-2008.pdf E.T.
01/03/2015).

2.10. Tiikenmislik ve Is tatmini ile ilgili Yapilan Cahsmalar

Sezgin (2010), Is tatmini ve tiikenmislik {izerine {iniversite hastanesinde
calismakta olan basmiidiir ve miidiirler iizerinde Minnesota Is Tatmin Olcegi ve
Maslach Tiikenmislik Envanteri kullanilarak bir arastirma yapilmistir. Bu arastirma
Tirkiye’deki 32 {iniversite hastanesi ve calisan toplamda 51 basmiidiir ve miidiire

uygulanmistir. Arastirmanin sonug kismu ile ilgili olarak; is Tatmin puani ile duygusal
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tikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif, diisiik kisisel basari puani arasinda ise
pozitif bir iliski bulundugunu séyleyebiliriz.

Demertoui, Bakker ve Nachreiner (2000) yaptiklari ¢alismada is ortamindaki
gereklilikler, sagladigi olanak ve odiller tikenmislikle baglantili oldugunu ve
tilkenmisligin hem c¢alisma kosulu hem de yasam doyumu ile arasinda araci bir rol
tistlendigini ileri siirmiislerdir(Orkiin, 2011: 28). Lee ve Ashfoth arastirmasinda
tilkenmislik ve Is tatmininin negatif yonlii yiiksek diizeyde bir iliskinin oldugunu,
yapmis olduklar1 arastirmada saptamislardir. Aymi sekilde Kanada’da yapilan
jinekologlarla ilgili farkli bir arastirmada Is tatmini, tiikenmislik ve stres dlgmeye
yonelik olarak tiikkenmislik ve Is tatmini arasinda negatif bir iliski oldugunu
bulmuslardir. Bu calismada hekimlerde Is tatmini diisiik, tiikenmislik durumu ise
yiiksek ¢ikmistir (Lee ve Ashford, 1993: 18).

Gengay (2007), Beden egitimi dgretmenlerinde Is tatmini ve tilkenmislik iizerine
bir arastirma yapmistir. Arastirmanin sonucunda beden egitimi ogretmenlerinin fs
tatmini ve mesleki tiikenmisliginin yasina ve cinsiyetine oranla sekillenmedigi, fakat
isten elde edilen {icretin artmasinin is tatminine pozitif etki ettigi belirlenmistir. Giinliik
calisma sliresinin is tatminini azalttigi ve mesleki tlikenmisliklerini arttirabilecegi ve
beden egitimi Ogretmenlerinde mesleki tiikenmislik artikca, Is tatmininin azaldigim
belirtilmistir. Okuldaki spor olanaklarinin 6gretmenlerin tiikkenmisliklerinde 6nem arz
ettigi, Ogretmenlerin okulun caligma sartlarindan memnun olmalarinin is tatminini
artirdigl, mesleki gelece8in iyi olmasinin duygusal tiikkenmisligi azaltip, is tatminini
arttirdig1 belirlenmistir.

Karlidag ve arkadaslarinin (1998), Hekimlerde Is tatmini ve tiikenmislik Diizeyi
ile ilgili ¢alismasinda, Ogretim gorevlisi hekimlerin is tatmin diizeyleri pratisyen,
aragtirma gorevlisi ve uzman hekimlerin is tatmin diizeylerinden anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Bunun sebebi olarak pratisyen hekimlerin, meslekte beklentilerini
gerceklestiremedikleri, mesleki rollerine belirsizlik ve ¢atismalar yasadiklari, mesleki
cabalarina geri bildirim alamadiklar1 ve orgiitsel yapilanmanin diizensizliklerinden daha
¢ok etkilendikleri bildirilmektedir.

Yiicel (2013) Is tatmini ile tiikenmislik duygusu arasindaki iliski ve algilanan
orgiitsel destegin bu iliski lizerindeki etkisini saglik sektdriinde yapmis oldugu bir
uygulama ile gostermektedir. Calismanin sonuclar1 is tatmini algisi ile tiikkenmislik
duygusu arasinda anlamli iligkilerin var oldugunu gostermistir. Burada orgiitsel destegin

saglanmasimda belki de en énemli rol birim iinite sorumlularina diismektedir. Orgiit
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yoneticilerinin adil ve seffaf bir yonetim tarzi sergilemesi ¢ok onemlidir. Algilanan
orgiitsel destegin olmadig: orgiitlerde is tatmini dogrusal olarak titkenmislik duygusu ile
negatif iliskili olacaktir. Isletmeler calisanlari icin bir takim birimlerde kogluk ve
mentorluk sistemi, uygulamalar gelistirebilir.

Ertiirk ve Kegecioglu (2012) calisanlarin is tatminleri ile mesleki tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliskiyi, 6gretmenler iizerine uygulamada Merkez okullarda goérev
yapan O0gretmenlerle, Kemalpasa il¢esine ait koy okullarinda gorev yapan 6gretmenler
karsilastirilmistir. Elde edilen puanlar arasinda mesleki tiikkenmisligin kisisel basarisizlik
hissinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik elde edilmistir. Koy okullarinda gérevli
Ogretmenlerin etkilesim icerisinde olduklar1 6grenci profili, merkez okullarda egitim
goren O0grenci profilinden daha farklidir. Koy okullarinda yonlendirici olan tamamiyla
ogretmen oldugu icin merkez okullara gore daha saygi duyulan meslek olarak
algilanmaktadir. Dolayisiyla da merkez okullardaki &gretmenler kdy okullarindaki

Ogretmenlere nazaran kisisel bagarisizlik hissini daha ¢ok yasamaktadirlar.
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UCUNCU BOLUM
CAGRI MERKEZIi CALISANLARINDA iS TATMINi VE TUKENMISLiK

DUZEYLERI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESINE YONELIK
ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Is tatmini ve tiilkenmislik ile ilgili giiniimiize kadar bircok ¢alisma yapilmistir.
Zaman ilerledikce de Is tatmini ve tiikenmislik kavramlar1 is hayatinda ve ¢alisma

alaninda yer alan psikoloji bakimindan 6nem kazanmaktadir.

Tiikenmiglik, insanlara hizmet veren, onlarla iletisim bakimindan yogun iliskiler
kuran meslek calisanlarinda goriilmektedir. Calisan kisilerde g¢ogunlukla fiziksel,
zihinsel ve duygusal bakimdan yorgunluga sebep olan bir sendromdur. Is tatmini ise
calisanlarin ig ortamindaki istek ve ihtiyaclarinin karsilanabilme derecesine bagli olarak
degismektedir. Calisanlarin  ihtiyaclar karsilanabiliyorsa Is tatmini olumlu

karsilanamiyorsa olumsuz olmaktadir.

Bu aragtirmanin amaci; orgiitlerdeki yoneticilerin, insan kaynaklarini daha 1yi bir
sekilde degerlendirmesini, ¢alisanlarin aidiyet duygusunu, siirekliligini ve istikrarlt bir
sekilde kendilerini gelistirmelerini saglamak Oncelik olarak yer almaktadir. Bu
dogrultuda arastirmada 6zel bir bankanin ¢agri merkezi calisanlarinda Is tatmini ve

titkenmislik iligkisi arasinda nasil bir iligkinin oldugu belirlenmeye calisilacaktir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Arastirma, tamimlayict arastirma modeli ile gergeklestirilmistir. Tanimlayict
aragtirma bir problem ile ilgili durumlari, degiskenleri ve degiskenler arasindaki
iligkileri tanimlamaya yonelik olarak gerceklestirilen bir arastirma modelidir. Bu
arastirmada 6zel bir bankanin ¢agri merkezi ¢alisanlarinda is tatmini ve tiikenmislik
diizeyleri incelenmis ve s6z konusu degiskenlerin birbirleriyle olan iliskisi analiz
edilmistir. Arastirmanin modeli Sekil 11’ de gdsterilmistir. Model, bagimsiz degiskenler
olan duygusal tilkenme, duyarsizlasma, diislik kisisel basar1 ile bagimli degisken olan
igsel Tatmin ve digsal Tatmin diizeyleri arasindaki iliskisini arastirmaya yonelik

dizenlenmektedir.
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Bagimsiz Degiskenler Bagimli Degiskenler

Duygusal

Tiikenme

Duyarsizlagsma

Dissal

Tatmin

Diistik Kisisel

Sekil 11: Arastirmanin Modeli

3.3. Arastirmanin Kapsam

Arastirmanin evrenini Istanbul ilindeki 6zel bir bankanin c¢agri merkezi
calisanlar1 olusturmaktadir. Omeklem se¢imi goniilliilik esasina gore kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak belirlenmistir. Uygulama sirasinda ¢alisanlarla bir
araya gelinerek anket formu hakkinda bilgi aktarilmistir. Ayni1 zamanda her bir form
icin calisanlara, gizlilik ilkesinin ve giiven duygusunun olugmasi i¢in yanit islemleri

bittikten sonra formu kapatarak yapistirabilecekleri zarflar verilmistir.

3.4. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirma kapsamina sadece 0zel bir bankanin ¢alisanlarinin dahil edilmesi
arastirmanin en 6nemli kisitin1 olusturmaktadir. Buna ragmen, arastirmanin ilgili sektor
ve yoneticilerine ve onlarin hizmet sundugu kitleye onemli bulgular saglayacagi

diistiniilmektedir.

Arastirmanin  bulgular1 6zel bir bankanin c¢alisanlarinin anket sorularina

verdikleri cevaplarla kisithdir.

Arastirma, 2015 yilina iliskin bilgi ve bulgularla sinirli olmaktadir.
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3.5. Veri Toplama Araglarn

Calismada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
formu ti¢ farkli boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, cinsiyet, yas, egitim durumu,
medeni durum, ekonomik diizey ve c¢alisma siiresinin arastirildigi anket formudur.
Ikinci boliim, tiikenmislik diizeylerinin belirlenmesi igin kullanilan “Maslach
Tiikenmislik Olgegi “nin yirmi iki sorudan olusan formudur. Uciincii boliim ise is
Tatmin diizeyinin arastirilmasi igin kullanilan “Minnesota Is Tatmin Olgegi”nin yirmi

sorudan olusan kisa formu yer almaktadir.

3.5.1. Kisisel Bilgi Formu

Bagimsiz degiskenler ile ilgili bilgi toplamak iizere, arastirmaci tarafindan
gelistirilen kisisel bilgi formunda, bireyleri tanitict yas, cinsiyet, medeni durum, ¢ocuk
durumu vb. bilgi gibi demografik ve ¢alisma yasamina iliskin on bir soru

bulunmaktadir.

3.5.2. Maslach Tiikenmislik Olcegi

Arastirmada, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinin belirlenmesi i¢in Maslach ve
Jackson (1981) tarafindan gelistirilen Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach
Burnout Invertory- MBI) kullanilmistir. Maslach Tiikenmislik Olgegi Ergin tarafindan
Tiirkceye uyarlanmistir. Maslach Tiikenmislik Olcegi 22 maddeden olusmaktadir.
Ifadeler, duygusal tiikkenme, duyarsizlasma, kisisel basarida diisme olmak iizere ii¢
boyutu kapsamaktadir. Verilerin elde edilmesinde Maslach Tiikenmislik Olgeginin
kullanilmasi, tiikenmiglik arastirmalarinda sik kullanilmasit ve giivenilirligi ytliksek
olmasi sebebiyle kullanilmustir. Olgegin, farkli meslekleri kapsayan 200’ den fazla
arastirmada kullamldig1 bilinmektedir. Maslach Tiikenmislik Olgegi 7 segenekli likert
tiirli olan bir olcektir. Tiirkgeye uyarlanirken 5 basamaga indirilmistir. Tikenmisligi
belirlenmesi diisiiniilen bireylerden, her bir ifadeyi “Higbir Zaman” secgenegi i¢in 1,
“Cok Nadir’’ secenegi i¢in 2, “Bazen” segenegi i¢in 3, “Cogu Zaman’’ se¢enegi i¢in 4,
“Her Zaman” segene§i igin 5 olarak puanlanmaktadir. “Isimden sogudugumu
hissediyorum” ifadesi duygusal tiikenmeye, “Bazi calisanlara sanki insan degillermis
gibi davrandigimi hissediyorum” ifadesi duyarsizlasmaya, “Bu iste kayda deger bir¢cok

basar1 elde ettim” kisisel basarida diisme alt boyutlarina 6rnek gosterilebilir. Olgekte
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yer alan alt olgeklerin biri olan “Duygusal Tiikenme” (emotional exhaustion), 9
maddeden olusmus olup 9(1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20), duygusal enerjinin bosalmasi
olarak gelisen yorgunluk, bitkinlik ve asir1 yiiklenilmis olma duygularin
tanimlamaktadir. Olgegin ikinci boyutu “Duyarsizlasma” (depersonalization) alt dlgegi
5 maddeden olusmus olup, 5(5, 10, 11, 15, 22) numarali maddeleri bu boyutu
dlgmektedir (Sanli ve Akbas, 2008: 8). Ugiincii alt dlgek olan “Kisisel Basar1” (personal
accomplishment) alt 6l¢egidir. Bu alt 6lgek 8 maddeden olugmaktadir. Bu alt 6lgek,
insanlarla yiiz yiize ¢alismis olan mesleklerde bireyin kendisini yetersiz ve basarisiz
hissetmesi durumu olarak tanimlanmaktadir. 8(4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21) numaral
maddeler bu boyuttaki tiikenmisligi 6lgmektedir. Maslach Tiikenmislik Olgeginin
giivenilirligi iki yontemle incelenmistir. Bunlar 6l¢egin i¢ tutarliginin toplam 552 doktor
ve hemsireden olusan gruptan elde edilen verilerle hesaplanmasidir. Cronbach alfa
katsayilar1 duygusal tiikenme icin .83, duyarsizlasma icin .71 ve kisisel basari
duygusunda azalma icin .72 dir. Olgegin giivenilirligi test- tekrar test yontemiyle de
incelenmistir. Bunun i¢in ilk uygulamadan 2-4 hafta sonra 99 kisiye ulasiimustir.
Olgegin alt boyutlarma iliskin test tekrar test giivenirlik katsayilari ise sirasiyla .83, .72
ve .67 dir (Ergin,1993: 23).

Olgegin her iic boyutu ayr1 olarak degerlendirilmekle birlikte Duygusal
Tiikenme ve Duyarsizlasma alt boyutlarindan alinan puanlarin yiiksek, Kisisel Basari
boyutundan alinan puanlarin diigiik olmas1 Tiikenmislik durumunun yiiksek oldugunu
gostermektedir. Olgegin dgretmen drnekleminde gegerlik ve giivenirlik ¢alismasi ilk kez
Girgin (1995) ile Sucuoglu ve Kuloglu (1996) tarafindan ayr1 ayri yapilmistir. Buna
gore Olgegin alt boyutlarindan alinabilecek puanlar, duygusal tiikkenme igin 0-36;
duyarsizlasma icin 0-20 ve kisisel basar1 i¢in de 0-32 arasinda degismektedir. Duygusal
tikenmislik ve duyarsizlasma boyutlar1 olumsuz, kisisel basar1 boyutu olumlu
ifadelerden olugmaktadir. Bu nedenle her alt boyut puan1 ayr1 ayr1 degerlendirilmistir.
Duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlagma puanlarinin yiiksek olmast tiikenmisligi
arttirirken, kisisel basar1 puaninin diisiik olmasi da tiikenmisligi yiikseltmektedir (Gezer,

Yenel ve Sahan, 2009: 246).

Maslach Tiikenmislik Envanterinden (MTE), puanlama sonucunda toplam puan
ve alt Olgek puanlar elde edilmektedir. Ancak Olgekten elde edilen verilerin genel
olarak tiikenmisligi 6l¢ebilmesi i¢in kisisel basari alt 6l¢egini olusturan maddeler tersine

“Higbir Zaman” segenegi i¢in 4, “Cok Nadir” secenegi icin 3, “Bazen” secenegi igin 2,
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“Cogu Zaman” secenegi icin 1, “Her Zaman” secenegi i¢in 0 olarak isaretlenerek alt
Ol¢ek puanlar elde edilir. Kigisel basar1 alt puanlar tersine puanlandigindan, kisisel
basarisizlik olarak ele alinir. Bu diizenlemede segeneklere karsilik gelen puanlar

belirlenmistir (Glirbiliz ve Karapinar, 2014: 267).

Tablo 1: Maclach Puan Arahg

Secenekler Puan | Alt-iist simr | Puana karsilik gelen yorum

Higbir Zaman | 0.00 | 0.00-0.79 Cok az Tiikenmis

Cok Nadir 1.00 | 0.80-1.59 Az Tiikenmis

Bazen 2.00 | 1.60-2.39 Orta Diizeyde Tiikenmis

Cogu Zaman | 3.00 |2.40-3.19 Cogunlukla Tiikkenmis

Her Zaman 4.00 | 3.20-4.00 Cok Fazla Tiikenmis

Tablo 2:Tiikenmislik Diizeyleri Puanlamalar1 ( Kaynak: Orug, 2007: 47).

Tiikenmiglik Diizeyleri Puanlamalari

Yiiksek Orta | Diisiik

Duygusal Tiikkenme | 27 ve iizeri | 19-26 | 0-18

Duyarsizlagsma 13 ve lizeri | 7-12 | 0-6

Kisisel Basar1 0-31 32-38 | 39 ve lizeri

Maslach Tiikenmislik Olgeginin giivenirligi bu calisma kapsaminda 160 kisiye

uygulanmis ve bu kisilerden elde edilen veriler iizerinde gergeklestirilen analiz
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sonucunda Ol¢egin i¢ tutarlik Cronbach Alpha katsayisinin Duygusal tiikkenme 0,952
Duyarsizlagma 0,763 Kisisel basar1 0,820 oldugu belirlenmistir.

3.5.3. Minnesota is Tatmin Olcegi

Minnesota Is Tatmin Olgegi; Eeiss, Dawis, England&Lofquist tarafindan 1967
yilinda gelistirilmistir. Baycan (1985) tarafindan Tiirkgeye cevrilip, gegerlilik ve
giivenilirlik calismalar1 yapilmistir. (Cronbach Alpha= 0.77). Minnesota Is Tatmin
Olgegi 1-5 arasinda puanlanan besli likert tipi bir dlgektir. Olgek puanlamasinda, Hig
memnun degilim; 1 puan, Memnun degilim; 2 puan, Kararsizim; 3 puan, Memnunum; 4
puan, Cok memnunum; 5 puan olarak degerlendirilmektedir. Olgekte ters soru
bulunmamaktadir. Minnesota Is Tatmin Olgegi igsel, digsal ve genel Tatmin diizeyini

belirleyici 6zelliklere sahip 20 maddeden olugsmustur.
I¢sel Tatmin: 1,2, 3,4,7,8,9, 10, 11, 15, 16, 20
Digsal Tatmin: 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18, 19
Genel Tatmin: 1, 2, 3,4,5,6,7, 8,9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20
Maddelerini icermektedir.

Genel Tatmin puani yirmi maddeden elde edilen puanlarin toplaminin 20’ye,
igsel Tatmin puant 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 15, 16, 20 igsel faktorleri olusturan
maddelerden elde edilen puanlarin toplaminin 12’ ye, digsal Tatmin puani 5, 6, 12, 13,
14, 17, 18, 19 dissal faktorleri olusturan maddelerden elde edilen puanlarin toplaminin
8’ e boliinmesi ile elde edilmektedir. Olgegin nétr Tatmin puani ise 3’ tiir. Olgekten
alman puan 3’ten kiigiik ile Is tatmini diisiik, 3’ten biiyiik ise Is tatmini yiiksek olarak
degerlendirilmektedir. (Cam, O., Bilge, A., Keskin, G., vd., (2005: 213). Minnesota Is
Tatmin 6lgegi bu ¢aligma kapsaminda 160 kisiye uygulanarak ve bu kisilerden elde
edilen veriler lizerinde gercgeklestirilen analiz sonucunda 6l¢egin i¢ tutarlik Cronbach
Alpha katsayisinin I¢sel Tatmin 0,878 Dissal Tatmin 0,729 Genel Tatmin 0,895 oldugu

belirlenmistir.
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3.6. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Duygusal tiikenmislik ile i¢sel Tatmin arasinda negatif yonlii anlamli bir

iliski vardir.

H2: Duygusal tiikkenmislik ile digsal Tatmin arasinda negatif yonlii anlaml1 bir

iligki vardir.

H3: Duygusal tiikenmiglik ile genel Tatmin arasinda negatif yonlii anlamli bir

iliski vardir.

H4: Kisisel Basarida diisme hissi ile i¢sel Tatmin arasinda negatif yonli anlamli

bir iliski vardir.

H5: Kisisel Basarida diisme hissi ile dissal Tatmin arasinda negatif yonlii

anlaml bir iliski vardir.

Hé6: Kisisel Basarida diisme hissi ile genel Tatmin arasinda negatif yonlii anlaml

bir iliski vardir.

H7: Duyarsizlasma ile i¢csel Tatmin arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski

vardir.

HS8: Duyarsizlasma ile digsal Tatmin arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski

vardir.

H9: Duyarsizlagma ile genel Tatmin arasinda negatif yonlii anlaml bir iligki

vardir.

3.7. Tiikenmislik ve Is tatmininin Giivenilirlik Analizleri

Is tatmini 6lgeginin giivenilirlik diizeyi 0, 895 olarak bulunmustur. Tiikenmislik
dlgeginin giivenilirlik diizeyi 0,897 olarak bulunmustur. Olgekler yiiksek diizeyde

giivenilirdir.

107



Tablo 3: Tiikenmislik Olcekleri ve Genel Is tatmini Alt Boyutlarmmn

Giivenilirlik Diizeyi

Tiikenmislik Olgekleri Alt Boyutlarmin Giivenilirlik Diizeyi Cronbach’s | Soru
Alpha Sayisi
Duygusal Tiikenme 0,952 9
Duyarsizlagsma 0,763 5
Kisisel Basar1 0,820 8
[s tatmini ve Alt Boyutlarmin Giivenilirlik Diizeyi Cronbach’s Alpha Soru
Sayis1
Ig:sel Tatmin 0,878 12
Dissal Tatmin 0,729 8
Genel Tatmin 0,895 20

3.8. Arastirma Bulgular1 ve Hipotezlere iliskin Yorumlar

Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler igin
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 17.0 programi
kullanilmistir. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayict istatistiksel metotlarin
(Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart Sapma) kullanilmistir. Iki 6lgek arasindaki iligkiyi
incelemek icin Pearson Korelasyon Analizi kullanilmistir. Genel giivenilirlik alt
boyutlarin giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha katsayist hesaplanmistir. Sonuglar %.95

giiven araliginda, p<0,05 diizeyinde ¢ift yonlii olarak degerlendirilmistir.

3.8.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Bu boliimde, sirasiyla arastirma evrenindeki orneklem grubunun demografik

ozelliklerine iligkin bulgular ile bunlarin yorumlarina yer verilmistir.
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Tablo 4: Cinsiyete iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin 114’1 (%71,3) kadin; 46°s1 (28,8) erkektir.

Tablo 5: Yasa iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin 138’1

araligindadir.

Cinsiyet

%

Kadm
Erkek

Toplam

114

46

160

71,3
28,8

100,

0

Yas N | %
20-29 | 138 | 86,3
30-40 |22 | 137
Toplam | 160 | 100,0

(%86,3) 20-29 vas,

22’s1

(%13,7) yas
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Tablo 6: Medeni Duruma iliskin Bulgular

Medeni Durum | N | %
Evli 42 | 26,3
Bekar 118 | 73,8
Diger - -
Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 42°si (26,3) evli; 118’1 (%73,8) bekardir. Diger

kisminin ankete katilan kisiler tarafindan isaretleme yapilmamasi sebebiyle bos

birakilmistir.

Tablo 7: Cocuk Sahibi Olma Durumuna iliskin Bulgular

Cocuk Durumu | N %
Evet 6 3,8
Hayir 154 | 96,3
Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 6’s1 (%3,8) ¢ocuk sahibi; 154’1 (%96,3) cocuk sahibi

degildir.
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Tablo 8: Egitim Durumuna iliskin Bulgular

Egitim Durumu | N | %
Onlisans 59 |36,9
Lisans 101 | 63,1
Yiiksek Lisans | - -
Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 59’u (%36,9) onlisans; 101°1 (%63,1) lisans; yliksek
lisans kisminin ankete katilan kisiler tarafindan isaretleme yapilmamasi sebebiyle bos

birakilmistir.

Tablo 9: Gérevine iliskin Bulgular

Gorevi N %

Y Onetici 2 1,3
Cagr1 Merkezi Calisan | 158 | 98,8

Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 2’si (%1,3) yonetici; 158 1 (%98.,8) cagri merkezi

calisanidir.
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Tablo 10: Gelir Durumuna liskin Bulgular

Gelir Durumu | N %

Yetersiz 69 |43,1
Kismen Yeterli | 89 | 55,6
Yeterli 2 1,3

Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 69°u (%43,1) yetersiz; 89’u (%55,6) kismen yeterli;

2’s1 (%1,3) gelir durumunu yeterli bulmustur.

Tablo 11: Hizmet Yilina iliskin Bulgular

Hizmet Yil1 | N %

1-4 Yil 103 | 64,3
5-9 Y1l 53 | 33,2
10 ve tizer1 | 4 2,5

Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 103’1 (% 64,3) 1-4 yil; 53’14 (% 33,2) 5-9 yil; 4’i
(%2,5) 10 ve iizeri y1l araligindadir.
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Tablo 12: Aym isyerinde Cahsma Siiresine iliskin Bulgular

Ayni Isyerinde Calisma Yili [N | %

1-4 Y1l 139 | 87
5-9 Yil 19 |12
10 ve uzeri 2 0,1
Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 139’u (% 87) 1-4 yil; 19’u (% 12) 5-9 yil; 2’si (%0,1)

10 ve lizeri yil araligindadar.

Tablo 13: Haftalik Ortalama Cahsma Siiresine iliskin Bulgular

Haftalik Ortalama Calisma Siiresi | N | %

Haftada 40 saat 28 175
Haftada 45 saat 132 | 82,5
Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 28’ 1 (%17,5) haftada 40 saat; 132’1 (%82,5) haftada 45

saat haftalik ortalama ¢alisma stiresidir.
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Tablo 14: Giinliik s Yiikiine iliskin Bulgular

Giinliik Is Yiki [N | %
Cok fazla 83 |52
Fazla 49 |30,6
Normal 28 | 17,4
Az - -
Toplam 160 | 100,0

Arastirmaya katilanlarin 83’1 (%52) ¢ok fazla; 49°u (%30,6) fazla; 28’1 (%17,4)
normal; az kisminin ankete katilan kisiler tarafindan isaretleme yapilmamasi sebebiyle

bos birakilmistir.

3.8.2. Tiikenmislik Diizeyine iliskin Bulgular

Bu boliimde Tiikkenmislik diizeyi ve alt boyutlarina iliskin olarak bulgulara yer

verilmistir.

Tablo 15: Maslach Tiikenmislik Olcegine Iliskin Tanimlayic
istatistikler

) (n=160)
Olgek Boyut
Ortalama + S.S. Ortanca (Min-Maks.)

3,505 + 0,898 (3,666 (1,00-5,00))

Duygusal Tiikenme
Maslach  Tikenmislik

Olgegi Duyarsizlasma 2,707 + 0,766 (2,800 (1,00-4,20))

Kisisel Basar1 2,978 + 0,313 (3,000 (2,00- 3,75))

114




Tablo 15°de goriildiigii {izere Maslach Tiikenmislik Olgegi tanimlayict
istatiklerine baktigimizda, bu g¢alisma 160 kisiye uygulanmistir. Bu kisilerden elde
edilen veriler iizerinden gerceklestirilmis olan analiz sonucunda duygusal tiikenme alt
boyutunun ortalama, standart sapma, ortanca ve minimum- maksimum degerlerinin
3,505 + 0,898 (3,666 (1,00-5,00), duyarsizlasma alt boyut degerlerinin 2,707 + 0,766
(2,800 (1,00-4,20)), kisisel basar1 alt boyutundaki degerlerin 2,978 + 0,313 (3,000
(2,00- 3,75)) oldugu bulunmustur. Verilerin degerlendirilmesi ile sonug¢ olarak 6zel bir
bankanin cagri merkezinde c¢alisan yonetici ve c¢agri merkezi temsilcilerinin
tilkenmisligi en yiliksek yasadiklari duygusal tiikenme alt boyutu olarak saptanmustir.
Duygusal tiilkenme boyutunu yasayan calisanlarda, tiikenmigligin stres diizeyini
yasayarak, kendisini fiziksel ve duygusal anlamda asirt yipranmis ve yorgun
hissetmesine ayrica bu durumun isine odaklanamamasina ve miisterilere karsi kendisini

eskisi kadar sorumlu hissedememesine sebep olma ihtimali yiiksektir.

3.8.3. is Tatmin Diizeyine iliskin Bulgular

Bu boliimde Is Tatmin Diizeyi ve alt boyutlarina iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 16: Minnesota Is Tatmin Olcegine Iliskin Tanimlayici
Istatistikler

) (n=160)
Olgek Boyut
Ortalama + S.S. Ortanca (Min-Maks.)

i¢sel Tatmin 3,122 + 0,612 (3,083 (1,83-4,92))

Minnesota Is Tatmin
2,733 + 0,593 (2,625 (1,50-4,50))

Olgegi Dissal Tatmin

2,928 + 0,555 (2,843 (1,73- 4,71))
Genel Tatmin
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Tablo 16°da goriildiigii gibi, Minnesota Is Tatmin Olgegi tanimlayict
istatistiklerine baktigimizda bu ¢alisma 160 kisiye uygulanmig ve bu kisilerden elde
edilen veriler {izerinde gercgeklestirilen analiz sonucunda, igsel Tatmin alt boyutunun
ortalama, standart sapma, ortanca ve minimum-maksimum degerlerinin, sirastyla 3,122
+ 0,612 (3,083 (1,83-4,92)), dissal Tatmin alt boyut degerlerinin 2,733 + 0,593 (2,625
(1,50-4,50)), genel Tatmin degerlerinin 2,928 + 0,555 (2,843 (1,73- 4,71)) olarak tespit
edilmistir. Bu verilerin degerlendirilmesi ile sonug¢ olarak 6zel bir bankanin c¢agri
merkezinde calisan yonetici ve ¢agr1 merkezi temsilcilerinin Is tatmininin alt boyutu
olan i¢sel Tatminin en yiiksek oldugu goriilmektedir. Calisanlar i¢sel Tatmin boyutu ile
taninma, takdir edilme, basari, deger verilme, isteki deneyim isin kendisi, isin igsel
niteligi, terfi ile gorev degisikligi, isin sorumlulugu gibi isin icsel niteligine iliskin

tatminkar 6geler ile olugmasi sebebiyle i¢sel boyut yiiksek ¢ikmaistir.

3.8.4. Tiikenmislik Diizeyleri ile Is tatmini iliskisine Iliskin Bulgular

Bu boélimde 6zel bir bankanin ¢agri merkezinde calisan yonetici ve c¢agri
merkezi temsilcilerinin, is Tatmin diizeyleri ile tikenmislik ve alt boyutlarina iliskin

bulgulara yer verilmistir.

0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek

Pearson korelasyon katsayisi ile iki degiskenin dogrusal iliski derecesi
Olciilmiistiir (Doymus, K., “Korelasyon Analizi”, s.10,
https://kemaldoymus.files.wordpress.com/2009/12/korelasyon.ppt, Erisim, 7 Mayis
2015.
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Tablo 17 : Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin, Maslach Tiikenmislik Olcegi Alt
Boyut Puanlar1 Arasindaki fliskileri ve Minnesota is Tatmin Olgegi Alt Boyut ve
Genel Tatmin Puanlari Arasindaki Iliskileri Belirlemek Amaciyla Yapilan

Spearman Rho Korelasyon Analizi

Genel fesel D Dissal Duygusal D | Kisisel
Doyum gsel Loyum Doyum Tiikenme uyarsiz asmaBasa“
r 0,930 0,918 -0,793 -0,777 -0,242
Genel Doyum 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
r 0,729 -0,702 -0,680 -0,270
icsel Doyum 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000
r -0,753 -0,747 -0,151
Dissal Doyum 1
p 0,000 0,000 0,000
r 0,844 0,197
Duygusal 1
Titkenme
p 0,000 0,000
r 0,177
Duyarsizlasma 1
p 0,000
r
Kisisel Basar: 1
p

Spearman rho korelasyon analizi sonucunda olusan tablo 17°de goriildiigii gibi,
Maslach tiikenmislik 6l¢egi duygusal tiikenmislik alt boyutu puanlari ile Minnesota is
Tatmin Olgegi igsel tatmin alt boyut puanlari arasinda anlamli bir iliski bulunup
bulunmadigina bakildiginda Maslach tiikkenmislik 6lcegi duygusal tiikkenmislik alt
boyutu ile Minnesota is tatmin 6lgegi igsel tatmin alt boyut puanlar1 arasinda, negatif
yonde, yiliksek diizeyde anlamli bir iliski gorilmektedir. (r= -0,702; p<0,05 )
Korelasyon analizi sonuglarina gore, tikenmisligin alt boyutu olan duygusal tiikenme

ile i¢sel Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski bulunmustur.
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I¢sel Tatmin ile duygusal tiikenme arasinda negatif yonde, yiiksek diizeyde bir iliski
bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmistir. H1: Duygusal Tiikenme ile

I¢sel Tatmin arasinda negatif yonlii bir iliski vardir. Hipotezi dogrulanmustir.

Maslach tiikenmislik 6l¢egi duygusal tiikenme alt boyutu puanlari ile Minnesota
is Tatmin Olcegi digsal tatmin alt boyutu puanlari arasinda anlamli bir iliski bulunup
bulunmadigimma bakildiginda, Maslach tiikenmislik 6lgcegi duygusal tiikkenmislik alt
boyutu puanlar1 ile Minnesota is tatmin 6lgegi dissal tatmin alt boyut puanlar1 arasinda
negatif yonde, ylksek diizeyde bir iliski bulunmustur. Biri arttifinda digerinin azaldigi
saptanmustir. (r= -0,753; p<0,05) Korelasyon analizi sonuglaria gore, tikenmisligin alt
boyutu olan duygusal tiikenme ile digsal Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlaml
diizeyde bir iliski bulunmustur. Digsal Tatmin ile duygusal tikkenme arasinda negatif
yonde, yliksek diizeyde bir iliski bulunmustur. Biri arttifinda digerinin azaldigi
saptanmistir. H2: Duygusal tiikenme ile digsal Tatmin arasinda negatif yonde anlamli

bir iliski vardir. Hipotezi dogrulanmustir.

Maslach tiikenmiglik 6lgegi duygusal tilkkenme alt boyutu puanlart ile genel
Tatmin puanlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunup bulunmadigina bakildiginda,
Maslach tiikenmislik 6l¢egi duygusal titkenmislik alt boyutu puanlari ile genel Tatmin
puanlari arasinda negatif yonde, yiliksek diizeyde bir iliski bulunmustur. Biri arttiginda
digerinin azaldig1 saptanmistir. (r=-0,793; p<0,05) Korelasyon analizi sonuglarina gore,
tiikenmisligin alt boyutu olan duygusal tilkenme ile genel Tatmin arasinda istatistiksel
olarak anlamli diizeyde bir iliski bulunmustur. Genel Tatmin ile duygusal tiilkenme
arasinda negatif yonde, yiiksek diizeyde bir iliski bulunmustur. Biri arttiginda digerinin
azaldig1 saptanmistir. H3: Duygusal tiikenme ile genel Tatmin arasinda negatif yonde

anlaml bir iliski vardir. Hipotezi dogrulanmaistir.

Maslach tiikkenmislik 6lcegi kisisel basar1 alt boyutu puanlari ile Minnesota is
Tatmin 6l¢egi i¢gsel Tatmin puanlar1 arasinda anlamli bir iligki bulunup bulunmadigina
bakildiginda, Maslach tiikenmislik oOlcegi kisisel basar1 alt boyutu puanlar ile
Minnesota is Tatmin 6l¢egi i¢sel Tatmin puanlar arasinda negatif yonde, zayif diizeyde
bir iligski bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmistir. (r=-0,270; p<0,05)
Korelasyon analizi sonuglarina gore, tiikenmisligin alt boyutu olan kisisel basar1 ile
i¢sel Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski bulunmustur. Igsel

Tatmin ile kisisel basar1 arasinda negatif yonde, zayif diizeyde bir ilisgki bulunmustur.
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Biri arttiginda digerinin azaldigi saptanmustir. H4: Kisisel Basari ile i¢sel Tatmin

arasinda negatif yonde anlamli bir iligki vardir. Hipotezi dogrulanmistir.

Maslach tiikenmislik 6lcegi kisisel basar1 alt boyutu puanlar1 ile Minnesota is
Tatmin Olcegi digsal Tatmin puanlar1 arasinda anlamli bir iligki bulunup bulunmadigina
bakildiginda, Maslach tikkenmislik Olcegi kisisel basari alt boyutu puanlari ile
Minnesota is Tatmin Ol¢egi digsal Tatmin puanlar arasinda negatif yonde, ¢ok zayif
diizeyde bir iliski bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmastir. (r=-0,151;
p<0,05) Korelasyon analizi sonuglarina gore, tiikenmisligin alt boyutu olan kisisel
basar1 ile digsal Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski
bulunmustur. Digsal Tatmin ile kisisel basar1 arasinda negatif yonde, zayif diizeyde bir
iliski bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmistir. H5: Kisisel Basari ile

dissal Tatmin arasinda negatif yonde anlamli bir iliski vardir. Hipotezi dogrulanmustir.

Maslach tiikkenmislik 6lcegi kisisel basart alt boyutu puanlari ile Minnesota is
Tatmin 6lgegi genel Tatmin puanlari arasinda anlamli bir iligki bulunup bulunmadigina
bakildiginda, Maslach tiikenmislik 0Olcegi kisisel basar1 alt boyutu puanlari ile
Minnesota is Tatmin 6lgegi genel Tatmin puanlart arasinda negatif yonde, ¢cok zayif
diizeyde bir iligki bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmistir. (r=-0,242;
p<0,05) Korelasyon analizi sonuglarina gore, tiikenmisligin alt boyutu olan kisisel
basar1 ile genel Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski
bulunmustur. Genel Tatmin ile kisisel basar1 arasinda negatif yonde, ¢cok zayif diizeyde
bir iliski bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldigi saptanmistir. H6: Kisisel Basari
ile genel Tatmin arasinda negatif yonde anlamli bir iligki vardir. Hipotezi

dogrulanmistir.

Maslach tiikenmislik dl¢egi duyarsizlasma alt boyutu puanlart ile Minnesota is
Tatmin 6lcegi i¢sel Tatmin puanlar1 arasinda anlamli bir iligki bulunup bulunmadigina
bakildiginda, Maslach tiikenmislik Olcegi duyarsizlasma alt boyutu puanlar ile
Minnesota is Tatmin Olgegi i¢sel Tatmin puanlar1 arasinda negatif yonde, orta diizeyde
bir iliski bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmustir. (r=-0,680; p<0,05)
Korelasyon analizi sonuglarina gore, tiikenmisligin alt boyutu olan duyarsizlagma ile
i¢sel Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski bulunmustur. Igsel
Tatmin ile duyarsizlasma arasinda negatif yonde, orta diizeyde bir iliski bulunmustur.
Biri arttiginda digerinin azaldigi saptanmistir. H7: Duyarsizlasma ile i¢sel Tatmin

arasinda negatif yonde anlamli bir iligki vardir. Hipotezi dogrulanmistir.
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Maslach tiikenmislik dlcegi duyarsizlasma alt boyutu puanlart ile Minnesota is
Tatmin 6l¢egi digsal Tatmin puanlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunup bulunmadigina
bakildiginda, Maslach tiikenmislik Olgegi duyarsizlasma alt boyutu puanlar ile
Minnesota is Tatmin Olgegi dissal Tatmin puanlar1 arasinda negatif yonde, yiiksek
diizeyde bir iligski bulunmustur. Biri arttifinda digerinin azaldig1 saptanmustir. (r=-0,747;
p<0,05) Korelasyon analizi sonucglarina gore, tlikenmigligin alt boyutu olan
duyarsizlasma ile digsal Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski
bulunmustur. Digsal Tatmin ile duyarsizlasma arasinda negatif yonde, yiiksek diizeyde
bir iligki bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmigtir. H8: Duyarsizlagsma
ile digsal Tatmin arasinda negatif yonde anlamli bir iliski vardir. Hipotezi

dogrulanmistir.

Maslach tiikenmislik 6lcegi duyarsizlagma alt boyutu puanlar1 ile Minnesota is
Tatmin 6lgegi genel Tatmin puanlari arasinda anlamli bir iligki bulunup bulunmadigina
bakildiginda, Maslach tiikkenmislik olg¢egi duyarsizlagma alt boyutu puanlarn ile
Minnesota is Tatmin 6l¢egi genel Tatmin puanlar1 arasinda negatif yonde, yiiksek
diizeyde bir iligki bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmstir. (r=-0,777,;
p<0,05) Korelasyon analizi sonuglarina gore, tiikkenmisligin alt boyutu olan
duyarsizlasma ile genel Tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski
bulunmustur. Genel Tatmin ile duyarsizlagma arasinda negatif yonde, yiliksek diizeyde
bir iligki bulunmustur. Biri arttiginda digerinin azaldig1 saptanmistir. H9: Duyarsizlagsma
ile genel Tatmin arasinda negatif yonde anlamli bir iliski vardir. Hipotezi

dogrulanmaistir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore tiikenmislik alt boyutlari, duygusal
tilkenme, duyarsizlasma, kisisel basari ile i¢sel Tatmin arasinda anlamli diizeyde bir
iliski bulunmustur. I¢sel Tatmin ile duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari
arasinda negatif yonde, yiiksek diizeyde iliski bulunmustur. i¢sel Tatminin artmasi ile

duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarinin azaldigi saptanmaistir.

Tiikkenmiglik alt boyutlar1 duygusal tiikenme, duyarsizlagma, kisisel basari ile
dissal Tatmin arasinda anlamli diizeyde bir iliski bulunmustur. Digsal Tatmin ile
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari arasinda negatif yonde, yiiksek
diizeyde iliski bulunmustur. Digsal Tatminin artmasi ile duygusal tiikkenme,

duyarsizlasma ve kisisel basarinin azaldig1 saptanmistir.
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Tiikkenmiglik alt boyutlart duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma, kisisel basar ile
genel Tatmin arasinda anlamli diizeyde bir iliski bulunmustur. Genel tatmin ile
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasinda negatif yonde, yiiksek
diizeyde iliski bulunmustur. Genel tatminin artmasi1 ile duygusal tiikenme,

duyarsizlasma ve kisisel bagariin azaldigi saptanmustir.

121



TARTISMA

Bu aragtirmada isi geregi siirekli insanlarla iletisim halinde olan ¢agr1 merkezi
calisanlarinin is tatmininin tiikenmislige olan iliskisini belirleyerek, aralarindaki iliski

incelenmis ve is tatmininin tiikenmislik {izerindeki agiklayici etkisi saptanmistir.

Genel olarak bu arastirma kapsaminda yer alan c¢alisanlarin tiilkenmislik
yasadiklar1 bu durumun Is tatmininin de azalmasma sebep oldugu tespit edilmistir.
Uygulanan korelasyon analizi sonucunda is tatmini ile tiikenmislik arasinda gii¢lii bir
iliskinin bulundugu saptanmustir. Is tatminiyle duygusal tilkenme ve duyarsizlasma
arasinda negatif yonlii bir iliskinin oldugu, is tatmini ile kisisel basar1 arasinda ise
pozitif yonlii bir iliskinin oldugu bulunmustur. Calisanlar, basarili olduguna inandikca
sorunlarin iistesinden gelerek kendini yeterli hissedebilmekte ve 6zgiliveni artmaktadir.
Bu durum ile birlikte hem calisma arkadaslar1 hem de miisterilerle olumlu iligkiler
kurarak is tatmininde artig yasayabilmektedir. Bu durumun tersi olmast halinde 6zetle
duygusal yonden kendini yorgun, yipranmis hisseden, karsisindaki birey ya da
miisterileri anlamayarak onlar1 bir nesne gibi hisseden kisiler, calisma arkadaslarina ve

miisterilere kars1 olumsuz davranis gostererek is tatminsizligi yasayabilmektedir.

Bu bulgular tikenmislikle ilgili yapilan agiklamalarla tutarlidir. Tiikkenmisligin,
daha ¢ok yliz yiize iliskinin yogun oldugu meslek c¢alisanlarinda gozlendigi ifade
edilmektedir. Tikenmislikte farkindalik g¢ok oOnemlidir. Tikenmislikte farkindalik
arttikga gerekli onlemler alinacak mutlak olarak is tatmini artabilmektedir (Kaya, 2009:
2). Tikkenmislik sendromunun asilabilmesi bireysel ve Orgiitsel ¢abayla miimkiindiir.
Bireyin kendini tantyarak amacg ve hedefler belirlemesi, kisisel gelisime dnem vermesi,
profesyonel yardim alarak tiilkenmisligi bireysel anlamda asilmasi i¢in 6nlemler almasi
onemlidir. Tiikenmisligin asilmasi icin Orgiitsel olarak yapilmasi gereken en Onemli
katki adil yonetimdir. Bununla birlikte is zenginlestirme, dogru personel se¢imi, dogru
yetki devri, hizmet i¢i egitimlerin uygulanmasi, isbirligi ile koordinasyonun arttirilmasi,
sosyal desteklerin arttirilmasi, yeni ise baslayanlara uyum c¢alismasi ile aligtirilmasi,
kariyer planlamasi1 ve diger oOrgiitsel Onlemler olarak siralanabilir. Bu 6nlemlerin
alinmasi sonucunda ¢alisanlarda tiikenmislik sendorumuna yakalanmasi biiylik ol¢iide

engellenerek is tatmininde artis olabilecektir.

122



SONUC

Istanbul’ da 6zel bir bankanin ¢agri merkezinde calisan yonetici ve cagr
merkezi temsilcilerinin is Tatmin diizeyleri ve tiikenmislikle iligkisinin incelenmesine
yonelik gorgiil bir aragtirma yapilmistir. Bu arastirmada tiikenmisligin alt boyutu olan
duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari ile Is tatmini ve alt boyutlar1 arasinda

hipotezlerimizde belirtildigi gibi negatif yonlii iliski tespit edilmistir.

Giliniimiizde tiikenmisgligi azaltabilmeye ve Onlemeye yonelik olarak yapilan
calismalar sinirli 6lgiide bulunmaktadir. Caligmalarin birgogu kavram ve tanimlar
tizerinde yer almakla birlikte saha ¢alismasinda yapilmasi gereken tiim verilerin az
olmasi, ayrica yapilan arastirmalarda arastirmanin yapildigi bolge ile sinirli kalmasi
veya benzer Ozellikler gosterebilen yerler ile sinirli kalinmasi, sektérde yer alan tiim
personel yerine belirli bir meslek grubu iizerinde aragtirmanin yogunlastiriimasi
calismanin kisitlayic1 6zelligini gostermektedir. Bu sebeple buna benzer aragtirmalarin
daha biiyiik 6rneklemlerde yapilmasi ile bu ¢aligmalarin sonuglarinin daha net ¢gikmasini

saglayabilecektir.

Bu arasgtirmadan elde edilen bulgular 1s18inda 6zel bir bankanin ¢agri merkezi
calisanlarinda Is tatmininin arttirilmasi ve tiikkenmisligin azaltilmasi i¢in su maddeler
onemlidir;

Calisanlarda ekip caligsmasi desteklenmeli,

Calisanlarin 15 yerinden Tatmin saglayabilmesi i¢in Orglitsel destegin

saglanmasi,
Calisanlarin gorev ve yetkilerinin sinirlarinin iyi belirlenmesi,
Mesleki otonomlarinin saglanmasi,
Hizmet verilen ortamin kosullarinin diizenlenmesi, iyilestirilmesi,

Calisanlarin mesleki anlamda egitimi igin egitim planlanmas1 yapilarak, egitim

verilmesi,

Ise yeni baslayan calisanlarin adaptasyon siirecinin saglikli olabilmesi igin

stirecin arttirtlmas1 ve bu konu ile ilgili egitim verilerek ise alistirilmas,

Calisanlar icin psikolojik danigsmanlik hizmetinin saglanilmasi,
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Calisanlarin profesyonelliklerinin degerlendirilmesi i¢in adil olarak periyodik
performans degerlendirilmesi yapilmasi ve basarili olanlarin adil ddiillendirme sistemi

ile ddiillendirilmesi,

Calisanlarin tiikenmisliklerinin azaltilabilmesi ile Is tatmininin arttirilmasina
katki saglayabilecek bir faktér oldugunun bilinci ile dikkate alinmasi yapilacak
diizenlemelerin bu duruma gore yapilmasi ve bu kurumlarin ¢alisanlarina sosyallesmesi

icin olanaklar saglanilmasi 6nerilmektedir.

Calisanin ifade edis tarzi, bas etme kapasitesinin gelistirilmesi gibi verimliligin

arttirilmasi igin cesaretlendirilebilir.

Calisanin karar siirecinde kendisini daha fazla ortaya koyabilmesi icin firsat

taninmasi.

Gruplarin olusumu ile spor aktiviteleri, miizik, kiiltiir gezileri gibi destekleyici

caligmalarin yapilmasi,

Ucret politikasinin ~ ¢alisanin  emeginin  tam  karsiligi  olacak  sekilde

icretlendirildigini hissetmesi gerekir.

Isin modifikasyonu (is yiikii, belirsizlik, bos oturma, catismalardan

kaynaklanabilecek stresin azaltilmasi) ile ¢alisanlar arasinda uyumun saglanabilmesi,

Kurumda danigmalik hizmetinin saglanmast bu sayede hem calisanlarin
fikirlerine 6nem verildigi hissettirilir hem de 6neri ve elestirilere daha agik olunmasi

saglanilir.

Calisanlarla belli araliklarla sorun ¢ozmeye yonelik toplantilarin yapilmasi ile
hem iletisimsizligin ortaya ¢ikardigi catismalarin engellenmesi hem de is ortaminda

ortaya ¢ikan sorunlarin ilk ¢ikis aninda ele alinarak kalici bir mekanizma olusturulmasi.

Izin vb. zaman ile ilgili konularda esnek davramlarak calisanlara bu konu ile
ilgili kat1 davranilmamasi ayrica bu konularda duyarli davranildigi duygusunu bireye

hissettirmek isine ve yonetime kars1 duyarliligin saglanmasina yardimer olur.

Calisanlart birbirinden uzaklastirmak yerine bir grubun {iyesi olma bilincinin

hissettirilmesi verimliligi arttirir.
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EK-1

TUKENMISLIK VE IS TATMINI ANKETI

Degerli Katilma,

Bu c¢alismanin amaci, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin titkenmislik diizeylerinin is tatminlerine etkilerini
belirlemektir. Arastirmada elde edilen bilgiler higbir sahis ve kuruma verilmeyecek sadece bilimsel

amacla kullanilacaktir. Ayiracaginiz zaman ve degerli katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Canan CABRI — Pamukkale Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi - canan86_34@hotmail.com)
Yrd. Dog. Dr. ibrahim AKSEL — Danisman (iaksel@pau.edu.tr)

KIiSISEL BILGILER

1. Cinsiyetiniz: ( ) Erkek () Kadin

3. Medeni Durumunuz? ( ) Evli ( )Bekar ( ) Diger
4. Cocugunuz var mi1? Sayis1? ( )Evet (Sayisin belirtiniz:........... ) ( ) Hayrr
5. Mezun oldugunuz okul?  ( )Onlisans ( )Lisans  ( ) Yiiksek Lisans () Doktora...

6.Cagr1 Merkezindeki goreviniz? () Yonetici () Cagn Merkezi Temsilcisi  (

7.Gelirinizi nasil buluyorsunuz? () Yetersiz () Kismen Yeterli () Yeterli

8. Toplam Hizmet Yiliniz? ............ yil .........ay
9. Aynm1 Cagr1 Merkezinde ¢alisma siireniz? ............. yil ......... ay
10. Haftalik ortalama ¢alisma siireniz? .................... saat

11.Glinliik is yiikiinii nasil goriiyorsunuz? () Cok fazla ( ) Fazla ( ) Normal ( ) Az
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EK-2

TUKENMISLIK OLCEGi Size en

uygun secenegi isaretleyiniz.

Higbir

Zaman

Nadiren

Bazen

Cogu
Zaman

Her

Zaman

1 |isimden sogudugumu hissediyorum.

2 |Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis
hissediyorum.

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

4 |Isim geregi karsilastigim insanlarm ne
hissettigini hemen anlarim.

5 |Isim geregi bazi kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigim  fark
ediyorum.

6 |Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim
icin gergekten ¢ok yipratici.

7 |Isim geregi karsilastigim insanlarin
sorunlarina en uygun ¢oziim yollarini
bulurum.

8 | Yaptigim isten y1ldigimu hissediyorum.

9 |Yaptigim i3 sayesinde insanlarin
yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.

10 |Bu iste calismaya bagladigimdan beri
insanlara kars1 sertlestim

11 [Bu isin beni giderek katilastirmasindan

korkuyorum.
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12

Cok seyler yapabilecek giicteyim.

13

Isimin beni kisitladigin diisiiniiyorum.

14

Isimde cok fazla calistigimi
hissediyorum.

15

Isim geregi karsilastigim insanlara ne

oldugu umurumda degil.

16

Dogrudan dogruya insanlarla calismak

bende ¢ok fazla stres yaratryor.

17

Isim geregi karsilastgim insanlarla

aramda rahat bir hava yaratirim.

18

Insanlarla yakin bir calismadan sonra

kendimi canlanmig hissederim.

19

Bu iste bircok kayda deger basari elde

ettim.

20

Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21

Isimdeki duygusal sorunlara

serinkanlilikla yaklagiyorum.

22

Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi
problemlerini sanki ben yaratmisim gibi

davrandiklarini hissediyorum.
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EK-3

iS TATMINi OLCEGI
Belirtilen duygu ve durumlart yasayip
yasamadigimizi diisiinerek ve size en

uygun olan se¢enegi isaretleyiniz.

Hig
Memnun

Degilim

Memnun

Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok

Memnunum

1 Isimin beni her zaman mesgul etmesi
bakimindan

2 Tek bagima c¢alisma olanagim olmasi
bakimindan

3 Ara swra degisik seyler yapabilme
sansim olmasi bakimindan

4 Toplumda “saygin bir kisi” olma sansini
bana vermesi bakimindan

5 Amirimin emrindeki kisileri idare tarzi
agisindan

6 Amirimin karar vermedeki yetenegi
bakimindan

7 Vicdamima aykir1 olmayan seyler
yapabilme sansimin olmasi agisindan

8 Bana sabit bir is saglamas1 bakimindan

¢ Bagkalar1 icin bir seyler yapabilme
olanagina sahip olmam agisindan

10 |Kisilere ne yapacaklarmi sdyleme
sansina sahip olmam bakimindan

11 |Kendi yeteneklerimi kullanarak bir

seyler yapabilme sansimin olmasi

agisindan
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12 |Is ile ilgili alinan kararlarin uygulamaya
konmasi bakimindan

13 | Yaptigim is karsiliginda aldigim {icret
bakimindan

14 |Is icinde terfi olanagimn olmasi
acgisindan

15 |Kendi kararlarimi uygulama
serbestligini bana vermesi bakimindan

16 |Isimi yaparken kendi yontemlerimi
kullanabilme sansini bana saglamasi

17 | Calisma sartlar1 bakimindan

18 |Calisma arkadaslarimin bir birleri ile
anlagmalar1 agisindan

19 | Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir
edilmem agisindan

20 | Yaptigim is karsihiginda duydugum

basar1 hissinden
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