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OZET

Avcilik ve toplayicilikla baslayan insan ekonomik etkinlikleri ve ihtiyaglari
ginimizde c¢ok cesitllige sahiptir. Bireyler tim ihtiyaglarini  kendileri
karsilayamazlar. En buylk hizmet kurulusu olan ve ikame edilemeyen bazi
hizmetlerin de ana sunucusu olan devlet, kar amagli ya da sosyal yarar i¢in kurulan
hizmet saglayicilar sinirsiz insan ihtiyacglarini karsilamaya c¢alismaktadir. Egitim,
guvenlik, saglk devletin vatandasina sundugu asli hizmetlerin ¢atisini
olusturmaktadir. Bu hizmetler 6zel tesebbusler tarafindan da bireylere sunulmaya
calisiimaktadir. Tarim ve sanayi sektord disinda kalan tim dretim sektérleri kisaca
hizmet sektérl olarak adlandiriimaktadir. Hizmet sektéri glinimiz ekonomisinin itici
gugleri arasinda degerlendiriimektedir. Tarim ve sanayi sektéri de insan
kaynaklarini kullanir. Hizmet sektérinin dreticisi ¢alisanlardir. Ginimizde insan
kaynaklari tim ekonomik yapilarin vazgecilmez ve 6nem verilmesi gereken bir

unsurudur.

Calisma ortamlarinda bireyler, hem galigsan olarak gergeklestirmeleri gereken
roller hem de kisisel 6zellikleri ile hizmet sunmaktadir. Bu sebeple, calisanlarda
hem bireysel nedenlere hem de galisma ortamina bagli stres kaynaklarinin sebep
oldugu stres yasanabilmektedir. Teknolojinin karmasiklidi, ndfus artisi, is
cesitliliginin fazlahgi, ¢alisanlar tzerinde var olan diger olumsuz etkenler is stresi
olarak tanimlanan olguyu ortaya ¢ikarmaktadir. Stresin yogun hissedilmesi ve uzun
sureli olmasina bagh olarak ilerleyen suregte tlkenmiglik durumu da
yasanabilmektedir. Tukenmislik bireyin zihinsel, bedensel, ruhsal olarak verimini en
alt dizeye indiren bir risk olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Hizmet sektériinde
calisanlar da bireysel ve isten kaynaklanan strese bagh olarak tikenmislik
yasayabilmektedir. Bunun sonucunda is yerinde mutsuzluk, ¢atisma, is veriminin
dismesi, isten ayrilmalar gibi sonuglarin ortaya c¢iktigi birgcok arastirmada
g6rilmektedir.

Bu calisma ile is stresi ve tikenmislik iliskisi ele alinmigtir. Arastirmanin amaci
is stresi ve tukenmiglik arasindaki iligkinin boyutlarini ortaya koymaktir. Arastirma
verileri Istanbul ilinde uygulanan anketler ile elde edilmistir. Bu amagla Maslach
Tikenmiglik Envanteri, Algilanan is Stres Olgegi kullaniimig, elde edilen veriler
SPSS programi ile deg@erlendirilerek ig stresi ve tikenmiglik iligkisi ortaya konulmaya

calisiimistir.



Bu kapsamda calisma bes boélimden olusmaktadir. Birinci bdlimde Problem
Durumu, Alt Problemler, Arastirmanin Onem, Tanimlar, Sinirliliklar, Sayiltilar, i§
Stresi ve Tilkenmislik Uzerine Yapilmis Calismalara yer verilmistir. Calismanin ikinci
bdliminde Hizmet sektérine iliskin, Gclncl bdlimde is stresine ve dordinci
bélimde ise Tukenmiglik Uzerine literatir galismasi yapilmistir. Son bdélim olan
altinci bélimde ise uygulanan dlgeklerden elde edilen veriler yorumlanmig, ulasilan

bulgular 1s1ginda tartisma ve sonug bdlimlerine yer verilmistir.

Arastirma sonucunda, is stresinin artmasina bagl olarak kisisel basari
duzeyinin azaldidi, duygusal tUkenmislik ve duyarsizlasma dlzeylerinde ise artiglar
gérilmistir. is stresinin olusmasinda yasa gére anlamli farkhlik gdstermektedir.
Erkeklerin kadinlara gbére daha ylksek dizeyde duyarsizlasma dizeyine sahip
olduklari kadinlarinda erkeklere gére daha yiiksek dizeyde kisisel basari dizeyine
sahip olduklari tespit edilmistir. Erkeklerin is stres dizeylerinin daha yiksek dizeyde
oldugu tespit edilmistir. is stresinin agirlikli olarak duygusal tilkenme ve

duyarsizlasma tukenmislik boyutlarinin anlamli bir yordayicisi oldugu gérulmustar.

Anahtar Kelimeler: Stres, is Stresi, Tukenmislik, Hizmet Sektori



ABSTRACT

Having started with hunting and fishing, human economic practices and needs
have a wide variety. Individuals cannot meet all their needs on their own. The state
which is the biggest service organization and main supplier of specific services that
cannot be replaced, service providers founded for social benefits or profits struggle
for meeting limitless needs of humans. Education, security and health forms the roof
of fundamental services that a state provides. These services are also tried to be
served by private foundations. All producing sectors apart from agriculture and
industrial ones are, that is to say, called as service sectors. Service sectors are
counted as driving forces of today’s economy. Also, agriculture and industry sectors
use human sources. Producers of service sectors are workers. Today, human
sources are a factor that is indispensable for all economic foundations and should
be given importance.

Individuals producing services in working environments exist as both a worker
and a human. Not only stress related to individual reasons but also that resulting
from working environment is likely for workers. Complexity of technology, population
rise, excesiveness in job variety and other negative factors of workers result in an
event called as work stress. In progressive stages related to stress, a burnout
situation may pop up. Burnout confronts us as a risk that minimize the effectiveness
mentally, physically and spiritually. Workers in service sectors may also have
burnout resulting from stress related to individual or work reasons. As a result of
this, it is seen in many researches that unhappiness, conflicts, decrease in
effectiveness at work, leaving jobs happen.

This study deals with the relationship between work stress and burnout. The
aim of the study suggest the dimensions of relationship between work stress and
burnout. Results were gathered by surveys conducted in Istanbul. For this aim,
Maslach Burnout Inventory and Perceived Work Stress Scale were used and
relationship between work stress and burnout was tried to be stated by evaluating
the data via SPSS.

At the end of the study, it was seen that personal unsuccess decreased and
that emotional burnout and desensitisation increased in accordance with the
increase of work stress. Age shows significant difference in emergence of work
stress. It was also found that men have higher level of desentisisation compared to
women and that women have higher level of personal unsuccess compared to men.

It was seen that work stress of men is at higher level. It was also seen that work



stress is a significant predictor of emotional burnout and desentisisation burnout
dimensions.

Key Words: Stress, Work Stress , Burnout, Service Sector
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GiRiS

insanoglunun toplayicilik ve avcilik disinda ilk ugraslari arasinda tarim
gelmistir. insanlarin yerlesik diizene gegmeleri, bilim alanindaki gelismeler, kiltirler
aras! etkilesimler, dunya tarihini etkileyen sosyal olaylar sonucunda hem
toplumlarda hem de dinyada farkli degisimler yasanmistir. Bilimsel gelismeler,
sanayi devrimi, artan insan nufusu, artan ihtiyaclar dogrultusunda sanayi toplumu
olusmus, sanayi toplumu ise hizmet sektérini gerekli kilmistir. Hizmet sektdru
denilince tarim ve sanayi sektorleri disinda kalan tim diger sektorler olarak
tanimlanmaktadir. Siyasal olarak oérgutlenmis en buylk sosyal grup olana devlet
vatandaslarina cesitli is ve islemlerin yurutilmesinde ihtiya¢ duyulan sektorleri
sunmaya calismaktadir. Ginimuizde bazi alanlarda 6zel tesebbisin de hizmet
sektorine katki sundugunu gormekteyiz. Artan rekabet ortaminda bir érgatin gugla
olmasi ya da gucunu devam ettirebilmesi girdilerinin etkin kullaniimasina baghdir.
Bir drgutun girdileri ise dogal kaynaklari, mali yapisi, Uretim araglari ve her gecen
gun daha da o6nem kazanan insan kaynaklaridir. Kuresellesme, teknolojide
meydana gelen ciddi ilerlemeler, uluslara arasi rekabet, insanlara yonelik hizmet
turlerini artmasindaki en 6nemli etkenler arasindadir.

Bir doneme damgasini vuran Taylorcu goériste insan makine gibi
degerlendirilse de, gunimizde insan kaynaklari farkli distince sistemleri ile ele
alinmaktadir. insanlar bireysel yasamlarinda ve is yasamlarindaki benzer
problemler, stres durumlari ve tikenmislik durumuyla karsi kargiya kalabilmektedir.
Yasanilan baskiya bagl olarak bireyler durumlarinin degismeyecegi, sikintilarinin
¢ozllemeyecegini  duslnebilmekte  neticesinde  istenmeyen  davraniglari
gerceklestirebilecek bir yapiya birinebilmektedir. Hayatinin en az Ugte biri is
ortaminda gecgen bireylerin is ortamlarinda yasadiklari stres ve tlikenmiglik, is
gorenleri misterilere karsi olumsuz davranis sergileyen bir duruma sokabilmekte,
zamanla i¢sellesen bu durum is verimini disurebilmekte, drgit ve 6zel yasamdaki
mutsuzlugun bir kaynagi haline gelebilmektedir.

GUnumuze kadar yapilan galigmalarda is stresi ve buna bagli olarak da ortaya
gikan tilkkenmigligin bireye ve hizmet érgltlerine zarar verdigi yoniindedir. i stresi ve
tukenmiglik yasayan bireylerde saglk problemlerinin ortaya c¢ikmasi, Ozel
hayatlarinda yaganan sikintilarin yogunlagmasi, is verimi ve Uretkenligin azalmasi,
is ortaminda gatismalarin artmasi bu durumu ifade edebilecek temel durumlardir.

is stresini ve tlikenmisligin yasandigi érgitlerde birkag yil igerisinde isgi

degisiklerinin yapilmasi, musterilerden gelen memnuniyetsizliklerin artmasi, is



verimlerinde yasanan diusmeler tikenmigligin en belirgin yasandiginin bir géstergesi
olarak degerlendiriimektedir.

Hizmet sektorinde faaliyet goOsteren orgutler etkin ve verimli bir hizmet
saglayabilmek i¢in insan kaynaklarinin verimliligini artirici ya da verimi disuren
etkenlerin ortadan kaldirilmasinin saglayacak onlemler almak durumundadir.
GuUnumuzde batin sektdrlerde oldugu gibi hizmet sektdériinde goérev yapan
yoneticiler agisindan bu durumun anlasiimaya baslandigini séylemek mumkudnddr.
Is yasamindaki uyumun bireysel hayati da etkilemesi agisindan is ortamlarinda
sorunlarin en asgari boyuta indiriimesi ve bunun 6rgutiin gelismesi icin bir politika
cercevesinde yapilmasi 6nem arz etmektedir.

Vatandasa egitim hizmeti, saglik hizmeti, iletisim hizmeti, yerel yonetimlerdeki
hizmetler seklinde sunulan sektorlerde galisan is gorenlerin is stresi ve tukenmiglik
durumlari psikolojik, sosyolojik, ekonomik, politik bircok etken tarafindan ele alinip,
degerlendirilmeye tabi tutulmasi mamkundur.

is stresi ve tiikenmislik iliskisinin incelendigi ¢alismamizin birinci bélimiinde
problem durumu, alt problemler, arastirmanin dnemi, tanimlar, sinirhliklar, sayiltilar,
Ulkemizde ve yurtdisinda is stresi ve tikenmiglik iligskisi Gzerine yapilmis ¢alismalar
Uzerinde durulmustur.

Calismanin ikinci béliimiinde, hizmet sektori, Hizmet Sektérii isletmelerinin
Yapisal Ozellikleri, Hizmet Sektérii isletmelerinde Calisma Kosullari, Hizmet Sektorii
Uretim Ozelligi, Hizmet Sektorii Faaliyetlerinin Sirekliligi, Hizmet Sektéri isglictiniin
Niteligi, Hizmet Sektdrii-Vatandas iletisimi, Hizmet Sektorii isletmelerinde Biiro
islemleri hakkinda bilgi verilmistir.

Calismanin Ugiincli bélimiinde stres, is stresi, is Stresi Konusunda Cesitli
Yaklagimlar, Stres Kaynaklari, is stresi kaynaklari, (")rgijt Digi Stres Kaynaklari,
Orgitsel Stres Kaynaklari, Grup Stres Kaynaklari, Bireysel Stres Kaynaklari, is
Stresinin Etkileri, is Stresiyle Basa Cikma Yéntemleri hakkinda bilgi verilmistir.

Calismanin  doérdincid  bélumunde Tukenmislik Kavrami, Tukenmisligin
Tanimimi, 6nemi, Tlikenmislik Belirtileri ve Sebepleri, Tikenmiglik Modelleri,
Tukenmislik sonucunda ortaya ¢ikan durumlar, Tukenmiglikle Bas etme yontemleri
uzerinde bilgi verilmistir.

Calismanin besinci bolimuinde is stresi ve tukenmislik iligkisi ile ilgili hipotezin
olusturulmasina yonelik arastirmalar incelenmigtir.

Calismanin altinci bélimiinde ise, Arastirmanin Onemi, Arastirmanin On
Kabulleri ve Sinirhliklari, Arastirmanin Yontemi, Arastirmanin Evren ve Orneklemi,
Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araclari, Verilerin Toplanmasinda izlenen Yol,

Verilerin Analizi, kuramsal ¢erceve kapsaminda, hizmet sektériinde calisanlarin is



stresi, tukenmislik duzeyleri arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik bir aragtirma
gergeklestirilmistir. istanbul ilinde hizmet sektorlerinde calisan géniilliilere anket
uygulanmistir.

Calismanin yedinci bélimunde ise; anket verilerine baglh elde edilen bulgular
ve daha dnce konu hakkinda yapilan ¢alismalar kapsaminda konu degerlendirilerek
durum ortaya konularak konuya iliskin bazi ¢6zim &nerileri gelistirimeye
calisiimistir.



BiRINCi BOLUM

Calismanin bu bdliminde problem durumu, c¢alismanin 6nemi, tanimlar,
varsayimlar, sinirliliklar, konu kapsaminda daha 6énce yapilmis ¢alismalar Gzerinde
durulmustur.

1.1.Problem Durumu

Avrupa Birligine Uyelik asamasinda ciddi adimlar atan Ulkemizde 6nemli
kriterler arasinda yer alan insan Haklari ve bu haklar koruyan, giclendiren bir
hizmet, Ulkemiz acisindan da istenilen bir durumdur. Hizmet sektoéri genis bir alani
kapsamaktadir. Vatandasa yonelik birgok is ve islemler bu sektorler eliyle
gerceklestiriimektedir. Calismamizda temel olarak su soru cevaplanmaya
calisiimistir.

Hizmet sektdrinde calisan bireylerin is stresi ve tukenmislik durumlari
arasindaki iliski nedir?

1.2. Alt Problemler
Ana problem durumuna bagl olarak:

Bu ¢alismada asagidaki alt problemlere de cevap aranmaktadir.

Hizmet sektérinde calisan bireylerin kendi tikenmiglik dizeylerine iliskin
gorigleri nelerdir?

Hizmet sektoriinde calisan bireylerin kendi tikenmiglik dizeyleri ile kisisel

degiskenleri arasinda:

a. Yasa

b. Cinsiyete

c. Medeni Duruma

d. Ogrenim Durumuna
e. Hizmet Yilina

f. Aylik Gelire

g. Kiminle Yasadigdi, degiskenlerine gore anlamli bir fark var midir?
2. Hizmet sektorinde calisan bireylerin is stresi duzeylerine iligkin gorusleri
nelerdir?
3. Hizmet sektérinde c¢alisan bireylerin is stresi dizeyleri ile kigisel
degiskenleri arasinda,
a. Yasa
b. Cinsiyete
c. Medeni Duruma
d. Ogrenim Durumuna

e. Hizmet Yilina



f.  Aylik Gelire
g. Kiminle Yasadigi, degiskenlerine gbre anlamli bir fark var
midir?

4. Hizmet sektdriinde c¢alisan bireylerin kendi tikenmiglik dizeyleri ile is stresi

arasinda nasil bir baglanti vardir?

Calismada genellikle Glkemizde yayinlanan calismalardan yararlaniimisg,
yabanci dil bilgisinin yetersizligi ve kaynaklara erisimde sikintilar yagsanmasindan
dolay yabanci kaynaklara galismamizda dogrudan bir atif yapilamamisg, yabanci
kaynaklarin verilerinden vyeterince yararlanilamamigtir. Calismamizin ekler
kisminda yer alan tezler ve kaynakgamizda belirtilen diger ¢alismalar isiginda
problem durumu ele alinmistir. Ulkemizde is stresi ve tiikenmislik iliskisini ele alan
¢alisma sayisi az olup, is stresi, tlkenmiglik konularini farkli etkenlerle iligkisi
Uzerine yapilmistir.

iran’da akademisyenler iizerinde yapilan ¢alismada yiiksekokul veya yiiksek
lisans gibi yuksek egitim dizeyine sahip olan calisanlarin diger calisanlara oranla
daha fazla duygusal tikenmeye maruz kaldiklari duygusal olarak daha fazla
tikendikleri, erkek calisanlarin kadin g¢alisanlara oranla daha fazla duyarsizlasma
yasadiklari, yas ve egitim seviyesi ile duyarsizlagsma boyutu arasinda anlamli bir fark
bulunamamigtir. Egitim durumu ile Kigisel basari arasinda ise dusuk seviyede bir
iliski tespit edilmesine ragmen kisisel basari ile ¢aligsanlarin cinsiyet, kademe ve
medeni halleri arasinda anlamli bir fark bulunmamistir.*

Gengay’'in yaptigi ¢alismada, beden egitimi égretmenlerinin is doyumlarinin
caligilan kurumdaki hizmet sureleri ve meslek kidemlerinden etkilenmedigi ortaya
konulmustur.?

Ozgun’in yaptigi calismada medeni durum, duygusal emek davranislari
bakimindan farklilik géstermezken bekar 6gretmenlerin belirli agilardan daha fazla is
stresi yasadiklari anlasiimistir. Duygusal emek davraniglari yasa badli olarak
farklilik gbstermezken is stresi icin farkhlik gostermedidi,  duygusal emek
bakimindan toplam ¢alisma stresinin, mevcut isyerinde calisilan sire bakimindan
ise is stresinin farklilik géstermedigi anlasiimistir. Arastirmada yizeysel davranis ile

is stresi arasinda cgesitli ydnlerden iligkinin oldugu ve is stresi yaratan bazi faktorler

! Resul Guleg, Rol Catismasi ve Rol Belirsizliginin Tukenmislige Etkisi ve Bir Arastirma, istanbul
universitesi Sosyal Bilimler Enstitusu, Istanbul, 2013, s.34, (Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi).

2 Gencay A.O, Beden Egitimi Ogretmenlerinin Is Doyumu ve Mesleki Tikenmisliklerinin Bazi
Degiskenler Agisindan incelenmesi, Kastamonu Egitim Dergisi, 2007, 15(2), s.765-780



konusunda yuzeysel davranig gostermenin is stresini arttirici etkisi oldugu
anlasilmistir.®

Higyar'in yaptigi calismada, calisan kadinlarin %33’Unin islerinin ¢ak fazla
stresli, %62’sinin kismen stresli bulduklari, ancak %5’inin islerini stresli bulmadiklari
saptanmistir.’*

Yalniz tarafindan 2010 yilinda ebeler Uzerinde yapilan ¢alismada is stresinin
yasandigi meslekler arasinda ebeligin en genis grubu olusturdugu belirtilmistir.
Ebeler igsel doyum ortalamasi 3.36+0.58, icsel is doyumlarinin ortalama bir
doyumda, dissal doyum ortalamasi 2.72+0.49, dissal is doyumlarinin ortalamanin
altinda, genel doyum toplamlarinin 3.10+£0.32, genel is doyumlarinin notr yakin
oldugu saptanmustir. is stresi ile is doyumu puani arasinda istatistiki agidan p<0.01
dizeyinde anlamli bir iligki vardir. Ebelerin is stresi ile is doyumu arasinda negatif
korelasyon goérulmektedir. Ebelerde is stresi ve i¢csel doyum arasinda (r=-0.429,
p<0.01), digsal doyum arasinda (r=-0.413, p<0.01) ve genel doyum arasinda (r=-
0.465, p<0.01) anlamli iligski oldugu sonucuna ulasilmistir. Sonug olarak, ebelerin is
stresi artarken is doyumu azalmakta veya is stresi azalirken is doyumunun arttigi
sonucuna ulasilmistir.®

Demiréz’in “Turk Silahli Kuvvetleri'nde goérev yapan muvazzaf subay ve
astsubaylarin is doyumu, yasam doyumu ve is streslerinin analizi” bashkh
¢alismasinda Turk Silahli Kuvvetlerinde gdérev yapan muvazzaf subay ve
astsubaylarin, is Doyumu ve Yasam Doyumu diizeyleri beklenenden yiiksek
cikarken, is Stres diizeyleri de beklenenin altindadir. is Doyumu, Yasam Doyumu ve
is Stresinin kendi arasinda yapilan istatistiki analizler bize bu kavramlarin birbirleri
ile yakindan iligkili oldugunu géstermistir. Yas ile is doyumu arasinda pozitif yénlii bir
korelasyon oldugu, hizmet yili ile is Stresi arasinda negatif yonlii bir korelasyon
oldugu, hizmet yili ile is Doyumu arasinda da yine pozitif yénli bir korelasyon
oldugu tespit edilmistir. Yine, 6rgit tarafindan takdir edilme diizeyi ile is Doyumu ve
Yasam Doyumu arasinda, pozitif yonlu bir korelasyon oldugu, ve 6rgut tarafindan
takdir edilme diizeyi ile s stresi arasinda da, negatif yonli bir korelasyon oldugu
tespit edilmigtir. Buna ek olarak 6dul alanlarla almayanlar arasinda, ¢ocuklarinin

subay/astsubay olmasini isteyenler ile istemeyenler arasinda ve miumkin olsa

3 Aysegil Ozgiin, Duygusal Emek Davranisinin Is Stresi Uzerindeki Etkisi: Egitim Sektdrinde Bir
Uygulama, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, izmir, 2015, s.5, (Yayinlanmamis
Yuksek Lisans Tezi).

4 Hisyar M.K. Kamu Yénetiminde Stres Algisi, Hayat Yayinlari 429, istanbul 2016, s.47-48

® Hacer Yalniz, Ebelerde Is Stresinin is Doyumuna Etkisi, Ege Universitesi, Saglk Bilimleri Enstitiisd,
izmir, 2010, S.105-106, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).



baska meslekte galismak isteyenler ile istemeyenler arasinda da is Doyumu, Yasam
Doyumu ve i Stresi arasinda anlaml bir farklilasmanin oldugu gdze garpmaktadir.
Orneklem grubunun riitbe ile is doyumu, Yasam Doyumu ve is stresi arasinda
herhangi bir anlaml iligki bulunamamistir. Yine grubun cinsiyete, medeni hale,
meslek egitiminde yeterlilik ya da yetersizlik duygusuna gore, is doyumu, Yagsam
Doyumu ve Is stresinin degismedigi tespit edilmistir.®

Tokmak yaptigi arastirmada, ¢alisma yilinin is stresi Gzerinde etkili olmadigini
saptamistir. Ayrica hemsire grubuyla hem hekim, hem de diger saglik calisanlari
arasinda algilanan is stresi dizeyi farkli bulunmustur. Hekim ve diger saglk
calisanlarinin is stresi puan ortalamalari anlamli olarak daha disiik bulunmustur.’

Baklac'nin calisma sonuglarinda, banka calisanlarinin is stresi dizeylerinin
yuksek seviyede, tukenmiglik ve isten ayrilma niyeti dizeylerinin ise dlsuk seviyede
oldugunu gostermektedir. Ek olarak, is stresi, tUkenmislik ve isten ayrilma niyeti
arasinda anlamli iligkiler oldugu saptanmistir. Bununla birlikte, arastirma bulgulari
tukenmigligin, sosyal destek ve isten ayriima niyeti arasindaki iliski de tam araci
degisken, is yukl ve karar verme ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligkide ise kismi
aracl dedisken oldugunu goéstermektedir. Calisanlarin is stresi dizeyi yoOnetsel
gbrev, egitim durumu, gelir dizeyi ve hizmet yilina gére farkliik gdstermektedir.
Arastirma sonuclari, ydnetsel goérev, yas, gelir dizeyi ve hizmet yilina goére
¢alisanlarin tukenmiglik dizeyleri arasinda énemli farkliliklar gdsterdigini ortaya
koymaktadir. Ancak, isten ayrilma niyeti dlizeyi sadece yasa gore farklilik gdsterdigi
bulgulari elde edilmistir.®

Onsan’in 1995'de yapti§i calismada yas, cinsiyet, medeni durum, kidem
(hizmet suresi), haftalik ders saati ve kol degiskenlerinin, is stresini ne derece
yordadiklari irdelenmistir. Uygulanan regresyon analizi sonuglarina gore, toplam is
stresi puanini yordamada en gecerli degisken 6gretmenin meslek kolu olarak
g6zlenmistir. S6z konusu degiskenlerin, Odlcegin alt boyutlarindan elde edilen
puanlari yordama gugleri de regresyon analizleri ile irdelenmigtir. Bu analizlerde,
cinsiyet degiskeninin, toplumun bakigi, mifredat, arkadas ve sistem boyutlarini;

meslek kolu degiskeninin, egitim ve mufredat boyutlarini; haftallk ders saati

® Serkan Demirdz, Tirk Silahli Kuvvetlerinde Gérev Yapan Muvazzaf Subay Ve Astsubaylarin is
Doyumu, Yagam Doyumu Ve ig Streslerinin Analizi, Bagkent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Ankara, 2001, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

" Cahit Tokmak, Canan Kaplan, Fatma Tirkmen, is Kosullarinin Saglik Calisanlarinda Yol Agtigi Stres
Uzerine Sivas'ta Bir Arastirma, Isletme Arastirmalar Dergisi, 2011, 3, 5.49-68

8 Eda Baklaci, is stresi ve tilkenmislik arasindaki iliski: Banka calisanlari {izerinde bir arastirma,
Mustafa Kemal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivas, 2013, s.108-157, (Yayinlanmamis
Yiksek Lisans Tezi).



degdigkeninin, mufredat ve yonetici boyutlarini; kidem degiskeninin (hizmet siresi), is
arkadasi boyutunu ve medeni durum degiskeninin sayginlik ve is arkadasl
boyutlarini yordadigi gorulmustur. Veli ve 6grenci boyuttan igin anlamli sonugclar
elde edilememigtir. Analiz sonuglari, yonetici ve o6grencilerle ilgili sorunlarin
ogretmenlerin is stresindeki en gugli kaynaklar oldugunu gdstermektedir. Bu
arastirmanin sonuglan incelendiginde, bu sonuclarin baska kultirlerde yapilimis
arastirmalarin bulgulariyla bilyiik dlciide benzerlik gosterdigi dikkati cekmektedir.®

Tetik yapmis oldugu calismada Salihli Meslek Yiksekokulu‘nda goérev yapan
ogretim elemanlarinin  tikenmislik dizeyleri ve demografik o6zelliklere goére
tikenmiglik duzeylerinin farkhlasip farkhlasmadigi belirlemeye calismistir. Yaptigi
calisma durum tespiti niteligindedir. Bu cercevede, arastirmaya katilan 6gretim
elemanlarinin tikenmiglik dizeylerini degerlendirildiginde; duygusal tikenme ve
duyarsizlasma duzeylerinin dusuk, kisisel basari dizeylerinin yiksek oldugunu
goérmastir. Bu sonuclara gore, arastirma kapsamindaki 6gretim elemanlari disuk bir
tiikenmislik diizeyine sahiptir.*

Aliyeva’'nin Tekstil sektériinde hizmet ici egitim programlarinin ¢alisanlarin i
tatmini ve is stresi Uzerindeki etkisi ele alinmig, calisanlarin katildiklari hizmet-igi
egitim programlariyla calisanlarin is tatmini ve is stresi arasinda bir iligkinin
olmadigini gostermistir. Caligmada ig tatmini ile is stresi arasinda bulunan olumsuz
iliskinin istatistiksel acidan anlamli olmadigi gérulmuagtir. Demografik ve mesleki
Ozellikler incelendiginde, digerlerine oranla 18-24 yas grubunun, gelir durumu dusuk
olanlarin ve idari isler béliimiinde galisanlarin tatmin diizeylerinin daha diisik; bir
cocuk sahibi olanlarin tatmin dizeylerinin daha yuksek; Ust kademe yoneticilerin ve
her guin birden fazla toplantiya katilanlarin stres dizeylerinin daha disik oldugu
gorilmistar.'*

Ustanin egitim sektérindeki yodneticiler Uzerine yaptigi sonucunda;
yOneticilerin orgutsel stres kaynaklari algilarinin ve yoneticilerin stres belirtileri
algilarinin  cinsiyet, yas ve kidem degiskenlerine gore farklilik gdstermedigi
saptanmistir. Yoneticilerin yasadiklari mesleki stresin, is performansina olan

etkisinin de cinsiyet, yas ve kidem degiskenlerine gére farklilik gdstermedigi

° Ozlem Onsan, Ogretmenlerde s Stresi Olgegdi Gelistirme Calismasi, Hacettepe Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlsu, Ankara, 1995, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

10 Sezgin Tetik, Ogretim Elemanlarinin Tilkkenmislik Diizeylerinin Belirlenmesi; Salihli Meslek

Yiiksekokulu Ornegdi, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, cilt:7, sayi1:13, 5.339-350i

1 Saadet Aliyeva, Tekstil Sektoriinde Bir Arastirma: Hizmet Ici Egitim Programlarinin Calisanlarin Is
Tatmini Ve Is Stresi Uzerindeki Etkisi, Marmara Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiis, Istanbul, 2001,
(Yayinlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi).



gorulmustur. Stresle basa ¢cikmada kullanilan yontemler boyutunda her cinsiyet, yas
ve kidemdeki ydneticinin strese karsi benzer yontemlerden yararlandiklari, cinsiyet,
yas ve kideme gdbre belirgin bir farklihlgin olmadigi sonucuna ulagiimigtir.
Arastirmanin diger bulgulari ise, yoneticilerin yogunluklu olarak algiladiklari 6rgutsel
stres kaynaklarinin sirasiyla; Yetkilerin yetersiz olmasi, Calismalarin karsihgini
alamamak ve Personel degerlendirmede adaletsizlikler etkenlerinin oldugudur.
Yéneticiler is yerinde aydinlatmanin kétl olmasi, etkenini drgltsel stres kaynaklari
arasinda en hafif diizeyde algilamaktadirlar.*?

Elde edilen bulgulara gore yodneticiler, sosyal becerilerini yiksek dizeyde;
ogretmenler de is stresi ve is doyumlarini orta dizeyde algilamaktadir. Yoneticilerin
sosyal beceri duzeylerine gore de dgretmenlerin hem is stresi hem de is doyum
dizeylerinin anlamli sekilde farkhlastigi bulunmustur. Ayrica, 6gretmenlerin is
doyum duzeylerinin 6grenci sayisina gore, is stresi duzeylerinin de kidemlerine ve
ogrenci sayisina gore anlamh dizeyde farklilastigi bulunmustur. Diger degiskenlere
goére ise ogretmenlerin is doyum ve is stresi dizeylerinde anlamli bir farkhlik
bulunmamigtir. Arastirmada, ogretmenlerin is doyumu ile is stresi arasinda da
negatif ydnde glicli bir iliski bulunmustur.*®

Mengenci , makalesinde ugak kazalarina sebep olan faktérler arasinda énemli
bir yeri olan stres, tlkenmiglik ve is doyumunun kazalarla iligkisinin ¢ok fazla
incelenmedigini belirtmistir. Bu sebeple stres, tikenmislik ve is doyumu arasindaki
iliskiyi analiz etmek maksadiyla bir aragtirma yapmistir. Bu arastirmada Turkiye’deki
cesitli havayolu sirketlerinden 1nci pilot ve kabin ekibine stres, tikenmislik ve is
doyumu seviyelerini belirleyen anketler uygulanmistir. Arastirma sonucunda stres ile
duygusal tikenme, duyarsizlasma ve disik kisisel basari hissi arasinda pozitif
yonde bir iligki; is doyumu ile yukarida belirtilen olumsuzluklar arasinda ise negatif
yonde bir iligki oldugu belirtiimigtir. Bu bulgulara gore tlikenmiglik sendromuna
yakalanan bir ugus ekibinin kolaylikla hata yapabilecegi ve kazaya sebep olabilecegi
sonucuna ulagilimigtir. Ayrica kabin ekiplerinin de yolculara kalitesiz hizmet

verebilecegdi ve kaba davraniglar sergileyebilecekleri belirtilmistir. **

12 Neslihan Usta, Is Stresinin llkdgretim Okullarinda Gérev Yapan Yéneticilerin Davranislarina Etkisi:
Edirne Ili Ornegi, Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Edirne, 2012, (Yayinlanmamis
Yuksek Lisans Tezi).

13 yusuf Ekinci, ilkégretim Okulu Yéneticilerinin Sosyal Beceri Diizeylerine Gére Ogretmenlerin is
Doyumu Ve Is Stresinin Karsilagtirimasi, Gaziantep Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gaziantep,
2006, s.4, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

14 Cengiz Mengenci, Could Burnout Be A Reason Behind Airlines Accident? An Emperical Research
Study In Turkish Airlines Companies, European Journal Of Business And Management, 6(30), 2014



Adigizel'in  “Okul 06ncesi 0ogretmenlerinin sinif yonetimi becerileri ile
tikenmiglik duzeyleri arasindaki iliski” bagslikli ¢alismasinda, okul éncesi egitim
o6gretmenlerinin sinif yénetimi becerilerinin, 6gretmenlik meslegini segme nedenine
bagl olarak istatistiksel agidan anlamh duzeyde farkhlagtigi gorulmustur.
Ogretmenlerin  sinif  yénetimi  becerilerinin  medeni durum, goérevdeki kadro
pozisyonu, mesleki kidem vyili, kazandiklari Gcretten memnuniyet, siniflarindaki
ogrenci sayilari, aile toplam gelir dizeyleri ve branslarini segme nedeni
degiskenlerine bagli olarak istatistiksel agidan anlamli dizeyde farklilagsmadigi
g6zlenmistir. Okul dncesi egitim 6gretmenlerinin tikenmislik dizeylerinin, mesleki
kidem degiskenine bagl olarak duyarsizlasma alt boyutunda istatistiksel agidan
anlamli diizeyde farklilastigi belirlenmistir. Ogretmenlerin tikenmislik diizeylerinin
medeni durum, goérevdeki kadro pozisyonu, meslegi segme nedeni, kazandiklari
Ucretten memnuniyet, siniflarindaki 6grenci sayilari, aile toplam gelir dizeyleri ve
branglarini se¢gme nedeni degiskenlerine bagl olarak, higbir alt boyutta istatistiksel
olarak anlamli dizeyde farkllasmadigi sonucuna ulasiimistir. Arastirmada, okul
Oncesi egitim 6gretmenlerinin sinif yonetimi becerilerinin, tukenmiglik dizeyleriyle
istatistiksel olarak iligkili oldugu, ayrica 6gretmenlerin tikenmislik dizeylerinin sinif
yonetimi becerilerinden yordanabildigi géraimustuar. Diger bir ifadeyle, 6gretmenlerin
sinif ydnetimi becerilerinin, tlikenmiglik dizeyleri Uzerinde belirleyici iliskiye sahip
oldugu tespit edilmistir.*®

Deryakulu (2005)“in bilgisayar o6gretmenlerinin tikenmiglik dizeylerini
inceledigi arastirmasinin sonucunda; bilgisayar o6gretmenlerinin tukenmiglik
dUzeylerinin cinsiyet, gorev yapilan 6gretim kademesi, okul tart sinif sayisi ve
O6grenci sayisi agisindan anlamh bigimde farklilastigini, diger yandan hizmet
suresi, ders yukl, mezun olunan bolim ve karsilagilan sorun sayisi agisindan
ise anlamli farklilagmalarin olmadigi gérilmustar.*®

Gunay’in arastirmasindan elde edilen bulgulara goére toplam tikenmislik ve is
doyumu dlzeylerinin "orta" seviyede; tikenmigligin alt boyutlarindan duygusal
tikenmisglik ve kisisel basari hissinin "orta", duyarsizlasmanin ise "disik" seviyede;
is doyumunun alt boyutlarindan 6rgitsel is doyumunun "orta", bireysel is
doyumunun ise "ylksek" dizeyde oldugu tespit edilmistir. Toplam is doyumu ve

toplam tukenmiglik arasinda anlamli ve ters yonli bir iliski; benzer sekilde alt

15 ismail Adigiizel, Okul Oncesi Ogretmenlerinin Sinif Yénetimi Becerileri ile Tiikenmislik Diizeyleri
Arasindaki iligki, Recep Tayyip Erdogan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Rize, 2016, s.61-90,
(Yayinlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi).

" Deniz Deryakulu, Bilgisayar Ogretmenlerinin Tiikenmislik Diizeylerinin incelenmesi, Egitim
Arastirmalari Dergisi, 19
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boyutlarinin da birbirleriyle aralarinda anlamh iligskiler oldugu ortaya konmustur.
Demografik faktorler ile is doyumu ve tikenmislik arasinda anlamli bir iligki
bulunamamistir.*’

ince’nin 2015'de Tepebasi Agiz ve Dis Sagli§i Hastanesinde yapilan saha
calismasinda, tikenmigligin en c¢ok duygusal tukenme boyutunda yasandigi
sonucuna varilmig ve sosyo demografik Ozelliklere gore degerlendirmeleri
yapiimistir. Orgltler acisindan en cok tercih edilen bagliligin duygusal baglihk
olmasina ragmen saglik calisanlarinda duygusal baghhdin diasik, devam
baghliginin yiksek oldugu gorilmuistir. Duygusal baghligin, duygusal tikenme
Uzerinde ters yonde bir etkisi bulunurken, devam baghhidinin pozitif yonde bir
etkisinin bulundugu gdzlenmistir. Orgiitsel baglilik boyutlarinin, duyarsizlasma ve
kisisel basari hissinin azalmasi tukenmislik boyutu ile anlamh bir iligkide
bulunmasina ragmen, duyarsizlasma ve kisisel basari hissi azalmasinin tikenmislik
boyutunun &ngériiciisii olmadigi gorilmustir.*®

Ozyurt ve arkadaslarinin 598 doktor lzerinde yaptigi calismada duygusal
tikenme ve duyarsizlasmayi daha az yasayan doktorlarin iglerinden daha c¢ok
doyum aldiklar ve tikenmisligi daha az yasadiklarini; kendilerini islerinde basarili
olarak degerlendiren doktorlarin islerinden daha ¢ok doyum aldiklarini ve tikenmeyi
daha az yasadiklarini belirtmistir."

Uzun’un Nevsehir ilinde faaliyet gOsteren otel isletmelerinde c¢alisanlardan
olusan oOrneklemden anket teknigiyle veri toplanmis ve de@erlendirildigi
calismasinda, hizmetkar liderligin alt boyutlarindan duygusal destek ve iyilestirme ile
duygusal tikenme ve duyarsizlagsma arasinda negatif, kisisel basari ile pozitif yonla
iliski oldugu tespit edilmistir. Toplumsal deger yaratma ile duygusal tikenme
arasinda anlamh bir iligki olmadidi, diger yandan duyarsizlagma ile negatif yonlu ve
anlamli bir iligki oldugu, kigsisel basari ile pozitif yonli bir iliski oldugu ortaya
konmustur. Benzer sekilde kavramsallastirma ile duygusal tikenme arasinda
anlamli bir iliski olmadigi, duyarsizlagsma ile negatif yonlu bir iligki, kisisel basari ile
pozitif yonli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Guglendirme ile duygusal tikenme
arasinda negatif yonll, kisisel basari ile pozitif yonli iliski oldugu ancak;

duyarsizlagsma ile anlamli bir iliski olmadigi tespit edilmigtir. Calisanlarin gelisimi ve

1 Ahmet Gulnay, Kabin Ekiplerinde is Doyumu Ve Tilkenmislik Sendromu, Anadolu Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlist, Eskisehir, 2016, s.108-116, (Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi).

18 Zeynep Ozen ince, Calisanlarda Tiikenmislik ve Orgiitsel Baglilik (Ankara Tepebasi Agiz Ve Dis
Saghgl Hastanesi Ornegi), Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2015, s.56-63,
gYaylnlan__mamlg Yiksek Lisans Tezi).

o Ayca Ozyurt, Osman Hayran, Haydar Sur, Predictors of Burnout And Job Satisfaction Among
Turkish Physicions, QMed. 2006, 99, s.161-169
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basarisina yardim etme ile duygusal tlkenme ve duyarsizlagsma arasinda negatif
yonld, kisisel basar ile pozitif yonlu bir iliski oldugu tespit edilmistir. Calisanlari her
seyin dnune koyma ile kisisel basari arasinda pozitif yonlu bir iligki bulunurken;
duygusal tUkenme ve duyarsizlasma ile anlamli bir iligki olmadigi ortaya konmustur.
Ahlaki davranma ile duygusal tikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonlu,
kisisel basari ile pozitif yonll iligki oldugu tespit edilmistir. Regresyon analizi
sonugclarina goére; ahlaki davranmanin duygusal tikenme (zerinde negatif bir etkiye
sahip oldugu, ancak hizmetkar liderligin diger alt boyutlarinin duygusal tikenme
Uzerinde anlaml bir etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir. Duygusal destek ve
iyilestirme ile ahlaki davranmanin duyarsizlasma Uzerinde negatif bir etkiye sahip
oldugu, diger alt boyutlarin duyarsizlagsma uzerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi
tespit edilmistir.?

Dagh yaptigi calismada Diyarbakir il merkezi ve ilgelerindeki yatili ilkogretim
bolge okul yoneticileri ve o6gdretmenlerinin kendi algilarina goére tikenmislik
dizeylerini saptamak, amaciyla bir ¢calisma yapmis ve su sonugclari elde etmistir.
Yatil ilkdgretim bdlge okullarinda goérev yapan yoneticilerin kendi algilarina gore
“‘duygusal tikenme” boyutunda %31,9’'unun disuk dizeyde, %23,4’Unidn orta
dizeyde, %44,7’isinin ylksek dizeyde tukenmislik yasadiklari tespit edilmigtir.
Duyarsizlasma; boyutuna iliskin %21,3’Gnidn dusik duzeyde,%42,6’sinin  orta
dizeyde, %36,2’sinin ylksek dizeyde tikenmislik yasadiklari; “kisisel basar”
boyutunda ise %31,9unun disik dizeyde, %23,4’Unin orta dlzeyde ve
%44, 7’sinin de yiiksek diizeyde tiikenmislik yasadiklari tespit etmistir.?*

Avsaroglu ve digerleri, teknik égretmenlerde yasam doyumu, is doyumu ve
mesleki tikenmislik dlzeylerinin incelenmesi (Uzerine yaptiklari ¢alismanin
sonucunda; 6gretmenlerin yasinin, duygusal tikenme ve duyarsizlagsma duzeylerini
etkiledigi, dul o6gretmenlerin duygusal tukenme duzeylerinin fazla oldugunu
belirterek, egitim duzeyi dustuk¢e duyarsizlagsma ve duygusal tukenmelerde artis
oldugu, kidemli 6gretmenlerin duyarsizlasma ve duygusal tukenme duzeylerinin
yukseldigini  vurgulamiglardir. ~ Ayrica  galismalarinda;  ilkogretim  okulu
ogretmenlerinde duyarsizlagsmanin daha fazla oldugu, ogrenci sayisinin,

ogretmenlerin Ustlerinden takdir gormelerinin, 6gretmenlerin mesleki verimliliklerini

2 Arzu Uzun, Otel igletmelerinde Hizmetkar Liderligin Tiikenmiglik Uzerindeki Etkisi, Nevsehir Hacl
Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir, 2015, (Yayinlanmamig Yiiksek Lisans
Tezi).

2L Abidin Dagli, Hasan Giindiiz, Yatili Ilkdgretim Bélge Okullarinda Gérev Yapan Yénetici ve

Ogretmenlerin Tikenmislik Diizeyleri (Diyarbakir ili Ornegi) , D.U.Ziya Gékalp Egitim Fakiiltesi Dergisi,
sayI:10, s.12-35
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degerlendirmelerinin, mesleklerini isteyerek yapmalarinin, 6gretmenlikten duyduklar
manevi doyumun duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basariyi etkiledigini
saptamiglardir.??

Etyemez’in calismasinda is goérenlerin tikenmislik dlzeylerinin dlsuk oldugu
belirlenmigtir. Tikenmiglik alt boyutlari ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligkinin
istatistiki olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. TUkenmiglik boyutlari; duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari boyutlaridir. Arastirma ayrica, duygusal
tikenme ve duyarsizlasma artarken isten ayrilma niyetinin de arttigini; kisisel basari
artarken isten ayrilma niyetinin azaldigini tespit etmistir. Dolayisiyla arastirmada, is
gorenlerin tUkenmislik duzeylerinin isten ayrilma niyetini etkiledigi ortaya
konmustur.?®

Yazinin galismasinda yapilan istatistiksel analizler sonucunda; daha distan
denetimli masteri temsilcilerinin  problem ¢6zme becerilerinin  distk oldugu
belirlenmistir. Ayrica daha distan denetimli musteri temsilcilerinin  duygusal
tukenmelerinin ve duyarsizlasmalarinin daha ylksek ve kisisel basari hislerinin daha
disuk oldugu belirlenmigtir. Arastirmada, bekér musteri temsilcilerinin ve is
hayatindaki caligma suresi 1 yildan az olan musteri temsilcilerinin daha distan
denetimli olduklar belirlenmistir. Denetim odagi ve diger sosyo-demografik
degiskenler arasinda istatistiksel acidan anlamli bir iliski bulunamamistir.
Arastirmada, misteri temsilcilerinin orta dlizeyde problem ¢ézme becerilerine sahip
olduklari belirlenmistir. Ayrica 26-30 yas arahdindaki musteri temsilcilerinin
yaklasma-kaginma alt boyutu, kisisel kontrol alt boyutu ve genel problem ¢ézme
becerilerinin daha yiksek oldugu; lisans ve Ustl egitim alan grubun, is hayatinda 6
yil ve Uzeri galisma slresine sahip olanlarin kisisel kontrol alt 6l¢cedi ortalama
puanlarinin daha yuksek oldugu belirlenmigtir. Arastirmada, mugsteri temsilcilerinin
orta duzeyde tikenmiglik yasadiklari belirlenmistir. Ayrica 26-30 yas grubundaki
musteri temsilcilerinin diger yas gruplarina gore duyarsizlagmalarinin daha yuksek
ve Kigisel basari hislerinin ise daha dusuk oldugu; evlilerin bekarlara gore

duyarsizlagmalarinin daha dusuk, kisisel basari hislerinin ise daha ylksek oldugu;

22 Selahattin Avsaroglu ve digerleri, Teknik Ogretmenlerde Yasam Doyumu ve Mesleki Tikenmiglik
Duzeylerinin incelenmesi, Kastamonu Egitim Dergisi,cilt.15, sayi1.2, s.465-484

% Senem Etyemez, isgérenlerin Tilkenmislik Diizeylerinin Isten Ayriima Niyeti Uzerine Etkisi:

Hatay'daki Otel isletmelerinde Bir Arastirma, Nevsehir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir,
2013, s.65-68, (Yayinlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi).
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¢agri merkezinde 1 yildan fazla c¢alisanlarin kisisel basari hislerinin daha yutksek
oldugu belirlenmistir.?*

Avukatlarin kigisel nitelikleri ile ilgili degiskenlerden; cinsiye gore, avukatlarin
tikenmiglik dizeyleri duygusal tikenme alt boyutuna goére anlamli bir fark
bulunmazken duyarsizlasma ve kisisel basari alt boyutlarinda énemli bigimde
farkhhk goérulmastir. Yasa gore, duygusal tikenme alt boyutunda avukatlarin yaslari
arasinda anlaml fark olmadigi bulunmustur. Dava tiri ve mesleki doyuma gére,
avukatlarin duygusal tikenmislik ve kisisel basari parametreleri tlikenmiglik diizeyi
duyarsizlasmaya kiyasla c¢ok daha etkili oldugu ifade edilmistir. Avukatlarin,
duygusal tikenmislik ve kisisel basari alt boyutlari acisindan ylksek diizeyde,
duyarsizlasma alt boyutu agisindan ise dusuk duzeyde bir tukenmislik yasadiklari
ifade edilmistir.?®

Banka calisanlarinin, duygusal tikenme ve Kkisisel basari alt boyutlar
acisindan orta duzeyde, duyarsizlasma alt boyutu agisindan ise dusuk duzeyde bir
tikenmislik yasadiklar ifade edilebilir. Banka calisanlarinin kisisel nitelikleri ile ilgili
degiskenlerden; cinsiyete gore, banka calisanlarinin tikenmislik dizeyleri duygusal
tikenme alt boyutunda énemli bigimde farklilagsmaktayken duyarsizlasma ve kisisel
basari alt boyutlarinda farkhlik géstermedigi gérilmustir. Kadinlar erkeklere gore
daha fazla duygusal tikenme yasamaktadirlar. Yasa gore, duygusal tikenme alt
boyutunda Onemli dizeyde farkllasma go6zlenmezken, kisisel basan ve
duyarsizlasma alt boyutlari acisindan farklilasma bulunmustur. 21-25 yas arasindaki
grup diger gruplara goére en ylksek dizeyde duyarsizlagsma ve kisisel basari hissi
yasamaktadirlar. Medeni duruma ve dgrenim dizeyine gbére, banka calisanlarinin
tikenmiglik dizeyleri duygusal tikenme, duyarsizlasma ve Kkisisel basari alt
boyutlari acisindan da énemli bir bicimde farkllasmamaktadir. Sahip olunan g¢ocuk
sayisl, duygusal tlkenme ve kisisel basari ait boyutlari agisindan banka
c¢alisanlarinin  tikenmislik dizeylerinde bir farkllasmaya neden olmazken,
duyarsizlasma alt boyutunda farklilasmaya neden olmustur. Hi¢ ¢ocugu olmayan
banka calisanlarinin duyarsizlasma puanlari bir gocugu olan banka calisanlarina
gore daha yuksektir. Bankacilik mesleginde gegirilen sure arttikca duyarsizlagma
duzeyleri azalmaktadir. 17 yil ve daha fazla ¢alisanlarin duyarsizlasma duzeyleri 1-4

yil, 5-10 yil ve 11-16 yiIl arasi c¢alisan bankacilardan daha dusuktur. Banka

** Harun Yazici, Gagri Merkezinde Caligan Musteri Temsilcilerinin Denetim Odaklarinin, Problem
Gozme Becerileri ve Tukenmiglik Dlzeyleri lle lligkisinin Incelenmesi, Maltepe Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlis(, Istanbul, 2011, s.106-114, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

% jsmail Gurses, Avukatlarin Mesleki Tukenmiglik Dizeylerinin Cesitli Degiskenler Agisindan
incelenmesi: Sakarya Ornegi, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 2006, s.38-51,
(Yayinlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi).
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¢alisanlarinda statlintin ylikselmesiyle birlikte her ¢ alt boyut agisindan tikenmislik
dizeyi de azalmaktadir. En fazla tukenmiglik yagayan grup servis gorevlileri, servis
gorevlilerini takip eden grup da amirler olmustur. Banka calisanlarinin ¢alistiktan
bankanin nitelikleri ile ilgili degiskenlerden; c¢alistiklari subedeki musteri
yogunluguna gore duyarsizlasma ve Kkigisel basari alt boyuttan agisindan
tikenmiglik duzeyleri énemli dizeyde farkllasmamaktadir. Duygusal tlkenme
acisindan ise mdusterileri "¢ok yogun" bulan calisanlarin tikenmislik dizeyleri,
"yogun" bulan calisanlarin tikenmislik dizeylerine gére daha yiksek bulunmustur.
Bunlarin yani sira banka turiine gore calisanlarin tikenmislik dizeyleri dnemli bir
bicimde farklilasmamaktadir. Bankacilik meslegine yonelik algi ve beklentilerle ilgili
degiskenlerden; banka calisanlarinin algiladiklar is doyumuna goére tukenmigslik
dizeylerinin her g alt boyut agisindan da 6énemli bicimde farklilastigi gorilmustar, is
doyumu dusuk olan banka calisanlarinin tikenmiglik dizeyleri, is doyumu orta ve
yuksek olanlara gore daha yUksektir. Mesledin gelecegine iliskin beklentileri "daha
iyi olacak" seklinde olan banka calisanlarinin her U¢ alt boyut agisindan da
tikenmiglik dizeyleri, "daha koétl olacak" seklinde olanlarinkinden daha disuk
bulunmustur.?®

Ertirk ve Kegecioglu (2012) yapmis olduklari calismada, calisanlarin is
doyumlari ile mesleki tukenmislik dizeyleri arasindaki iligkiler: 6gretmenler Gzerine
ornek bir uygulama gergeklestirmistir. Elde ettikleri sonuglar sunlardir; Arastirmanin
temel problemlerinden biri olan 6gretmenlerin mesleki tikenmislik dizeyini élgmek
Uzere Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistiriimis olan Maslach Tukenmislik
Envanteri kullanmimisgtir. Maslach Tidkenmiglik Envanterini olusturan her bir alt
Olcedin birbiriyle iliskili olup olmadigi Pearson Momentler Carpimi Korelasyon kat
sayisi ile hesaplanmigtir. Elde edilen sonug her bir alt dlgegin birbiriyle istatistiksel
olarak anlamli bir iligki iginde oldugu yénundedir. Bu sonug, 6lgegin ayni zamanda
gecerliligine iligkin de bulgu niteligi tagimaktadir. Tukenmislik envanterinin tum alt

dlgeklerinin birbiriyle iliskili oldugu bulgusu elde edilmistir.?’
Bu bilgiler dogrultusunda ¢alismamizin ana hipotezi:

1.H1: Algillanan is stresi ile tikenmislik hissi dizeyleri arasinda anlaml ve

pozitif yukla bir iliski vardir.

2 Aylin Silig, Banka GCalisanlarinin Tikenmiglik Dizeylerinin Cesitli Degiskenler Agisindan

incelenmesi, Anadolu Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisi, Eskisehir, 2003, (Yayinlanmamig
Yiksek Lisans Tezi).

%" Erkek Ertiirk ve arkadaslari, Calisanlarin is Doyumlari ile Mesleki Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki
iliskiler, Ogretmenler Uzerinde Akademik Bakig,(2012) ¢.12, sayl.1, s. 41-54
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Calismamizin alt hipotezleri ise;

1.H1a: Is stresinin duygusal tilkenmislik (izerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisi
vardr.

1.H1p: is stresinin duyarsizlik tizerinde anlamli ve pozitif yonli etkisi vardir.

1.H1c: Is stresinin kisisel basari diizeyi lizerinde anlamli ve negatif yonli etkisi

vardir.

1.3.Tanimlar
Orgiit: Bireylerin kigisel ihtiyag ve gereksinimlerini kendi baslarina
karsilayamayacagi ger¢eginden yani insanlarin isbirligi gereksinimlerinden dogan bir

kavramdir.

Tiikenmislik: Fiziksel bitkinlik, uzun slren yorgunluk, caresizlik ve Umitsizlik
duygulari, olumsuz benlik kavrami ve ise, yasama ve diger insanlara kargl olumsuz

tutumlari iceren fiziksel, duygusal ve zihinsel boyutlu bir sendromdur.

Duygusal tiikenme: Bireyin meslegi ya da isi tarafindan tiketilmis ve asiri

yuklenilmis olma duygularini tanimlar.

Kigisel Basari: insanlarla calisan bireylerde yeterlilik ve basariyla Ustesinden

gelme duygularini ifade eder.

Duyarsizlagma: Kisinin bakim ve hizmet verdiklerine karsi, onlarin kendilerine
o6zgu birer varlik olduklarini dikkate almaksizin ve duygudan yoksun sekilde

davranmasidir.

Yalnizhik: Kiginin sosyal iligkiler orlntislinin istenen Oolglide doyum

vermemesinden kaynaklanan bir duygudur.

Yasam Doyumu: Bireyin “iyi olma” algisini yansitan bir tutum ya da arzulanan

ile bagarilan arasindaki “algilanan” farklilik olarak tanimlanir.

Kisisel Basari: Kisinin kendini olumsuz degerlendirmesi ve kigisel eksikligi

olarak tanimlanmaktadir.

1.4.Sinirhiliklar

a. Bu calisma, istanbul ili merkez ilgelerinde hizmet sektériinde calisan
bireylerle sinirhdir.

b. Arastirma, ankete katilan ¢alisanlarin, ankete verdikleri cevaplarla sinirlidir.

c. Arastirma “is Stresi Olgegi” ve “Maslach Tikenmiglik Envanteri” nde ifade

edilen davraniglarla sinirlidir.
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1.5.Sayiltilar

a. Ankete katilan hizmet sektéri cgalisanlari, sorulara samimiyetle cevap
vermislerdir.

b. Ankete katilan hizmet sektéri calisanlari sorulari, kendi durumlarini

yansitacak sekilde cevaplamiglardir.
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IKINCi BOLUM: HiZMET SEKTORU VE OZELLIKLERI

Ekonomide insanlarin ihtiyaclarini ve isteklerini karsilamak amaciyla alinip
satilan somut araglar mal veya emtia olarak tanimlanmistir.?® Hizmetten farki
mallarin dagitimi, el degistirmesi mimkuindur. Malin bir Greticisi vardir ve degisik
yollarla tiketiciye aktarilir. Hizmet, soyut bir 6zellige sahip olup, hizmetin
alinmasi neticesinde soyut bir mal mdulkiyetinin olusturmayan, satis seklinde
sunulan etkinlikler ve satin alan kiside fayda olusturan bir Griin ¢esidi, zaman,
yer ve bireysel fayda saglayan bir ekonomik faaliyet olarak tanimlanmaktadir. %°

Goetsch ve Davis ise hizmet kavramini, “Hizmet baska birisi icin is icra
etmektir’ biciminde tanimlamistir. *° Collier ise “Uretildigi yerde tiiketilen bir is
veya eylem, bir performans, sosyal olay veya c¢aba’” seklinde
anlamlandirmistir.®* Bu gerceveden bakildiginda hizmet, insana insan eliyle
sunulan, makine desteginin de verilmesi suretiyle Uretilen ve fayda ortaya koyan
maddi olmayan tim drdnlerdir.

Bu tanimlamalarin yaninda hizmet; Karafakioglu tarafindan “bir kisi veya
kurulusun, bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulamaz bir faaliyet veya
yarar” seklinde, Bitner ve Zeithaml “ciktisi fiziksel bir Grin olmaksizin, Uretildigi
zamanda tuketilen ve uygunluk, zaman ve konfor gibi arti deger sunan tim
ekonomik faaliyetler” seklinde,® Tiirk Dil Kurumu ise “Birinin igini gérme veya birine
yarayan isi yapma” olarak, Kotler, “birilerinin digerlerine sundudu, fiziksel olmayan
ve sahiplik altinda gerceklesmeyen bir eylem veya performans” seklinde
tanimlamislardir.®®

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) ise hizmeti, insanlarin aligina sunulan,
satigi sonunda bireylerde bir yarar veya doygunluk olusturan islemler olarak
tanimlanmaktadir. Mallar ve hizmetler arasinda tam bir ayrimin yapilamamasi

tanimlamalarda olugan sikintini kaynagidir. Mal ve hizmet bireylerde yarar ve

8 Ridvan Karalar, Genel Isletme, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2001.

29 A.Parasuraman ve vd.‘A Conceptual Model of Service Quality and lts Implications for Future
Research”, Journal of Marketing, 1985,Vol.49, Fall, s.41.

% pavid L. Goetsch, B.Davis Stanley, Understanding and Implementing ISO 9000 and ISO
Standarts, Prentice-Hall, USA, 1998, s. 104

" Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklagim, Dokuz Eylll Yayinlari,
izmir, 1998, s.8

%2 Mary Bitner ve Valarie Zeithaml, Services Marketing, 2000, s.3

% Philip Kotler, Marketing Management, Pearson Education, 2003, s.444
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doygunluk olusturmayl amacglamaktadir. AMA bu tanimlamaya, bagimsiz olarak

tanimlanan eylemleri de hizmet sayarak genisletmistir. **

2.1. Hizmetin Ozelligi

Hizmet kavraminin 6zelliginden kaynaklanan tanimlama zorlugu, birgok yazari
hizmet kavramini farkl gekilde tanimlamaya yonlendirmigtir. Hizmetin 6zellikleri su
sekilde ifade edilmektedir. Hizmetin 6zelliklerinin belirlenmesinde bir mal ile hizmetin
yapisina bagli genel oOzelliklerden yararlaniimigtir. Bes temel oOzellik burada
belirleyici olmustur:*

a. Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelligi

b. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi

c. Hizmetlerin ayni olmamasi

d. Hizmetlerin ayrilmaz olmasi

e. Hizmetlerin sahipliginin olmamasi

2.1.1.Hizmetin fiziksel olmayigi (soyut ve dokunulmaz olmasi)

Mallar elle tutulur, gdzle gorulebilir bir hacme ve kutleye sahiptir. Hizmet
maddi bir yapiya sahip degildir. Mal ve hizmetler arasindaki en belirgin fark
hizmetlerin fiziksel olmayislaridir. Hizmet arasindaki en dénemli farklardan biridir.
Hizmet maddi unsurlari kullansa da 6zinde bir performans olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmetin bireylere ulastiriimasi kolay olmadidi gibi hizmetin kalitesine
yonelik degerlendirmeyi hemen almak mimkun degildir.

2.1.2. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi

Hizmetlerin depolanamamasi, koruma altina alinamamasi, iade edilememesi,
tekrar satisinin veya geri dénutsinin yapilamamasi dayaniksiz bir 6zellie sahip
olmasindan kaynaklanmaktir. Uretilen hizmetin belli bir zaman ve siire¢ dahilinde
kullanilmasi gerekmektedir. Hizmete olan talep zamana ve sunulan hizmetin
niteligine gore degismektedir. Yaz déneminde tatil yorelerindeki pansiyonlara olan
talebin artmasi, kis mevsiminde ise talepte ciddi azalislarin yasanmasi bu duruma
bir 6rnektir.%

2.1.3. Hizmetlerin ayni olmamasi

insanlarin sinirsiz  ihtiyaclari bulunmakta ve gesitllik arz etmektedir.
Hizmetlerin sunumunda insanlarin bekledigi yarar temel olusturmaktadir. insanlar
hizmet aliminda ihtiyaglarn dogrultusunda tercihlerde bulunmakta, aldigi hizmetteki

memnuniyet derecesi ayni hizmeti ayni yerden almasini pekistirmektedir. Beslenme

3 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, 4. Baski, istanbul, 2015.

35 jsmet. Mucuk, Pazarlama Ilkeleri, Tirkmen Kitabevi, istanbul, 2001,s. 287. _

% F. Asuman Yal¢in ve |. Fisun Sezer, Pazarlama Bilgileri, Bilim Teknik Yayinevi, Istanbul, 1997,
s.186.
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hizmetinde, kisiye sunulan yemek lezzeti ve hizmeti sunan ¢alisanlarin yaklagimlari
bu hizmetin alinmasini devam ettirecek yapilari barindirmaktadir.®’

2.1.4. Hizmetlerin ayrilmaz olmasi

Mallarin Uretim asamasi ve yararlanicilara sunumu farkli zaman dilimlerinde
gerceklesmektedir. Hizmet sektérinde ise mimkin degildir. Hizmetin Gretim,
kullanim ve degerlendiriimesi ayni anda gerceklesmektedir. Hizmeti sunan ile
yararlanan etkilesim halindedir. Hizmetin alinmasi asamasinda yararlanici tretim
stirecine de katilir. *®

2.1.5. Hizmetlerin sahipliginin olmamasi

Hizmetlerin en oOnemli o&zelliklerinden biri hizmet UrGnlerinde sahipligin
olmamasidir. Hizmetlerin alinmasinda bir mulkiyet durumu olusmaz, yararlanici
hizmetin kendisiyle degil hizmet ile elde edilen fayda ile bir etkilesim kurmaktadir.
Yaz tatilinde otelin mdulkiyeti degdil, konaklama, beslenme, eglenme hizmetleri
musterilerin yararlandigi hizmetleridir. 39

2.2 .Hizmet Sektoriinin Geligimi

Hizmet sektort 1970 yillarda baglayan bir gelisim surecine sahiptir. Hizmet
sektori  hizmet ekonomisini dodurmustur. Adam Smith’'in  klasik yaklagimi
dogrultusunda beklenen yeni bir sanayi devriminin yerine hizmet sektérinin
ekonomilerin itici glct haline gelmigtir. Klasik yaklasimda hizmet sektori tarim ve
sanayide elde edilen drlnlerin tlketicilere sunulmasi, ulastirimasindan ibaret olan
ve ekonomik gelismeye katkisi olmayan bir sektor olarak degerlendirilmistir.*

Ekonomik yapi tarim, sanayi ve hizmet sektorinin igbirligi ile olusmaktadir.
Degisik donemlerde bu sektdrlerin ekonomik yapr ve ekonomik gelismeye katkisi
farkli yorumlanmigtir. GinUimuze kadar bu U¢ sektére verilen deger de
farklilagmistir. Hizmet sektdrii glinimizde en etkin sektorlerdendir. insan odakli
yonetimler, sanayi ve tarim drunlerinin degerlendirimesi ve ekonomik hale
getiriimesinde hizmet sektériiniin unsurlarini kullanmak zorundadir.**

2.3.Hizmet Sektorii isletmelerinin Yapisal Ozellikleri

Hizmet sektoru giinimuz ekonomik gelismigliginin dnemli aktorleri arasindadir.
Gelismis ve gelismekte olan Ulkelerin tarim ve sanayi sektérlerinin 6éniine gegerek
hizl bir ilerleme kaydeden bir sektdr olarak gorulmektedir. Hizmet sektoru

denildiginde gida satisindan, sigortacilik sektoériine kadar bircok alanda faaliyet

% F. Asuman Yalgin ve I. Fiisun Sezer, Pazarlama Bilgileri, Bilim Teknik Yayinevi, istanbul, 1997,
s.186.

38 Yalgin ve Sezer, a.g.e., s.186.

%9 jsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tirkmen Kitabevi, istanbul, 2001s. 287.

% Thema Larousse Tematik Ansiklopedi, Larousse, cilt 2, 1993, s.600.

4 Sebnem Oguz Karaugak, “Uluslararasi Alanda Hizmet Sektérinin Geligimi-Avrupa Toplulugu
Ornegi”, Iktisadi Kalkinma Vakfi Yayinlari, 1989,No: 82.
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gOsteren bir yaplya sahiptir. Farklilasan insan ihtiyaglari, yeni ekonomik
gereksinimleri yeni is alanlarinin agilmasina neden olmustur. Hizmet sektérinidn tam
olarak anlasilabilmesi i¢cin kendi iginde degisik siniflamalar yapiimistir. Bu
siniflamalar hizmet sektorint olusturan yapisal argumanlari barindirmaktadir.
isletmelerin hem yerel hem kiiresel alanda rekabetinin gliglenmesi, kar oranlarinin
artirlmasi, musteri memnuniyeti, hizmet sunum kalitesinin artirilmasi agisindan
siniflamanin iglevselligi 6nem kazanmaktadir. Hizmet siniflamasina ait Pride ve
Ferrell tarafindan yapilan siniflama literatirde kaynak olarak kullanilan icerige
sahiptir. Bu siniflama sisteminde hizmet gruplari bes ana gruba ayriimistir. Bu
siniflamaya gére gruplar ve sunulan hizmetler:*?
1. Pazarin turine goére hizmetler
a. Tuketici Yonlu Hizmetler
b. Uretici Yonli Hizmetler
2. isguicti Yogunlugu Agisindan Hizmetler
a. Isglicli Yogun Hizmetler
b. Sermaye Yodun Hizmetler
3. Tiketicilerle iletisimin Derecesi Agisindan Hizmetler
a. Insanlarla Direkt iligkili Hizmetler
b. insanlarla Dolayli iligkili Hizmetler
4. Hizmet Verenin Kabiliyeti Agisindan Hizmetler
a. Profesyonellik Gerektiren Hizmetler
b. Profesyonellik Gerektirmeyen Hizmetler
5. Hizmet Verenin Amaci Agisindan Hizmetler
a. Kar Amagcli Hizmetler
b. Kar Amagsiz Hizmetler
Pazarin tdrt, isgicu yogunlugu, tuketicilerle iletisim, hizmet verenin
kabiliyetleri ve hizmet verenin amacina gére yapilan siniflama dogrultusunda
hizmetin amacinin da bu esaslar gergevesinde yapilmasi gereklidir. Egitim hizmeti
alan birey okula giderken, kitap alan kiginin Grun teslim hizmeti bireyin ayagina
gelmektedir.
Hizmet sektorinin siniflandiriimasinda  sunulan  hizmetlerin ~ zorunluluk
derecesine goére de bir siniflama yapmak mumkindur. Bireylerin ihtiyaglarini

kargilamasi surecinde satin alacagi hizmete duydugu zorunluluk énemli bir siniflama

“2\W.M.Pride and O.C.Ferrell, Marketing fifth, Ed. Houghton Mifflin Company, Boston, 1987 s.633.
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seklini ortaya koymaktadir. Zorunluluk dercesine goére en zorunlu olan hizmetten

zorunluluk derecesi azalana gére bir siniflamayi su sekilde yapmak miimkiindiir.*

1. Birinci Derecede Zorunlu Hizmetler
a. Saglik Hizmetleri
b. Yeme-icme Hizmetleri
c. Barinma Hizmetleri
2. Ikinci Derecede Zorunlu Hizmetler
a. Korunma (Adalet — Hukuk) Hizmetleri
b. Egitim Hizmetleri
3. Uglincii Derecede Zorunlu Hizmetler
a. Haberlesme Hizmetleri
b. Ulasim Hizmetleri
c. Sigortacilik Hizmetleri
d. Bankacilik Hizmetleri
e. Turizm Hizmetleri
4. Dorduncu Derecede Zorunlu Hizmetler
a. Kuaforluk Hizmetleri
Giyim Kusam Hizmetleri
Bakim ve Guzellik Hizmetleri

Tamir-Bakim Hizmetleri

®© 2 o o

Muhendislik ve Mimarlik Hizmetleri

—h

. Servis ve Garanti Hizmetleri

2.4.Hizmet Sektorii isletmelerinde Galisma Kosullar

Bireylerin c¢aligtiklar igyerindeki saglik, rahatlik duzeyleri is ortamlarini
olusturmaktadir. Hizli teknolojik ilerlemeler, Gretimi artiran tekniklerdeki ilerlemeler,
is niteligine gore degdisen durumlar caliganlarin saglik ve guvenligini koruyan bir
takim ©nlemleri zorunlu hale getirmistir. insan kaynaklari butiin sektorler igin en
dnemli unsur olmasi bu duruma verilecek énemi de artirmaktadir. is ortamlarinda
calisanlara yonelik risklerin azaltiimasi ya da ortada kaldiriimasi i¢in dncelikle risk
etmenlerinin etkin sekilde belirlenmesini gerektirmektedir. insan sagligina énem
verilmesi, ¢alisma ortamlarinin nezih hale getiriimesi, ¢alisma alanlarinda gerekli

glvenlik énlemlerinin alinmasi, is akiglarinin belirgin hale getiriimesi, ¢alisanlarin is

3 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi ve Temizlik Hizmet Sektériinde Bir Arastirma, Kayseri Sanayi
Odasi Yayinlari, Yayin No: 2, 1995, Kayseri.

22



doyumunu, verimliligini ve performansini artirici etkiye sahiptir. ** Hizmet sektdriiniin
genis bir calisma alaninin olmasi, her is alanina 6zgu c¢esitli ¢alismalarin
yapilmasini gerekli kilmaktadir. Acik alanda yapilan temizlik hizmeti ile kapal
ortamlarda yapilan temizlik hizmetinin ¢alisma kosullari ayni olmamasi gibi
hizmetlerin sunumunda galisma kosullari belirleyici olmaktadir.

Hizmetlerin soyut bir 6zellige sahip olmasi, standart olmamasi, Uretim ve
tlketimin ayrilmazligi ve performans haricinde bir duyumsanamamasi kosullari ve
kosullara bagl riskleri gesitlendirmektedir. Hizmetlerin depolanamamasi, dayaniksiz
olmasi hizmet kalitesinde degisikliJe neden olabilmektedir. Bu temel o&zellikler

hizmet sektdriinde risklerin algi diizeyini etkilemektedir.*

‘f4 Fatih Karcioglu ve vd., Qrg[]tsel iletisim ve is Tatmini iliskisi: Bir Uygulama, Istanbul Universitesi
Isletme Fakiiltesi Isletme Iktisadi Enstitiisii Dergisi-Yénetim, 2009, 20(63), s.59-76.

S A Parasuraman, V.A.Ze_Thaml, L.L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 1985,Vol.49.
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UGUNCU BOLUM: iS STRESiI KAVRAMI

Bu boélimde stres, is stresi kavrami, stresin kaynaklari, érgutteki stres, is
stresinin etkileri, ig stresi ile bas etme yontemleri hakkinda kuramsal bilgiler
verilmistir.

3.1. is Stresi Kavram ve Tanimi

Stres kavramini bilim dinyasinda ilk kez kullanan Robert Hook olmustur.
17.ylzyilda fizik alaninda “elastiki nesne ve ona uygulanana dis gl¢ arasindaki
iliski’yi aciklamak icin stres kavramini bilim literatlirine kazandirmigtir. Baska bir
fizikci ise stresi kavramini “maddenin kendi icinde olan bir gl¢ olan bir glic ya da
direnctir’” seklinde bir tanimlama getirmistir. Stres kavraminin fizik alanini disinda
diger bilim dallarinda, farkli disiplinlerde farkli anlamlarda kullanildigini gérmekteyiz.
Stres kavramini psikoloji de “sikinti, zorluk” anlamina gelen “stress veya straisse”
so6zcuklerinden gelmekte olup; Latincede c¢ekip germek anlamina gelen “stringere”
sozcligiinden gelmektedir.*®

Gunumuze kadar stres kavramina birbirinden farkli ve genel olarak doért
tanimlama yapildigini gérmekteyiz. ilk tanimlamanin Cannon ve Selye tarafindan
yapilan bireyin disinda meydana gelen, zorlayici bir durum karsisinda,
organizmanin verdigi tepki seklindedir. ikinci tanimlama ise, stresi bir uyarici olarak
kavramsallastiran 6grenme kuramcilarina aittir. Uglincli tanimlamada da ise bireyin
karsilastigi zorlayici durum karsisinda bireyin degerlendirmeleri neticesinde olusan
etkilesim seklindedir. Son tanimla ise sistem kurami dogrultusunda yapilan her
sistemde var olmasi gereken sistemin bozulmasi seklindedir.*’

Bu genel tanimlamalarin diginda Literatlirde stresi aciklamak amaciyla
olusturulmus birgok stres kuramini gérmekteyiz. Bu kuramlari biyolojik, psikolojik ve
sosyal bir temele dayanana kuramlar olarak kategorize etmek mimkundur.

Biyolojik kuramcilar stres ile kargilagan bireyin vicudunda meydana gelen
tepkileri ele alirken psikolojik kuramcilar stres karsisinda bireyin kisiligi, karakteri, o
anki duygu duzeyi dogrultusunda bireysel ya da sosyal bir durumun strese
dénustugu uzerine yogunlasmaktadir. Sosyal kuramcilar ise stresi gruplar dizeyinde
ele alarak, gruplar icinde strese neden olan c¢atismalar, maddi unsurlarin

esitsizliginin strese nasil dénistiigini aciklamaya galismiglardir. *

46 Hasan Tutar, Kriz ve Stres Ortaminda Yonetim, Hayat Yayincilik, istanbul, 2000, s.203

47 Aysegiil Durak Batigiin ve Nesrin H. Sahin , “Bir Ozel Hastane Saglik Personelinde Is Doyumu ve
Stres”, Tiirk Psikoloji Dergisi, 1997,12(39), s.57-71.

8 Sevil Akman, “Stresin Nedenleri ve Aciklayici Kuramlar”, Tiirk Psikoloji Dergisi, 2004, (34-35),
s.40-55.
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Sistem kurami canli sistemlerde bir kontrol sisteminin oldugunu sisteme giren
veya clkan butun sureclerin kontrol atlinda tutuldugunu 6ne surer. Sistemin varligi
alt ve ust sistemlerin arasindaki denge ile mimkun olmaktadir. Canlilar dengenin
surdurdlebilmesi igin azami gayret igindedir. Sisteme disaridan gelen bir uyarici ile
denge sisteminde meydana gelebilecek durumlar dengenin saglanmasina kadar
devam eden karmasik bir sUreci kapsar. Bu slre¢ dengenin saglanmasina kadar
devam eder. Kisa sireli dengenin bozulmasi organizmada fazla bir sorun
yaratmazken bu slrecin uzamasi istenilen bir durum olmamaktadir. Stresi bu
yonuyle ele aldigimizda bireylerin dengesini bozan bir etkiye sahiptir.

Stresin kaynaklarina baktigimizda kisinin kendisinden kaynaklanan veya
cevresel etkenlerin etkisiyle olusan bir gerilim sirecidir. Stres bir tehlikenin varligini
gosterir bu tehlikenin 6nem dlizeyi ise bireye gore anlamlandirilir. Stres bireylerin
sadece bir tarafinin degil canlinin tim yapilarini etkileyen bir yapiya sahiptir. Stresin
kontrol edilemez yapisina bagh olarak kisi kisisel iradesi ile baslatip
sonlandirabilecegi bir strec¢ degildir. Kisinin iradesi disinda gergceklesmesi bireyde
yasanan gerginligin bir baska nedenidir.*

Literatire bakildiginda stresin birgok farkli tanimlamasinin yapildigi
gorulmektedir. En basit ve genel taniminla stresi, bireyin bir gereksiniminden
vazgegmesine ya da bir tepkide bulunmasina zorlayici, bireyin icinden veya
disindan gelen ve ¢odu zaman bireyde gerilime, ¢okintlye yol agan gu¢ seklinde
tanimlamak mimkindr.>

Stres canli organizmanin bedensel, ruhsal sinirlarinin zorlanmasi, tehdit
edilmesi, baski altina alinmasi gibi durumlarda ortaya ¢ikan bir durumdur. Bu
tehditler kargisinda canh kendi varligini koruyabilmek igin bir tepki zincirini hayata
sokar. Boyle bir durumda ya kagmayl ya da muicadele etmeyi tercih ederek bir
savunma gerceklestirir. Bag edemeyecedini disunerek kacarken alt edebilecegine
olan inanci dogrultusundaki muicadelesi ile bir dengelenme durumuna ulagmayi
hedefleyen tepki verir.>!

Stres kavrami hayatin iginde olup, gunlik yasamimizin bir pargasi haline
gelmig bir olgudur. insanligin varligindan beri ylzlestigi, kargi karsiya kaldigi bir
sureci barindirir. Eski zamanlarda vahsgi hayvanlarin avi olma korkusu gibi durumlar
stres olustururken gunumuzde birgok etkenin bireyleri ve gruplar strese neden

oldugunun gormekteyiz.

9 Akman, a.g.e. s. 40-55.
* Enver Ozkalp, Cigdem Kirel, Orgiitsel Davranig, Istanbul, Ekin Basim Yayin, 2013, 5.22-28.

1 Acar Baltas ve Zuhal Baltas, Stres ve Basa Cikma Yollani, istanbul, , Remzi Kitapevi, 2010,s.321.
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Sanayi devrimi ile hizli bir Gretim surecine giren insanoglu yuzyilimizin,
rekabetci, asiri galismaya dayall zor sartlarinda stres yaratan birgcok faktérin etkisi
altindadir.  insanoglu giinimizde bu durumun etkilerini  yodun olarak
yasamaktadir.>

Gunumuzde stres, okuldaki 6grenciden, akademisyenlere kadar herkesin
kullandigi bir kavram olmustur. insani iligkileri olumsuz etkileyen, duygusal
¢oklntiye neden olan, verimliligi azaltan, en 6nemlisi de yasama karsi olan
duygulari ¢okerten bir durum olarak karsimiza stres ¢ikmaktadir. Stres hem bireysel
boyutuyla hem de oOrgltsel c¢evreyi etkilemesi, bireylerin tutumlarindan,
davranislarina kadar ydne veren bir durum olarak dederlendiriimektedir.>

Stresin glinimuizde siklikla kullanilan ve genel kabul gérmis tanimi bireysel
farklar ve/veya psikolojik surecler yoluyla gdsterilen uyumsal bir davranim olup, kisi
Uzerinde asir1 psikolojik ve/veya fiziksel baskilar yapan herhangi bir dis (cevresel)
hareket, durum veya olayin, organizmaya yansiyan sonucudur seklinde yapilandir.
54

Bagka bir tanimlamada bireyin iginde bulundugu ortam ve is kosullarinin onu
etkilemesi sonucunda viicudunda 6zel biyo-kimyasal salgilarin olusarak, sz konusu
kosullara uyum icin dlislnsel ve bedensel olarak harekete gegmesi durumu
seklindedir.*®

Cuceloglu ise stresi; bireyin fiziksel ve sosyal c¢evreden gelen uyumsuz
kosullar nedeniyle bedensel ve psikolojik sinirlarin 6tesinde harcadigi ¢aba olarak
tanimlamistir. Birey sirekli ¢evresel etkilere uyum saglamaya dénik bir ¢caba
icerisindedir. Cevresel etkiye bagl olarak bireysel ve psikolojik sinirlarin 6tesinde bir
micadele igerisine girer buda bireyin hem bedensel hem de ruhsal olarak
yorulmasina neden olabilmektedir. *°

Bir 6rgit icerisinde yer alan birey zamanini buydk bolimunu is ortaminda
gecirmekte, gorev ve sorumluluklari kapsaminda belli amaglari gerceklestirmeye,
Uzerindeki rolleri yerine getirmeye calismaktadir. Calisma ortaminda yer alan birey
bu siurecte 6rgitsel stres ya da is stresi olarak adlandirilan stres durumlari ile karsi
karsiya kalabilmektedir. Is ortaminda bireylerin maruz kaldiklar stres literatiire is

stresi olarak bu yolla girmistir.

2 Susan Cartwright, , Cary L.Cooper, “Managing Workplace Stres” , Sage Publications, 1997,
London. s.3.

%3 Yiicel Ertekin, “Stres ve Yonetim”, Tiirkiye ve Orta Dogu Amme idaresi Enstitiisii, Ankara, 1993. s.7.

* inci Artan, “Orgiitsel Stres Kaynaklari ve Yoneticiler Uzerine Bir Uygulama” Basisen Kiiltiir ve Egitim
Yayinlari, 1986, N0:10, s.40.

%5 Erol Eren, Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi, Beta Yayinlari. 2014, s. 292.

%6 Dogan Ciiceloglu, insan ve Davranisi, (31.basim), istanbul: Remzi Kitapevi, 2015.
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Hizmet Ureten o&rgutlerde stres ydnetimi Uzerine c¢alismalar yapmis olan
Donovan ve Kleiner is ortaminda ortaya stresin U¢ kaynaktan var oldugunun ifade
etmislerdir. Bu U¢ durum fiziksel, zihinsel ve durumsal kaynaklardan beslenen
yapidadir. Fiziksel kaynaklara baktigimizda bunlarin is ortaminda ¢ok calisma,
dinlenmeye gereken ©Onemin veriimemesi, ise yoOnelik gerekli beslenmenin
yapiimamasidir. Zihinsel kaynaklara bakildiginda bireylerin psikolojik durumu,
umutlari, korkulari, gelecege yoénelik tutumlarini kapsamaktadir. Durumsal stres
kaynaklari ise dig dinya ile olan baglarimizdan kaynaklanir. Dis dinyayi
anlamlandirma, iliskilerimizin diizeyi durumsal stres durumunu belirlemektedir. °’

Donovan ve Kleiner isletmelerdeki verimliligin artirilmasi, is gorenlerin devir
oranlarinin azaltlmasi ve daha insani kosullardan olusan bir is ortaminin
saglanmasi igin is stresine neden olana etkenlerin dogru sekilde tespit edilmesi,
isletimlerin is stresi ile basa ¢ikmalari icin gerekli programlarin hayata gecirilmesine
vurgu yapmistir.

Hizmet sektorinde hizmet Ureten calisanlar Gzerinde stres yaratan en 6nemli
etkenlerin, dislk maas, is ortamindaki asiri gurdltd, ortamin temizligi ve hijyen
durumu 6nemli stres kaynaklari olarak degerlendirilmistir. >

Kisinin yeti ve becerileri dogrultusunda is ortaminin bireyden beklentileri,
Uretim talepleri bilindigi zaman c¢alisan ile is arasindaki uyum daha kolay
gerceklestirilebilmektedir. Bu yolla uygun ise uygun isgiler yerlesebilmekte ya da
bireyler calisacaklari is sektdrinin beklentilerini basta biliyor olmalari is stresini
azaltan bir durumdur.® Guniimiziin ézellikle gelismis Ulkelerin genel prensibi olan
“ise gore adam” ilkesi bu durumu desteklemektedir.

Calisan bireylerin hem is kosullarina hem de is drgutine ydénelik uyumunda
yasanan sorunlar saglik sorunlarini beraberinde getirebilmektedir. Stres bu uyum
surecini baltalayan en Onemli etkenler arasinda sayilabilir. Bir orgutte stres
etkenlerin varligi normal olarak kargilanacak bir durum olup, stres etkenlerine kargi
yapilan uyum sureci bu agsamada dogal bir uyum sureci olarak var olmak
durumundadir.

Stres, orgutin her bolimindeki tim c¢aligsanlan etkilemektedir. En alt
tabakadaki is godrenden tutunda yoneticilere kadar is stresinin yasanmasi, is
gorenlerin uyumsuz davranig sergilemelerine, verimlerinin digmesine, is ortamina

bagl olarak is yagsaminda ve 0zel yasamda mutsuz olmalarina neden olan bir

57 Steven B. Donovan, ve Brian H. Kleiner, “Effective Stress Management,” Managerial Auditing
Journal, 9(6), 1994, s.31-34.
%8 Melih Topaloglu ve Muharrem Tuna, “Otel Isletmelerinde Stresin Degerlendirimesi Ampirik Bir
%al_@ma", Anatplia Dergisi, 1998, 9, s.12-15. ) _ .

Inci Artan, Orgiitsel Stres Kaynaklari ve Yéneticiler Uzerinde Bir Uygulama, Istanbul, Ozgiin
Matbaacilik. 1986, s. 48.
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surectir. Is stresi, bireyi normal gérev ve sorumluluklarindan uzaklastiran ruhsal ve
ya fiziksel davranis degisikligine neden olan igle alakali faktorlerin etkisiyle olusan
psikolojik bir durum olarak tanimlanabilir. *°

Phelps, cevre, kisilerarasi iligkiler ve idari faktorler olmak Gzere Ug¢ etkenin is
stresine neden oldugunu ifade etmektedir. is ortaminda gérev ve sorumluluklari
kapsaminda c¢alisan is godrenler dOrgut ortamindan kaynaklanan is stresi ile
karsilasabilmektedir. is stresi, evrensel yapida olup siddetli bir stres tur(i olarak
degerlendiriimektedir. Palletier'e gore, is arkadaslarina bagh catismalar, yénetim
kadrosu ile c¢atisma, is doyumsuzlugunun yasanmasi, isin bireye ylkledigi
sorumluluklarin fazlahgi, sosyal destegin yeterli olmamasi, ise bagh beklentilerin
belirsiz olmasi veya zaman yonetiminden kaynaklanan etkenlerin is stresi
olusturmaktadir.

is stresinde var olan iki boyut bireyleri ciddi anlamda tehdit edebilmektedir.
Bunlardan birincisi taleplerin birey tarafindan karsilanamamasi, ikincisi ise ihtiyaglar
duzeyinde arzlarin karsilanamamasidir. Bireylerin sahip olduklari yeti ve beceriler bu
noktada o6nem kazanmakta, micadelenin bir baska yoéninU olusturmaktadir.
Bireylerin i ortamina bagl ihtiyaclarinin kargilanmasi mucadelenin diger bir
boyutunu olusturmaktadir. Bu dogrultuda galisan ve is g¢evresi arasinda uygunsuz
hos olmayan iliskileri is stresi olarak karsimiza cakmaktadir.®*

McGrath, is orgitlerinde gérilen is stresinin degisik faktorlere bagl olarak
ortaya cikabilecegine vurgu yaparak bu faktorleri su sekilde kategorize etmistir.®
Gorev kaynakl stres ( isin belirsizligi, isin zorlugu, is ylkinin ¢oklugu),
Role bagl stres (belirsizlik, ¢atisma, is yogunlugu),

Davranis ortamindan kaynaklanan stres (kalabaligin etkisi, hiyerarsi vb.),

o 0o T

Fiziksel ¢cevreden kaynaklanan stres (Isi, 1sik, havalandirma, diger karsit

guglerin varhgi),

e. Sosyal cevreden dogan stres (bireylerarasi ¢atismalar, 6zel yasama bagh
stres, diglanma, yalnizliga itiime vb.)

f. Bireysel nedenlerden kaynaklanan stres (kigilik, karakter yapisi, kaygi

durumu, zihinsel/duygusal algi dizeyi, kendine guvensizlik, vb.).

is stresinin olusturan etkenlerin coklugu, her yeni ¢calismanin bu konuya yeni
bir yaklasim katmasi agasindan énemlidir. Genel anlamda bakildiginda calisma

yasaminda bireylerin psiko-sosyal, fiziksel ve psikolojik saghdina yénelik etki eden

% vedat Isikhan, Calisma Hayatinda Stres ve Basa Cikma Yollari, Ankara: Sandal Yayinlari, 2004,
S.65.

61 Isikhan, a.g.e. s.73. )

®2 Yiicel Ertekin, Stres ve Yénetim, Ankara, Tirkiye ve Orta Dogu Amme ldaresi Enstitist Yayinlari,
Turk Psikologlar Dernegi Yayinlari, 1993, 253, s.3-23.
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faktorlere yonelik arastirmalar arttikca is stresi yaratan durumlara yonelik
bulgularinda ¢ogaldidi gortlmektedir. Calisan saglhgina yonelik yapilan ¢alismalarda
siklikla stres kavrami Uzerinde durulmasi ve yogunlagmasi bu anlamda 6nemli bir
durumdur.®®

Cagdas yonetim yaklasimlari, érgitler igin bireylerin dnemine biylk deger
vermekte olup, orgutlerin gelismesi ve verimliliklerinin artmasinin insana verilecek
degere bagll olduguna vurgu yapmaktadir. Orgitler ise galisan bireylere ydnelik
yapilacak durum tespitleri, problem tespiti ya da ¢6zimi boyutunda bilimsel
calismalarin olanaklarindan yararlanma durumundadir. Bu nedenle yonetim
bilimciler stres ve is stresiyle yakindan ilgilenmektedirler. Bu konuda birgok calisma
da yapilmaktadir.®

3.2.is Stresi Konusunda Gesitli Yaklagimlar

Calisan ve is cevresinin etkilesime bagl olarak ortaya cikan is stresi lzerine
yapilan calismalarda, is stresi farkli kuramsal yaklasimlar ¢ercevesinde ele alinmis
oldugu gorulmektedir.

is stresinin, is cevresinin calisan bireyler (izerinde olusturdugu baskinin,
calisanin kapasitesi arasinda bir uyumsuzluk olmasi durumunda belirgin hale geldigi
kabul géren bir yaklagimdir. isin kolayligi, zorlugu, basitligi ya da karmasik bir
yaplya sahip olmasi bir sekilde bir is stresinin olusmasina neden olmaktadir.
Coburn’un bir grup calisan Gzerinde yaptigi arastirmada karmasik bir yapiya sahip
islerin caliganlar tarafindan sevildigi ancak buna ragmen zihinsel ve fiziksel sagligin
bu slre¢te olumsuz etkilendigi ydnundedir. Arastirmada islerinin  karmasik
olmadigini ifade eden galisanlarin iglerine ydnelik olumlu bir duygu igeresinde
olmadiklari, psikolojik etkilere nazaran fiziksel bir yitim gdézlemlenmemistir. Burada
calisan bireylerin iglerine ait algi dizeylerinin ig stresinin ortaya ¢ikmasinda 6nemi
on plana c¢iktigi gortilmektedir. Koo ve Kim tarafindan yapilan baska bir arastirma
ise gardiyanlar Uzerinde vyapimistir. Arastirmada fiziksel ¢aligma ortaminin,
mahkdmlarla olan iletisimin, 6dul strecindeki adaletsizligin, yonetimsel eksikliklerin
is stresi olusturdugu yonundedir. Bu arastirma is stresinin uygun is ortamlarinin
tasarlanmasi, yonetimsel becerilerin arttirimasinin stres duzeylerinin azaltilmasinda
etkili olabilecegine ulagilmistir.®®> Bu arastirma is gevresinin, galisanin performansi

arasindaki uyumsuzlugundan kaynaklanan ig stresi olusumu varsayimini

%3 Vedat Isikhan, Calisma Hayatinda Stres ve Basa Cikma Yollari, Ankara: Sandal Yayinlari, 2004,
S.76.

?4 Asim Saldamli, Otel Isletmelerinde Stres Kaynaklari ve Caligsanlar Uzerindeki Etkileri, Cukurova
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi, Adana, 1999, s. 29, (Yayinlanmamig Doktora Tezi).

65 J. Koo ve H. Kim, “The factor affecting job stress and psychosocial well-being of prison officers”,
International Congress Series, 2006, 1294, s.175-178.
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dogrulamadigi gértulmektedir. Ayni zamanda is stresinin sadece belli etkenlere goére
olusmadi§i ayni zamanda bir¢cok faktorin bu suregte etkili olduju sonucu agir
basmaktadir. Calisanin is gevresi duragan bir yapiya sahip degildir. Strekli degisen
bir yapida olup, ¢alisanda is stresinin olusmasi kaginilmaz bir durumdur.

Calisanlarin is cevresiyle ilgili yasadigi stresin 6nemli nedenlerinden biri
makroekonomik  durumun  olumsuzlugu, igsizlik oranlarini  yuksekliginden
kaynaklanabilmektedir. Bu etkenler is ortamlarini etkileme gucline sahiptir.
Calisanlara yansiyan yonleri is ¢evresinden kaynaklanan stresi olusturabilmektedir.
isin basitligi ve karmasikligi da énceden bahsedildigi gibi algisal stres kaynagina
dénlsebilmektedir. is yapisinin basit, rutin sirecler olarak ve siki bir denetimin
oldugu is ortamlarinda c¢alisanlarin ise yonelik duygulari olumsuz etkilenmektedir.
Bireysel kontroliin azalmasina neden olan bu durum bireyde stres kaynagi olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Calisandan beklenen taleplerin artmasi bu stireci daha yogun bir
yaplya itmektedir.®®

Sistem kurami is stresinin agiklamasinda kullanilan baska bir yaklasimdir.
Sistem kuraminda is stresi, ¢alisan birey bir sisteme benzetilerek kendisinden
beklenene bir gbérev ya da sorumluluk kapsaminda bilgi, gorgu, egitimi, yeti ve
becerileri dogrultusunda karsilayamamasi, zamana ve yere gore zor bir durumda
kalmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Calisan hem kisisel hem de fonksiyonel
yapisiyla talebi karsilayamamis olmasi is stresi yasamamasina neden olmaktadir. *’

Sistem kurami kapsaminda calismalar yapan Glazer, Stetz ve Izso calisan
bireyleri hem Kkisilik 6zellikleri hem de ulusal kiltir baglaminda incelemiglerdir.
Calismada ABD, italya, Macaristan, ingiltere gibi (ilkeleri saglik sektoriinde galisan
hemsireler Uzerinde c¢alismalar yapmislar, Glkelerin kultirel degerlerinden
kaynaklanan is stresinin yasandigi, bir olgunun baska bir ulke ¢ahsaninda farkh
anlamlandiriimaktadir.®

3.3.Stres Kaynaklari

Farklh turde hizmet ve meta Uretimini gerceklestirmek amaciyla kurulan
orgutlerin, dretim sdrecinde bu amaglarini yerine getirmek icin calisanlara
gereksinimleri vardir.

Hizmet ya da meta dretiminin 6znesi kigiler, emek guglerini bir 6rgatin

kullanimina sunup ihtiyaglarini karsilamak ve yasamlarini sirdirebilmek igin kazang

® TD. Landry, T.J. Arnold, “Role Stressors and Salesperson Job Stress: The Importance of

Salesperson Cognitive Appraisels of Expected Role Sanctions”, American Marketing Association
Conference Prooceedings, 1999, 10, s.137-143.

67 Bass, Bernard M., Ronald E. Riggio. Transformational leadership. Psychology Press, 2006.

%8 S.Glazer ve vd., “A Study of the Relationship Between Organizational Commitment and Human
Values in Four Countries”, Human Relations, 2004, 57(3), s.323—-345.
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elde etmektedirler. Uretimi organize eden 6rgit ile Uretimin gerceklesmesi igin
orgitte emek harcayan birey arasinda bir aligveris sireci baglar. Bu baglamda
Uretici bireyin, Gretim alanlarindaki organizasyona uyum saglamasi énemlidir. Uretim
alanlarinda kisilerin yagadigi stres, onlarin 6érgite uyum saglamalarini guglestirir. Bu
uyum guglidundn bir GrinlG olarak da galisan bireyi etkileyen bedensel ve ruhsal
rahatsizliklar ortaya ¢ikmaktadir.

Orgdtlerin biinyesinde, hizmet Uretimi strecinde kullanilan teknoloji, cevresel
kosullar, Uyelerin deneyimleri ve onlarin Kisilik 6zellikleri, 6rgit ici 6beklesmeler,
orgut ici catismalar, orgutte yaratilan kultir stres kaynaklarinin olusumunu belirleyen
cesitli unsurlardir. Stres kaynaklari, tek bir 6rglite 6zglu nedenler yizinden
olusabildigi gibi, tim oOrgutlerde ortak olan nedenlerden dolayr da
olusabilmektedir.®®

Arastirmacilar, orgutsel psikoloji duzleminde is stresini, orgut dyesinin
cevresel kosullara uyumu kapsaminda ele almaktadir. is stresini, calisanlarin genel
Ozellikleri ile calisma kosullari arasindaki etkilesim olarak tanimlamaktadirlar.
Arastirmacilara gore cgalisanlar, is yerinin beklentilerini karsilayabilme becerisini
go6steremediklerinde stres yasamaktadirlar.

Beehrde is stresini, ayni yaklasimla degerlendirmistir. is yerindeki stres
yaratan unsurlari “Stres Kaynaklari”, calisanlarin stres kaynaklarina gdsterdikleri
reaksiyonu da “Gerilim” olarak tanimlamistir. Caligsanlarin is yerinde yasadiklari
stres, bu iki kavramin bileskesi olarak karsimiza gikmaktadir.”

Uretim sireglerinde, bireye is yerinde yuklenen sorumluluklarin her gin biraz
daha artmasi, bireylerin stres karsisinda gosterdikleri duyarlidin artmasina yok
agmaktadir. Gunumuz kosullarinda bir érgltte calisan kisinin, hayatinin énemli bir
bolimunu is yerinde gecgirmekte ve orgitin beklentilerini karsilamak icin
kendisinden beklenen goérev ve sorumluluklari yerine getirmek durumunda olmasi,
is stresi kavramini ortaya cikarmistir.”* Birey, is stresi nedeniyle olagan islevini
yerine getirememekte; bu stres, kisinin zihinsel ve bedensel olarak tepki
gOstermesine yol acmaktadir. is stresini, psikolojik baglamda
degerlendirebilecegimiz gibi evrensel boyutlu bir olgu olarak kabul gorduguni
belirtmeliyiz.

Bunlarin yani sira is stresi, toplumsal ve ekonomik alt Ust olug yasayan

Ulkelerin durumlarina 6zgl kosullarda da ortaya c¢ikmaktadir. Yapilan literattr

% Yiicel Ertekin, Stres ve Yénetim, Ankara, Tirkiye ve Orta Dogu Amme idaresi Enstitiist Yayinlari,
Turk Psikologlar Dernegi Yayinlari, 1993, 253, s.7

o inayet Pehlivan, i§ Yasaminda Stres, Pegem Yayincilik, Ankara, 2002, s.2

" Eren Giumistekin G., Oztemiz A.B., Orgiitlerde Stresin Verimlilik ve Performansla Etkilesimi.
Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2005, 14(1), s.271-288
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taramasinda, is stresi ile ilgili olup 6nemli gorulen tanimlamalarin bazilari da bu
calismada yer almistir. Jamal'a gore is stresi, Uretim alaninda bireyi bedensel ve
zihinsel anlamda tehdit eden kosullarin bireyde olusturdugu tepkilerdir. is stresi,
bedensel stres kaynaklariyla bas edememenin sonucunda olusan, zihinsel ve
bedensel bir hastaliga evrilebilen, istenmeyen bir olgudur.” Bir baska acidan is
stresi, kisinin davraniglarini degistirip olagan iglevlerini gerceklestirememesine yol
acan ya da kisinin ihtiyaclari ve yetenekleri ile yapilmasi gereken is arasindaki
uyumsuzluk sonucu ortaya cikan, bedensel ve duygusal tepkiler olarak da
tanimlanabilir.

is stresi calisanin isyerinde verimliliginin diismesine, ise devamhliginin
azalmasina hatta isten ayrilmasina, is kazalarina neden olmakta; calisanda keyif
verici/teskin edici madde kullanimini tesvik etmekte; yani manevi ve ekonomik
yikimlara yol agmaktadir.”®

3.4.is Stresi Kaynaklar:

isgérenin sosyal cevresi ile is hayatindaki unsurlar birbirlerini bigimlendirmeye
¢alisarak stres olusumuna yol acabilir. Diger bir anlatimla, her bir érgutte kullanimda
olan teknolojiye, kisinin egitim dizeyine, ¢evresel kosullara, bireyin 6rglt iginde
yasadidi sorunlara, o6rglit ici 6beklesmelere, o6rgltsel catismalara ve benzeri
unsurlara gore is stresinin kaynaklari gelisir. Diger yandan is yerinin uzakta olmasi,
orgit disinda odrgtle iligkisi olan disg unsurlarla yasanan olumsuz iligkiler, vardiya
usuli galismanin c¢alisanda yarattigi olumsuzluklar, kisinin galisma yasamindaki
gelecek planlamasi ile ailesel kosullarinin uyumsuzlugu, gelisen teknolojiye uyum
saglayamama endisesi sonucu olusan 6zglven erezyonu, is stresini yaratabilecek
kaynaklar olarak gosterilebilir.”

Bireylerin hayatinin 6nemli bir boliminu kapsayan is hayatindaki stresi
olusturan etmenlerin ortaya ¢ikarilip ¢ézimlenmesi gerekmektedir. Stres ile ilgili
calismalarda da stres kaynaklarini siniflandirip inceleyen pek ¢ok c¢alismayi
literatirde gdrmekteyiz. Kimi ¢alismalarda is ortamlarindaki stresin ¢ boyutta ele
alinmigtir. ilk boyut is ortamindaki guriltd, is yerinin havalandirmasi ve aydinlatmasi
gibi fiziksel etmenler, ikincisi is ylikindn agirligi, rollerdeki belirsizlik ve gatisma,
calisandaki inisiyatif eksikligi gibi 6rgutten gelen stres kaynaklari Gglncusu ise A tipi

denilen rekabetgi/hirsli kisilik 6zellikleri, beceri ve ihtiyaglar, igsel denetim odagi,

2 Mahmut Ozdevecioglu, “Algilanan Orgiitsel Destek ile Orgiitsel Bagllik Arasindaki iliskilerin

Belirlenmesine Yoénelik Bir Arastirma”, Dokuz Eyliil Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 2003, 18(2), s.211.
® Abdullah Yilmaz ve Sileyman Ekici, “Orgiitsel Yasamda Stresin Kamu Calisanlarinin
Performansina Etkileri Uzerinde Bir Arastirma”, Yénetim ve Ekonomi Dergisi, 2003, 10(2), s.1-19.

" Pinar Tinaz, Calisma Yasamindan Ornek Olaylar, istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.S. 2005,
s. 40.
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yasamdan beklentiler gibi kisisel etmenlerdir.” GOk calismalarinda stres
kaynaklarini kisisel, drgutsel ve gevresel boyutlu olarak stres kaynaklarini t¢ temel
baslik altinda incelemistir.”® Gimiistekin ve Oztemiz is yasamina ve 6zel hayata dair
stres kaynaklarini, bu konudaki birgok ¢alismadan cikarimlar yaparak doért ana
baslikta toplamiglardir. Bu bagliklari inceledigimizde bunlarin; bireyin kisisel eksenli
stres kaynaklari, bireyle is ortami arasindaki etkilesimden dogdan is yasamiyla ilgili
stres kaynaklari, bireyin fiziksel cevresiyle ilgili stres kaynaklari, bireyin toplumla
kurdugu iliskilerin sonucu olusan stres kaynaklari oldugunu gérmekteyiz.”” Ozkalp
ve Kirel ise stres kaynaklarini orgut kultiri ve o6rgutin yapisi, fiziksel cevre
kosullari, kariyer ilerleyisi ve is vyerindeki iligkilerle ilgili etmenler olarak
basliklandirmistir.”® Strese neden olan faktérlerin cok daha fazla oldugunu ve bu
etmenleri sinirlandirmanin da ¢ok gug¢ oldugunu da bilmeliyiz. Bu galismada ise
stres kaynaklarl, orgut digi stres kaynaklarl, orgutsel stres kaynaklari,
bireysel/kisisel stres kaynaklari, olarak boyutlandiriip siniflandiriimis  ve
aciklanmistir.

3.4.1.0rgiit Dis1 Stres Kaynaklari

Bireyler, kendi planlamalarini dis etmenlerin baskisiyla bigimlendirmek
durumunda iseler stres baskisiyla karsilasmaktadirlar.” Dis gevrenin bicimlendirdigi
ekonomik sartlar, siyasal yasam, teknolojideki degisim ve muglakliklar, toplumsal ve
kiltdrel farkhlasmalar ve de dogal gevresel faktorlerin her biri stres kaynagi olup
Kisileri strese maruz birakmaktadir.

3.4.1.1. Politik hayat

Ekonomik ve toplumsal bir istikrari olan Ulkelerde siyasal belirsizlikler ¢ok
gorulmese de siyasal iktidarin degismesi her toplumda guvensizlik duygusunu ve
akabinde stresi dogurdugunu belirtmeliyiz.*® Siyasal istikrarsizigin ve belirsizligin
yasanmasl, kisinin glvensizlik hissine kapilmasina ve stres yasamasina vyol
acmaktadir.

3.4.1.2. Ekonomik Kosgullar

Siyasal istikrarsizlik; Ulkedeki ekonomi politigi olumsuz ydnde etkileyerek,

yatirimlarin sona ermesine, vergisel kaynaklarin azalmasina, yuksek enflasyon ve

5 Ali Balci, Ogretim Elemaninin is Stresi Kuram ve Uygulama, Ankara: Nobel Yayinlari. 2000, s.31.

® Sibel Gok, “Calisma Yasaminin Onemli Bir Sorunu: Orgiitsel Stres”. Marmara Universitesi IlIBF
Dergisi, 2009, XXVII (I}, s. 429-448.

" Giilten E Gumustekin ve A. Birsen Oztemiz, “Orgitsel Stres Yénetimi ve Ugucu Personel Uzerinde
Bir Uygulama’. Erciyes Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 2004, 23, 5.61-85.

8 Enver Ozkalp, ve Cigdem Kirel, Orgiitsel Davranisg, Eskisehir: Anadolu Universitesi ESBCV
Yayinlari, 2013, s. 152.

79 Alptekin Sékmen, “Konaklama Isletmeleri Yéneticilerinin Stres Nedenlerinin Belirlenmesinde Cinsiyet
Faktori: Adana’da Ampirik Bir Arastirma”. Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2005, 1 (2),
S.2.

8 Halil Can, Organizasyon ve Yénetim, Siyasal Kitabevi: Ankara, 1997, S. 367.
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dolayisiyla yiksek faize ve nihayetinde issizlik oraninin artmasina neden olmakta,
bunlarin sonucu da bireylerin gelecek kaygisi ve korkusu duyumsayip stres iginde
yasamalarina sebep olmaktadir.®!

Ekonomideki belirsizlikler, bireylerin is hayatinin olumsuz yénde degismesine
neden olmakta, ekonomik sisteme guvensizligi tetiklemekte ve stres yaratmaktadir.

3.4.1.3. Toplumsal Yagsam

Toplumsal ve kltlrel stres kaynaklarinin, sosyal sinif, din, site tipi toplu konut,
iklim, katilim ve o6tekilestiriimislik duygusu gibi etmenlerden bicimlendigini ve stres

yarattigi hemfikir olunan bir hakikattir. 2

Kisinin toplumsal c¢evresi, mesai
arkadaglari, ailenin ve toplumun yasami algilayisi ayri ayri stres kaynagidir.

3.4.1.4. Teknolojik Degisim

Bilgisayarlarin, mekatronik robotlarin ve otomasyon sistemlerinin orgutlerde
kullanilmaya baslanmasi, orgitte is glcune duyulan gereksinimi azaltmakta,
robotlarin insanlar yerine is gormeye baslayacagi dusuncesi c¢alisanlarin stres
yasamasina neden olmaktadir.?®* Teknoloji sahasindaki hizli gelisme ve degisimler,
¢alisanin is yerinde sergileyebilecedi yeteneklerinin gdlgelenmesine ve kendini
onemsiz hissetmesine yol agan stres kaynaklaridir.

3.5.0rgiitsel Stres Kaynaklari,

Luthans, orgutsel stres kaynaklarini; érgitsel politikalar, 6rgatin yapisi,
calisma kosullari ve orgiitsel siirecler olarak dort 6bekte toplamistir.®* Durna ise
orgite iliskin olan stres kaynaklarini; kisinin gorev/is beklentileri, gelecek beklentileri,
rol catigmalari ve rol muglakhgi ve bireylerin birbirinden beklentileri olarak
siniflandirmistir.> Okutan ve Tengilimoglu da érgiitsel stres kaynaklarini; galisma
ortamiyla ilgili sebepler, bireyin igle dair gelecek planlamasiyla ilgili nedenler,
orgiitsel yapiya iliskin nedenler olarak agiklamislardir.®® Pehlivan — Aydin, Silah,
Simsek vd. ise 6rgutsel stres kaynaklarini; 6rgitin stratejisinden kaynaklanan stres
kaynaklar, orgutin yapisindan kaynaklanan stres kaynaklar is yerinin fiziksel

kosullarindan kaynaklanan stres kaynaklari, yapiimasi istenen igin o0zellikleriyle ilgili

81 Gumustekin Eren ve A.B. Oztemiz, “Orgiitsel Stres Yénetimi ve Ugucu Personel Uzerinde Bir
Uygulama®, Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2004, Say:: 23. 5.300.
8 Mustafa Okutan, ve Dilaver Tengilimoglu, “Is Ortaminda Stres ve Stresle Basa Cikma Yoéntemleri”.
Gazi Universitesi lIBF Dergisi, 2002, 4: 15-42, s. 22.

8 Giilten E. Gumistekin, ve A. Birsen Oztemiz, “Orgitlerde Stresin Verimlilik Ve Performansla
Etkilesimi’, Gukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2005, 14 (1): 271- 288. s.
276-277

® Fred Luthans, Organizational Behaviour (Sixth Edition). New York: McGraw-Hill Inc. 1992, S.403-
412.

% Utuk Durna, “Universite Ogrencilerinin Stres Diizeylerinin Bazi Degiskenler Agisindan incelenmesi”,
Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 2006,20 (1): 319-343. 5.323-324.

8 Mustafa Okutan, ve Dilaver Tengilimoglu, “is Ortaminda Stres ve Stresle Basa Cikma Yontemleri”.
Gazi Universitesi lIBF Dergisi, 2002, 4: 15-42, s.5-7.
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stres kaynaklari ve drgut Gyeleri arasi iligkilerin neden oldugu stres kaynaklari olarak
siniflandirmislardir.®”

Bireyleri strese surikleyen etmenlerin basinda is hayatinin geldigini
soyleyebiliriz. Calisanin is ortaminda yaratilan stres kaynaklar, Amerika Is
Arastirma Ajansr’nin ortaya koydugu siniflandirmaya gore; érgit bireyleri arasindaki
¢atisma, calisandan asiri is beklentisi, drgutin yénetim bigimi, isin tekdlze olusu
sebebiyle kisinin isten sikilmasi, kisinin kariyer ilerlemesinin olanaksizli§i, fiziksel
cevre kosullari ve calisanin verimliliginin dlciilmesi seklindedir.®® Isikhan is yerindeki
stres kaynaklarini; 6rgit yapisi ve kiltird, kariyer planlamasi, teorik rol, 6rgit igi
iliskiler, isin yapisi ve orgiit disi etmenler olarak gruplandirmistir.®

3.5.1.Az/Gok Is Yiikii

Asiri is yuku, calisana belli bir sure iginde gerceklestirme kapasitesinden daha
yiksek bir sorumlulugun vyuklenmesi seklinde tanimlanmaktadir. Bireylerin,
kapasitelerinin ve becerilerinin Ustinde ¢alismalari, strese yol agmaktadir.

is yogunlugunun oldugu ginler, ivedilikle yerine getirimesi gereken istekler,
yapilmasi gereken isin az sayida ¢alisanla gergeklestiriimesi ve isin karmasasi stres
nedeni olarak sayilabilmekte ve bu durumlar asir is ylklemesine neden
olmaktadir.® Bu baglamda yapilacak isin bireylerin yeteneklerinin altinda bir
seviyede kalmasi ya da beklenen is hacminin az olmasi da ¢alismanin birey igin
sikici bir hale gelmesine yol agabilmektedir.

Orgitiin  calisanlardan bekledigi Uretkenlik, calisanlarin potansiyellerinin
altinda kaliyor ise bireyler sikinti, motivasyon belirsizligi, ise karsi duyarsizlik gibi
durumlari yasiyor iken; is yudkininin c¢ok olmasi durumunda ise bireylerde
uykusuzluk, asabiyet gibi durumlar ortaya ¢ikarmakta ve is hatalarinin artmasina
neden olmaktadir.*

3.5.2. Galigma Ortami

Orgiitsel isleyin bazen 6nemsiz bir teferruat gibi gériinse de orgit ve
calisanlar ustunde énemli etkileri s6z konusu olabilmektedir. S6z gelimi, sicak ya da
soguk calisma alani, yetersiz bir aydinlatma ya da asirn 1giklandirma, beden
anatomisine uygun olmayan bir galisma ortaminin almasi, is kazalari, ortam Kirliligi

is ortaminin neden oldugu stres kaynaklaridir. S6ziu edilen kosullarda c¢aligan

87 Pehlivan-Aydin inayet, Yénetimde Stres Kaynaklari, Ankara: Pegem Yayinlari. 2002,s.223-225.

®® Shahid N Bhuin ve vd. “Stressors and Job Outcomes in Sales: A Triphasic Model versus a Liner-
Quadraticinteractive Model”. Journal of Business Research, 2005, 8: 141-150. s.148

8 Vedat Isikhan, Calisma Hayatinda Stres ve Basa Cikma Yollari, Ankara: Sandal Yayinlari, 2004,
S.76.

% Ersin Altuntas, Stres Yénetimi, istanbul: Alfa Yayinlari, 2003,S. 128.

%, Serif Simsek ve vd. Davranis Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde Davranis, (6. Baski). Ankara:
Gazi Kitabevi, 2014, S.272-273.
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bireyler, hem 6zel hem de is yasaminda dnemli verimlilik sorunlari yasarlar ve
yasam kaliteleri bozulur. Yine 6rgut ortaminin kétd olusu, ise devamliligi azaltmakta,
orgat Gyelerinin ¢gabucak yorulmalarina, isten haz duymamalarina ve is yerinden
hizlica uzaklasmak istemelerine neden olmaktadir.”

Yapilacak iglerin, bireylerin Kisilik o&zelliklerine ve becerilerine gore
dizenlenmesi, is yerinde guvenli ve saglikli bir Uretkenligin olusturulmasini saglar.
Dolayisiyla bdyle bir ortamin olusturulmasi is kazalarini en aza indirgemeye,
calisanlarin moral degerlerinin artmasina, verimliligin ylkselmesine kosut olarak is
stresini sénumlendirecektir.

3.6.0rgiitsel Yapi, Orgiit Kiiltirii ve Orgiit Stratejisiyle ilgili Stres
Kaynaklari

is stresi 6rgiit ortamindan da kaynaklanabilir. Orglitiin bireylere sundugu ya da
sunamadigi faktorler is stresinin olusmasina neden olabilmektedir.

3.6.1.Degerlendirme ve Kariyer Sorunlari

Baskalari tarafindan degerlendiriimek, kigilerin genellikle hos karsilayacag bir
durum degildir. Bireylerin yeterince bilgilendiriimedikleri igin élgimlendirme sistemini
algilayamamasi ve sistemin guvenilir olmamasi da strese yol agmaktadir. Liyakata
bakilmadan, erken terfi ettirme, bireye potansiyelinin Uzerinde sorumluluk
yukllyorsa, birey eski pozisyonunu tercih etmesine neden olmakta ve yogun bir
stresin yasanmasina da yol agmaktadir.”® Orgiit iginde adaletli olmayan performans
degerlendirmelerine gore o6rgit yapisinin dizenlenmeye c¢alisilmasi da esitlik
ilkesine uyulmadigi icin drgut icinde bir ¢catismaya yol agabilmekte ve strese neden
olmaktadir.

3.6.2.0rgiitsel Yapi ve Orgiit Kiiltiirii

Gorev ve sorumlulugunu yerine getirme noktasinda yetersiz olan hatta bunun
bilincine varamayan birey 6rgut ici catismalarin ¢gikmasina neden olur, bu durum da
orgut kalturunin bozulmasina ve dolayisiyla blyuk bir gerilime yol agacaktir. Bu
yuzden bireylerin Orgutin hangi kategorisinde ne gibi degerler oldugunu
kesfetmeleri sonucunda katiimci bir ortam yaratmalari ve kendi alanlarindaki
gorevlerini orgut kultiruyle birlestirmeleri gerekmektedir. Bilhassa orgut uyelerini
dogrudan ilgilendiren iglerle ilgili olarak, bireylerin duslncelerinin sorulmamasi

durumunda da stres yasanabilmektedir.*

%2 salih Gliney, Yénetim ve Organizasyon (3. Baski),Ankara: Nobel Yayin Dagitim. 2001, s.437.

% Abdullah Yilmaz ve Siileyman Ekici, “(")rgijlgsel Yasamda Stresin Kamu Caliganlarinin Performansina
Etkileri Uzerine Bir Aragtirma”. Celal Bayar Universitesi lIBF Yénetim ve Ekonomi Dergisi, 2003, 10
2), s.13.

4 Serpil Aytag, Is Stresini Azaltmada Zaman Yénetiminin Onemi, s Gii¢ Bakisi: Is Yasami Dergisi,
2002, 4(1), s.3.
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Orgitiin etkinliklerinde, bireylerin karar siireglerine demokratik katiliminin
onemsenmedigi orgutsel yapi, yenilige kapali, bireyin sayginhdini ve 6zguvenini
tehdit eden bir kultdr olusturmaktadir. Otorite eksenli olusturulan hiyerarsik 6rgutsel
yapilar, glvensizligi tetiklemekle birlikte soduk bir érgutsel iklim olusturmakta ve
bilyiik streslerin yasanmasina yol agmaktadir.®®

3.6.3.Liderlik Tarzi

Bilhassa otorite eksenli olusturulan yénetim bigimi ile olusturulan érgit kaltird,
orgut Uyelerinde gelecek kaygisini tetiklemekle birlikte korku ve endise
olusturmaktadir. Sirekli korkuyla calisan birey stres yasar. Demokratik
merkeziyetcilik esasina dayali katihmci bir yonetimi benimseyen liderlik tarzinin
bulundugu o6rgutlerde galisan bireyler, isinde daha basarili olmakta ve daha az stres
yasamaktadir. Bu tarz yonetilen ve mutlu ¢alisanlarinin oldugu orgutler ise daha
basarili olmaktadir.

3.7.Gruptan Kaynaklanan Stres

Orglit Gyeleri arasindaki baglihgin zayifligi, bireyin kendisiyle ve diger tyelerle
ve ait oldugu grupla birlikte diger gruplarla ¢atismasi formlarinda gorilen durumlar
gruptan kaynaklanan stres bigimleridir.*® Grup (yeleri arasindaki giivensizlik ve
uyumsuzluk grup iginde ¢atismalarin olmasina neden olmakta ve bireylerin kétucl
duygular yasamasina ve stres seviyelerinin artmasina yol agmaktadir.

3.8.Calisanlarin Kararlara Katilim Diizeyinin Azhgu;

Orglt Gyelerinin, 6rgitteki karar alma ve ydnetimsel sireglere katilip
katlamama durumlari stresin ortaya c¢ikmasinda o6nemli bir etmendir. Terfi
olanaginin, bireyin potansiyeline ve yetenegine goére verilmesi; bireyi rekabet ve
catigma ortamina suruklemesi baglaminda da ciddi bir stres kaynagi olmaktadir.

3.9.0rgiitsel Rolden Kaynaklanan Stres Kaynaklari

is ortamindaki stresin énemli kaynaklarin basinda, rol ¢atismasi ve roliin
belirsizligi gibi role 6zgu hususlar gelir.

3.9.1.Rol Belirsizligi

Bireyler, orgutteki rollerini kavrayamadiklari, bilinglerine ¢ikaramadiklari
noktada rol belirsizligi yasarlar.’” Hizmet Uretiminin amaglari onlara tam olarak
tariflenmemigse, diger bir anlatimla birey nasil davranacadini tam anlamiyla
bilmiyorsa, stres yagsamamasi olanaksizlasacaktir. Ote yandan birey verimliliginin

degerlendiriimesine iligkin bilgilendiriimiyorsa da rol belirsizligi yagsanmaktadir.

% Erdem Cam, “Calisma Yasaminda Stres ve Kamu Kesiminde Kadin Calisanlar’, Uluslararasi insan
Bilimleri Dergisi, 2004, s.5.

% Fred Luthans, Organizational Behaviour (Sixth Edition), New York: McGraw-Hill Inc. S. 405

M. Serif Simsek ve vd., Davranis Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde Davranis, (8. Baski). Ankara:
Gazi Kitabevi. 2014, s.271.
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Bireyden beklenen ig, onun 6zelliklerine, yetenedine, potansiyeline uygun degilse;
bu isi zor bir is olarak godrecektir. Bu baglamda birey roliini gerceklestirmek adina
yogun bir bilgilenme streci yasayacak ve bu durum da is stresini artirabilecektir.

3.9.2.Rol Catigsmasi

Rol c¢atismasi, c¢alisandan beklenen ile c¢alisanin is yerinde yapmasi
gerekenin uyumsuz olmasi durumunda ortaya ¢ikan catisma bigimidir.?® Diger bir
anlatimla rol gatismasi, farkli yerlerden birbiriyle 6rtiismeyen isteklerin gelmesi
nedeniyle ortaya c¢ikmaktadir. Calisana 6zgu deger yargilari, isin yapilmasi igin
yararlandigi kaynak ve bireysel becerileri ile belirlenmis rol davraniglari arasinda da
uzlasmazliklar ortaya gikabilmektedir.*®

Calisanin belirli bir zaman dilimi icinde birden fazla roli yerine getirmek
durumunda kalmasi, ayrica bu rollerden birini digerlerine goére daha c¢ok
onemsemesi, calisanin is yerindeki rolu ile kigilik ozelliklerinin ortismemesi gibi
durumlarda da rol c¢atismasi olusabilmektedir. Bu ylzden rol catismasi, bireyin
kendini iyi hissetmemesine, verimli olamamasina dolayisiyla da strese ve bedensel

saglik sorunlarina neden olmaktadir.*®

Durna, ¢alisan bireylerin cinsiyeti ve aile
yasantisi da rol gatigmasina neden olabilecedini belirtmektedir. Ozellikle evli ve
¢ocuklu kadinlarin is yerlerinde farkli goérevlerinin olmasi da rol c¢atismasi
yasamalarina neden olabilmektedir.

3.10. Grup Stres Kaynaklari

Her bir &rgat grup ici iligkilerin bicimlendirici etkisinde kalmaktadir. Grubun
Ozellikleri, kigiler icin bir bagka baskin stres kaynagidir. Caliganlar arasindaki
iliskiler, bireyin sagligini da etkileyebilmektedir. Gruptan kaynaklanan stres, Gyelerin
birbirlerine baghliklarinin zayif olmasi, toplumsal destegin zayif hissedilmesi, kisinin
kendisiyle, kisilerarasi ve gruplar arasi ¢catisma bigimlerinde tanimlanabilmektedir.***

3.11. Bireysel Stres Kaynaklari

Bireyin bedensel ve ruhsal saghgini, érgut icindeki performansini etkileyen
problemlerin temelinde stres vardir. Dig etmenlerin stresi tetikleyici rolu yadsinamaz;
ancak stresin esas kaynagi bireyin dogrudan kendisi ile ilgilidir.'°* Mesela, cinsiyet,
yas, egitim duzeyi, medeni durum ve ig deneyimi gibi sosyo-demografik etmenlerin

her biri bireysel stres kaynagi olabilmektedir. Ote yandan bireyin kisilik ézellikleri,

9 Tolga Erdogan ve vd., “Stresin Calisanlar Uzerindeki Etkileri: Bir Arastirma”. Siileyman Demirel
Universitesi IIBF Dergisi, 2009, 14 (2), 447-461. s.450.

?9 Erdem Cam, “Calisma Yasaminda Stres ve Kamu Kesiminde Kadin Calisanlar’, Uluslararasi
Insan Bilimleri Dergisi, 2004, Cilt:1, No:1, , s.1-10.

190 yUfuk Durna, “Stres, A ve B Tipi Kisilik Yapisi ve Bunlar Arasindaki iliski Uzerine Bir Arastirma”,
Yénetim ve Ekonomi, 2004, 11 (1), s.191-206.

101 preg Luthans, Organizational Behaviour (12th ed.). New York: McGraw-Hill Inc. 2011, s.280-282.
102 3 Barbara Braham, Stres Yénetimi, Ates Altinda Sakin Kalabilmek., (Cev.: Vedat G. Diker).
istanbul, Hayat Yayinlari, 1998. s.33
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bedensel ve duygusal yapisi, aile yapisi, aligkanliklari, yasamdan beklentileri,
ekonomik sorunlari, is ve is disindaki yagamindaki hassasiyetleri, kirilganliklar gibi
dzellikler de bireysel stres kaynaklari arasinda sayilabilen etmenlerdir.*®

3.11.1. Kisilik ve Kisilik Ozellikleri

Bireyi diger uyelerden farklh kilan onun Kigiligidir ve kisilik de stresin ortaya
¢lkmasinda &nemli bir etmendir. Bireyin Kisiligi, is ortamindan etkilenip
bicimlenebilmekte, birey de farkh 6zelliklerinin bileskesi olan kisiligiyle is ortamini
etkileyebilmektedir. *** Stres egilimleri bakimindan kisileri, A tipi, B tipi ve Karma tip
kisilik vasiflarinin baskinligina goére siniflandirabiliriz.

“A tipi” bir Kisilik tipi olmaktan ziyade bir davranis kalibi olarak da
deg@erlendirilebilir. Yasaminda A tipi davranis kaliplari baskin olan bireyler bu
nedenle “A Tipi Kisilik” olarak aniimaktadir. Kisiliginde A tipi 6zelliklerin baskinligi
s6z konusu olan bireyler, is yiUkinidn hafifligini yadirgayarak, bu durumun
basarisizliga ve guvensizlige yol acabilecegini duslinerek stres yasamakta, diger
calisanlara karsi dusmanca davranabilmekte, davraniglarina engel
olamamaktadirlar. A tipi kisilik ozelliklerinin baskin oldugu bireyler sabirsiz ve
acelecidir. Bu tip kisilikte olanlar rekabetci, yarismaci ve savasimci, basarisizliga
hosgorisi olmayan, gevresindeki insanlarla sirekli gatisan, ¢ok gugla darttleri olan,
kendileriyle, yakin gevresiyle rekabetten sakinmayan ve nihayetinde stresli bir hayat
yasayan bireylerdir.'%°

A tipi baskin davraniglar sonucu ortaya c¢ikan kisilik yapisinin belirlenmesi,
kisinin ya da drgutin stresle basa ¢ikma yollarini ve bu alandaki basarisini da
dogrudan ilgilendirmektedir. Cunku, diger tiplere oranla strese daha yatkin olan A
tipi kisilik yapisindaki birey, stresin kaynaklari ve stresle basa ¢ikma teknikleri
konusunda daha 6zverili davranmak durumundadir.

B tipi birey, A tipi bireyin tam tersi 6zelliklerde davranan ve yasamini kolay ve
rahat sdrduren bir tiptir. B tipi kigilik ozellikleri olan bireyler, keskin kurallardan
uzakta esnek, sabirli, hosgorull, sakin, ihtiraslar olmayan ve oldukga duzenli
calisan bireylerdir. B tipi bireylerin ilgileri daha ¢ok disa donuktir, bu kisiler takim
calismalarindan hoslanan, problemlerini gevresindekilerle paylasabilen bireylerdir.**

Calisan bireyler, hem A hem de B tipi 6zelliklere sahip olabilirler. Bu bir nevi

karma tip davranistir. Ozellikle B tipi davranig ézelligi gdsteren bireylerin A tipi kisilik

103 £ Eren, Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi (9. Baski). Istanbul: Beta Yayincilik. 2014,
$.294-295.

1% Enver Ozkalp, ve Cigdem Kirel, Orgiitsel Davranig, Eskisehir: Anadolu Universitesi, ESBCV
Yayinlari. 2013, s.29.

195 salih Glney, Yénetim ve Organizasyon, (3. Baski). Ankara: Nobel Yayin Dagitim. 2001, s.528.

106 Huseyin Izgar, Okul Yéneticilerinde Tiikenmiglik, Ankara: Nobel Yayin Dagitim. 2001,s.45.
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dzelliklerini de tasidiklar gorilmektedir. Onemsenmesi gereken husus, galisanlarin
kendilerine zarar vermeden, is yerindeki rolinU ve ¢alisma ortamini paylastigi diger
bireylerle uyum icinde c¢alismasidir (Gluney, 2001: 446). B tipi kigilik 6zelliklerini
tasiyan bireyler daha esnek ve uyumlu olsalar da Amerika’da yapilan bir ¢alisma,
orgit yoneticilerinin % 60’ inin A tipi kisilik 6zelliklerini gdsterdiklerini , % 12’si de B
tipi kisilikte oldugunu meydana ¢ikarmistir.**’

3.11.2. Cinsiyet ve yas

Son yillardaki yapilan arastirmalar, cinsiyetin en Onemli bireysel stres
kaynaklarindan biri oldugunu gdstermistir. Ozellikle erkek egemen &rgiitlerde
¢alisan kadinlarin, erkeklerle rekabet etmeye baslamalari, kadinlarin erkeklere gore
daha yogun bir stres yasamalarina neden olmaktadir.'® Bunun sebebi olarak; erkek
egemen bir drgitte calisan kadinlarin, ayni is ortamini paylastiklari erkek is
arkadaslarina gbre daha fazla baskiyla karsilastiklari gosterilebilir. Erkeklerin hakim
oldugu is ortamlarinda, kadinin ¢alisma istekliliginin ve verimliliginin arttigini; fakat
bu durumun sureg iginde kadin Uzerinde ruhsal gerginliklere yol agabilmektedir.
Yapilan arastirmalar, erkek egemen &rgut yapilarinda, rekabet igerisinde c¢alisan
kadinlarin surekli stres altinda yasadiklarini gostermektedir. Ekinci ve Ekici
kadinlarin calisma ortamlarinda farkli stres kaynaklarinin etkisinde kaldiklarini
belirterek; bunlari, cinsiyet ayrimcilidi, taciz ve siddet, ailevi sorumluluklar ile is
yerindeki roliiniin ¢atismasi olarak vurgulamislardir.'®

Bireylerin yaslarinin ilerlemesi neticesinde, c¢alisma ortaminda, geng
calisanlarin ¢alisma hizina uyum saglayamayarak kisa surede yorulduklarini
gbzlemlenmektedir. Yasi ilerleyen calisanlarin, geng calisanlara gore stresten daha
cok etkilendikleri, emekli olma dusuncesini ve o6lum kaygisini yogun olarak
duyumsadiklari igin daha g¢ok yipranmaktadirlar. Ozellikle ilerleyen yaglarda
kadinlarin menopoz, erkeklerin ise andropoz dodnemlerinde bazi hormonal
degisimlerin meydana gelmesi, bedensel ve ruhsal dengenin bozulmasini
tetiklemekte, calisanlarda duygusal gerginlikler, dis kirikligi ve stres yaratmaktadir.

3.11.3. Yagsam Tarzi

Duzensiz bir hayat, is hayati disinda sirekli farkli ortamlarda, farkli insanlarla

birlikte olunmasi ya da kumar gibi bireyi bircok alanda zaafiyete ugratacak bir

7 Ufuk Durna, “Stres, A ve B Tipi Kisilik Yapisi ve Bunlar Arasindaki iliski Uzerine Bir Arastirma”,

Yénetim ve Ekonomi, 2004, 11 (1), s.191-206, S.208.

%8 Erdem Cam, “Calisma Yasaminda Stres ve Kamu Kesiminde Kadin Calisanlar”. Uluslararasi

insan Bilimleri Dergisi, 2004, s.7-8.

199 Hasan Ekinci, ve Suleyman Ekici, “Isletmelerde (")rgijtsell_Stres Yoénetim Stratejisi Olarak Sosyal
Destegin Rollne lligkin Gorgul Bir Arastirma”. Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 2003, 27 (1): 109-120. s.101.

40



aliskanhgin bulunmasi, calisan kiside stres yUkinU artiran, c¢alisma ortamindaki
istekliligini azaltan ve is becerilerini sdnimlendiren bir durumdur.

3.11.4. Aile

Calisan bireyin ig yerindeki olumsuz durumlar, kigisel yagsaminda karsisina
cikan stres yaratan olaylar sonucunda olusabilmektedir. Ornegin, esin yitiriimesi,
cocuklarin durumlari, egten ayrilma, yer degisikligi, eslerden birinin tahakkim kurma
cabasi, aile Uyelerinin adir rahatsizliklari gibi olaylar stres yaratan etmenler olarak
sayilabilir. Bireyin is hayatinda karsilastigi problemler, aile yasaminda da sorunlar
yasamasina neden olmakta, calisma hayati kisinin kendini gergeklestirip is
yapmaktan haz duyacagi/tatmin olacagdi bir saha olmak yerine mutsuz oldugu,
sikinti ve stres yasadigi bir sahaya donusur. Ailedeki problemlerin yarattigi stresli
ortam, cokluk is yerinde dnemli bir stres kaynagi olmaktadir.*® Saglikli ve mutlu bir
ailede yasayan bireylerin, is hayatinda da daha mutlu oldugu ve is yerindeki stres
kaynaklarindan ¢ok daha az etkilendigi ger¢egini unutmamaliyiz.

3.11.5. Algilama

Kisilerdeki stres dizeyi, onlarin algi dinyalariyla baglantili olup herhangi bir
durumdan hosnut olup olmama, bireyin algilamasina dayali olarak degismektedir.
Soézgelimi galistiklar isten ayrilma ihtimali bulunan iki kisiden biri issiz kalacagi igin
gerginlige sebebiyet veren bir korku yasarken; diger birey isten ayriimasi halinde
daha iyi bir iste galisabilecegini, bu durumun hayatinin kilometre taslarindan biri
olacagini distinebilmektedir.

3.11.6. Zaman Baskisi

Zaman, her birey i¢cin 6nemsenen bir mefhumdur. Calisan kisiden beklenen
islerin zamaninda yapilamamasi, bireyde olumsuz bir duygulanima yol agmakta ve
stres yasamasina neden olmaktadir. Bireylerin bedensel ve ruhsal yapilarina goére
maksimum ¢aligma surelerinin guinde 7,5 saat haftada ise 45 saat olmasi gerektigi,
yapilan arastirmalar neticesinde ortaya konmustur.™! Birey yasamsal déngii iginde,
hayatin ritmine uygun davranmamasi sonucunda kendi hizinin ya gerisinde ya da
otesinde kalmasina yol agabilmektedir.

Bireylerin kendi hizlarinin Uzerinde bir tempoda c¢alismalari, zamanin onlara
yetmemesine neden olabilir.*** Kisinin, amaciyla uyumsuz olan islerle ugrasmasi,

elindeki isi bitirmeden diger baska islere yonelmesi de zamani etkin ve verimli

19 E Giilten Giimiistekin ve A. Birsen Oztemiz, “Orgiitierde Stresin Verimlilik Ve Performansla

Etkilesimi”, Gukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2005, 14 (1): 271- 288. s.281.
LM, Zilfi Camkurt, “Isyeri Calisma Sistemi ve igyeri Fiziksel Faktérlerinin Is Kazalan Uzerindeki
Etkisi”. TUHIS Is Hukuku ve Iktisat Dergisi, 2007, 20-21 (6-1), s.80-106.

12 Abdullah Soysal, “Farkli Sektérlerde Calisan Is gorenlerde Orgiitsel Stres Kaynaklari:
Kahramanmaras ve Gaziantep’te Bir Arastirma”. Siileyman Demirel Universitesi lIBF Dergisi, 2009,
14 (2): 333-359. 5.337.
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kullanamamasina yol agarken, kisinin gunlik etkinliklerini bir program cergevesinde
gerceklestirmesi de zamani etkin ve verimli kullanmasini saglar. Zaman kavrami
birey icin bir stres kaynagi olabildigi gibi bireyi daha verimli olmasi adina onun igin
bir uyaran da olabilir.

3.11.7. Egitim Duzeyi

Demografik  degigkenler arasinda  egitim  dizeyi 6nemli  stres
kaynaklarindandir. Egitim dizeyi ile 6rgut icindeki kariyer basamaklari dogru
orantihidir. Basamaklara tirmandikga bireyin gobrev ve sorumluluklari artar.
Dolayisiyla bireyin 6rgut icindeki ylkselisine kosut olarak Ustlendigi risk ve
sorumlulukla birlikte stres diizeyi de artabilmektedir.*** Bunun yaninda, bireyin
egitim duzeyi, bilgi ve deneyim birikimi yapacak oldugu isin gerisindeyse, yapilacak
is ve ustlenilecek sorumluluk bireye zor gelecek ve bu durumla karsilasan Kisi stres
yasayacaktir.

3.12. Is Stresinin Davranigsal Sonuglari

Gunlik yasamda karsilasilan birgok saglik sorununun temelinde stresin
oldugunu bilmekteyiz. Calisma hayatinda strese bagl rahatsizliklarin artmasi,
verimliligin ~ dismesi, personel devamsizhdi, tikenmislik, surekli calisan
degistiriimesi, isten ayrilma gibi olumsuz sonuglara neden olmasi stresin ¢alisma
hayatimizi bicimlendiren bir etkiye sahip oldugunu géstermektedir."** Orgitlerin tam
da bu nedenlerle, stresin olusturdugu sonuclari dogru degerlendirip stresin yarattigi
sorunlara yonelik mucadele duzeylerini ylkseltmeleri, 6rgitlerin surekliligi ve
basarilari bakimindan énemlidir. Bu ¢calismada stresin yarattigi sonuclar érgutsel ve
bireysel bakimdan ele alinmig ve asagidaki gibi agcimlanarak agiklanmistir.

3.12.1.Bireysel Sonuglar

Stres, bireylerin davranislarini bigimlendirebilmekte, ruhsal yapilarini ve
fizyonomilerini etkileyen sonuglar ortaya gikarabilmektedir."*® Stresin devamlihg:
halinde neden oldugu hastaliklar arasinda kalp ve damar sorunlari, kanser, ulser,
migren ve cesitli alerjik rahatsizliklar yer almaktadir."™*® Eroglu, stresin is ortaminda,
bireyde ¢cogunlukla isten haz duymama ve doyuma ulagamama gibi sonuglar ortaya

cikardigini belirtmistir.*” Onceki béliimlerde stresin belirtileri alt bashgi altinda

13 Nezih Metin Ozmutaf, “Orgiitierde insan Kaynaklari ve Stres: Ampirik Bir Yaklasim”, Ege
Universitesi Su Uriinleri Dergisi, 2006, 23 (1-2): 75-81. s.77.

14 Zeyyat Sabuncuoglu ve Melek Tiz, Orgiitsel Psikoloji, (4. Basim). Bursa: Ezgi Yayincilik.
2001,s.142.

5 Mehmet Silah, Endiistride Caligma Psikolojisi, (2. Baski). Ankara: Seckin Yayincilik. 2005, s.161
16 Abdullah  Yilmaz ve Siilleyman Ekici, “Orgiitsel Yasamda Stresin Kamu Calisanlarinin
Performansina Etkileri Uzerine Bir Arastirma”. Celal Bayar Universitesi IIBF Yénetim ve Ekonomi
Dergisi, 2003, 10 (2), s.1-19.

17 Feyzullah Eroglu, Davranis Bilimleri, (9. Baski). istanbul: Beta Yayincilik, 2009.
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deginilen ruhsal, bedensel ve davranigsal belirtiler stresin bireysel sonuglarina da
dahil edilebilirler.

Stresi, kisinin bedensel ve ruhsal sinirlarinin ortadan kaldirilmasi ve kisiye
oldukga fazla yuk bindirilmesi neticesinde olusan bir durum olarak tanimlayabiliriz.

Stresin yasam alanlarindan timuyle kaldiriimasi distnulemez. Ayrica bireyde
birtakim degisimlerin gerceklesebilmesi igin “olumlu stres” in yardimci olacagi da
sdylenebilir. Stresin yogunlasmasiyla birlikte birey bedensel ve ruhsal sorunlar
yasayabilmekte, olagan islerini dahi gergeklestirmede ciddi  zorluklar
yasayabilmektedir.*® Stresi hep belli bir dlciide tutmali, yogdunlasmasina olanak
taninmamalidir.

Stresin belirtilerinin saptanmasi, bireyin ondan uzak durmasina da yardimci
olur. Stres belirtileri duygusal, duslinsel ve davranissal boyutta ortaya cikabilir. Bu
belirtilerden en kolay gorulebilir olanlari siralamaya c¢alisalim: Bireyin daha 6nceden
karar almakta zorlanmadigi durumlar karsisinda kararsizliklar yagsamasi, 6zglvenin
azalmasi, keyif verici maddelere ilgi duyulmaya baslanmasi ya da kullaniliyor ise
kullanimlarinda artisin olmasi, gergeklesmesi olanaksiz olan duasler kurmak,
insanlara asiri guven duyma veya hig guvenmeme, duyarli davraniimasi gereken
durumlara karg! kayitsiz kalma, uyku bozukluklari, saghgiyla ilgili agir endiselenme,
intihar etme egiliminin artisi vb. **°

Stres kaynaklarini da is ortami ile olanlar ve gundelik yasantiyla ilgili olanlar
olmak Uuzere iki gruba ayirabiliriz. Gindelik yasantiyla ilgili olanlardan en sik
gbzlemlenebilenler arasinda, karar verme baskiyla karsilasma, ekonomik sikintilar,
es ve aileyle ilgili sorunlar, trafik ve giiriilti gibi unsurlari sayabiliriz. is ortamindaki
kaynaklari da ozellikle is yuku fazlahgi, fiziksel kosullarin kétuliga, calisanlarin
rollerindeki belirsizlikler olarak siralayabiliriz.

So6zu edilen kaynaklari ortadan kaldirmak icin, dizenli olarak izin kullanmak,
arkadaslarina ve kendine zaman ayirmak, dengeli beslenmek, gerceklesmesi
olanakl olan kiigiik hedefler koymak etkili olacaktir."*°

Stresin ve tukenmigligin belirtileri, sonuglari ve basa c¢ikma yollari da
birbirleriyle ortigmektedir. Bunun yaninda stresin ig kosullarina ve bireyin gundelik
problemlerine kosut olarak olustugunu, tukenmigligi kaynaklarinin ise, genellikle

insana hizmet odakli hizmet Uretilen ¢caligma ortamlarinda bulundugunu belirtmeliyiz.

18 Nesrin Hisli Sahin, Stresle Basa Citkma Olumlu Bir Yaklasim. Ankara: Tirk Psikologlar Dernegi
Yayinlar,1998, s.17.

119" Zuhal Baltas, Stres ve Saghk IX. Ulusal Psikoloji Kongresi Bilimsel Calismalari, Istanbul: Turk
Psikologlar Dernegi Yayinlari, 1996, s.221-228.

120 Anonymous, “Stresli ve Duglk Stresli Yasam Tarzlar” Stresle Bagsa Cikma Olumlu Bir Yaklagim.
(Ceviren: Nihal Sezgin, Editér: Nesrin Hisli Sahin). (Ankara: Turk Psikologlar Dernegi Yayinlari, 1998),
$.89,90..
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3.12.2.0rgiitsel Sonuglar

Stres, 6rglt igcinde, personelin ise ge¢ kalmasi, is gorenlerin devamsizlik
oranlarinin artmasi ve isten ayriimasi gibi érgiitsel sonuglara yol agmaktadir.**
Stres, devamsizliga yol acabilir. Devamsizlik, planlanan isin zamaninda
yapillamamasina yol acgabilmektedir. Yas, cinsiyet aile yapisi, is yerinin uzakta
bulunmasi, tekduzelik, bireyi zorlayan ¢alisma sartlari, ise uyum saglayamama, is
ortamina ve ise ilgi duymama, moral degerlerde disuklik, isten tatmin olamama,
galisma saatlerinin ¢ok uzun olmasi gibi is yasamina dair nedenler devamsizligin
nedenleri olabilir.**?® Stres is gorenlerin siirekli degisimine ve is kazalarinin
artmasina yol acabilir. Orglt kultiirli, bireyin kendi becerilerini gosterebilmesine ve
kariyerini yukseltmesine uygun degilse calisanlar kolayca isten ayrilabilmekte ve
yeni ¢alisanlarla islerin siirdiiriilmesi s6z konusu olmaktadir.*?®

Stres, orgutte bir catismaya da yol acgabilir. Catisma hali 6rgit iginde,
galisanlar arasi iligkilerin yipranmasina, kavgaya, glvensiz tutumlarin artmasina ve

basarisizliga neden olabilmektedir.**

Calisanin yaptigi ise yabancilagsmasi stresin
bir sonucu olarak degerlendiriimekle birlikte, ideallerin sdnimlenmesi, amagsizlik,
iletisimsizlik, 6zguven yitimi, sikintili bir ruh hali degisime kargi gelme, kararsizlik
gibi durumlara da neden olmaktadir.®® Yorgunluk da calisanlardaki stresin sonucu
olarak gorulebilir. Ornedin, uzun mesai saatleri, yogdun is temposu is goérenin
yorulmasina, bedensel bakimdan is yapamayacak bir duruma gelip tikenmesine yol
acacaktir. Stresin en 6nemsenmesi gereken sonucu tukenmisliktir. Tlikenmislik,
stresin bireyin yagaminda sureklilik gostermesi durumudur ve bireyin gucunun bittigi
yerdir. Tukenmiglik, bireyin ruh halinin ve fizyonomisinin bir tepkisi olarak da
degerlendirilebilir.**

3.13. i Stresiyle Basa Gikma Yontemleri

Is stresi glinimiziin kaginiimaz bir gergegidir. Stres yaratan durumlara karg!
alinabilecek onlemler, bireysel ve Orgutsel basetme yontemleri bu sureci en az etki

ile atlatiimasini saglayacaktir.
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129 Salih Guney, , Yonetim ve Organizasyon, (3. Baski), Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2001, s.515.

Abdullah  Yilmaz ve Slleyman Ekici, “Orglitsel Yasamda Stresin Kamu Galisanlarinin
Performansina Etkileri Uzerine Bir Arastirma”. Celal Bayar Universitesi IIBF Yénetim ve Ekonomi
Dergisi, 2003, 10 (2), s.8

123 Alptekin  Sokmen, “Konaklama isletmeleri Yoneticilerinin Stres Nedenlerinin Belirlenmesinde
Cinsiyet Faktoriu: Adana’da Ampirik Bir Arastirma”. Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2005,
1(2), s.1-27.

12£ Hasan Tutar ve vd., Isletme Becerileri Grup Galigmasi, (4. Baski), Ankara: Detay Yayincilik,
2006, s.31.
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3.13.1. Orgiitsel Stres Yonetimi

Orgiitsel stresle miicadele ydéntemleri, ¢alisanlarin is ortamlarindaki stresini
aza indirgemek yahut ortadan kaldirmak icin érgutteki stres kaynaklarinin kontrol
altinda tutulup azaltilmasi baglaminda yapilan yénetimsel calismalardir.**’

3.13.2. Problem Odaklh Stres Onleme

Orgitler, calisanlardaki strese yol acan etmenleri dogrudan ortadan
kaldirabilmek igin cesitli diizenlemeler yapabilir. Bu dizenlemelerden bazilari; isin
yeniden planlanmasi, is gorenlerin is kategorilerine yeniden secilip yerlestiriimeleri,
galisanlarin egitim ve takim calismasi programlaridir.

Yapilacak isin yeniden duzenlenmesi, is gorenlerde strese yol acan, rol
gatismasi, rol belirsizligi, asir yogunluk ya da az yukleme gibi érgatten gelen stres
kaynaklarini tespit edip bu kaynaklarin ortadan kaldiriimasina iliskin planlamalar
yapilabilmektedir.!?®

Yaratici duslinmeyi gerektirmeyen, bedensel glice dayali, monotonlasan igler
bir siire sonra calisanlarin canini sikan bir durum olusturabilir. Ozellikle yaratici
kisilik 6zellikleri olan bireyler, yaptiklari isten haz almak isterler. Orgit yonetimi, bu
tip calisanlarin yapacaklari ise derinlik kazandirip daha zengin icerikli islerle bunlari
bulusturmak durumundadir. Bireyin sorumluluk alanini genigletebilir, terfi etmesi icin
onlne kendini gosterebilecegi basar firsatlari koyabilir.

Bir orgutte, karsilasilan rol belirsizligi ve rol catismasi bireysel stres
faktérlerinin basinda gelir. lyi bir drgiit yonetimi yeterli egitimi verebilmeli, bireylerin
potansiyellerini gdsterebilecekleri gérev dagihimlarini  gergeklestirmeli, rol
belirsizligini, érgiit ici catismayi énemli diclide azaltmaktadir.**

3.13.3. Egitim

Egitim programlari, bireyleri 6rgut icinde en verimli dizeyde degerlendirmek,
stresi kontrol altinda tutmak igin dizenlenir. Bu programlar, orgut yoneticilerine ayri
calisanlara ayri duzenlenir. Yoneticiler de sorumluluklarinin agirligi altinda en az
calisanlar kadar sagliklarina 6zen gostermek zorundadirlar. Bir uzmanin verecegi
editim sayesinde bireyler, stres kaynaklarini bilinglerine ¢ikarip onlarla nasil
mucadele edebileceginin bilgisine erigebilirler.

Takim calismasinin organize edilmesi gereken durumlarda takimin olusumu
sureci cok 6nemlidir. Kurulan takimda, takim kdltirind benimsemis, destekleyici ve
paylagimci bireylerin secilmesiyle birlikte ileride ortaya c¢ikma olasiligi bulunan

birgok stres kaynagi da heniiz isin basinda bertaraf edilmis olur.**

121 inayet Pehlivan, Yénetimde Stres Kaynaklari, Pegem Yayinlari, Ankara, 1995, s.75.

28 Curtis W. Cook ve vd., Management and Organizational Behavior, McGraw Hill, 1997, s.517.
129 \yww.humanresourcesfocus.com. (Erisim tarihi: 15.11.2015)
130 Curtis W. Cook ve vd., Management and Organizational Behavior, McGraw Hill, 1997, s.521
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3.13.4. Duygu Odakh Stres Onleme

Orgiit yonetimleri, orgut icinde olugsan stres kaynaklarini
sénumlendiremediklerinde ya da yok etmediklerinde; ¢alisanlarina belli bir dizeyde
stresle beraber calismalarini kabullendirmek, yani bazi danigsmanlik ve destek
programlarini onlarin katilimiyla birlikte uygulama yolunu tercih ederler. Bunlar
oncelikle 6rgit iginde agik/saydam bir iletisimin saglanmasi, iyilestirme ve destek
programlari, ayrica danismanlik programlaridir.**

3.13.5. Aglik iletigim

Orgiit icinde iletisimin temel amaci yahut islevi bireyler arasinda ortak bir
kiltir yaratmaktir. Bu ortaklik bilginin paylasiimasiyla miimkin olur. Orgiitsel stres
kaynaklarinin yok edilmesinde glcli ve acik bir iletisime gereksinim duyulur.
iletisimde belagat ne denli dnemliyse samimiyet ve bireylerin yasam alanlarina
duyulan saygl da ¢ok énemlidir. Bir orgutte guclu ve agik bir iletisimin gerceklesmesi
icin, orgut isleyisine ait bilgilerin yatay ve dikey olarak tim paydaslara zamaninda ve
degistiriimeden, tiim seffafligiyla ulastirilmasi gerekmektedir. %2

3.13.6. Calisan Destek Programi

Calisanlardaki mesleki stresi azaltmak amaciyla, yogun tempo iginde g¢alisan
bireylere yapilan psikoterapi ve bireysel danismanlik hizmetlerini kapsayan ¢alisan
yardim ve destek programlaridir (Employee Assistance Programs - EAP). Calisan
yardim ve destek programlari stres kaynaklarini kontrol altinda tutmak ve stresin
dogru bicimde ydnetiimesi amaciyla gergeklesmekte ve calisanlar arasindaki
sorunlari etraflica ele alarak; calisanlara destek olmaktadir. EAP, bireylerde gorilen
keyif veren madde bagdimhhd:r ve bunun yol actigi sorunlari, tukenmislik gibi
duygusal problemleri ¢éziimlemek gibi amaglari olan, oldukg¢a genis bir etki alani
olan programlardir. Temel amag, calisanlarin ruhsal sorunlarinin bedensel
rahatsizliya evrilmesini engellemek icin onlara destek olmaktir.**

3.13.7. yilestirme Programlari

Orgijtler, gunumuzde, kendi yapilarinda spor tesisleri olusturmakta,
calisanlarinin ruhsal ve bedensel sagliklarinin istikrarini saglayarak; bireylerini mutlu
ederken oOrgutun kazancini da artirmaktadirlar. Bu tesisler, ik asamada orgute
ekonomik boyutta bir yuk getirse de galisan devamliligin artirilmasini, is kazalarinin
azalmasini, is doyumunun gerceklesmesini, motivasyonun artirilarak calisan

performanslarinin Ust seviyelere getirilmesini, isten ayrilmalarin 6énine gegcilmesini

131 Tilay TOKAY, Orgiitsel Stres ve Performans iliskisi, Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisi, istanbul, 2000, s.52-53,(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

2 \www.caginpolisi.com.tr/9/12-13-14-15.htm, (Erisim tarihi: 11.02.2016)

133 Sule Aydin. “Orgiitsel Stres Yonetimi”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Cilt 6, Sayi 3, 2004 s.67.
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ve saglk harcamalarinin dnemli oranda azalmasini saglamalari sonucunda &érgutu

kazangli duruma gegirebilmektedirler.>*

1B Filiz Ozgir, Hizmet Sektériinde Calisanlarin Stres Diizeylerinin Belirlenmesine Yénelik

karsilastirmali Bir Arastirma, Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Istanbul, 2002.
s.64,(Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi)
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DORDUNCU BOLUM: TUKENMISLIK KAVRAMI

Bu boélimde tikenmiglik kavrami ele alinarak, tikenmigligin tanimlari,
belirtileri, nedenleri, tikenmisligin sonuglari, Tikenmislik Modelleri, Tukenmiglikle
Basa Cikma Yollari, Tukenmiglik ve Stres iligkisi ele alinmigtir.

4.1.Tukenmiglik Kavram ve Tanimi

Modernitenin  hikum sirdugu gunumiz ddnyasinda insan, hayatin her
alaninda gesitli zorluklarla karsilagsmaktadir. Bireyin pek ¢ok alanda karsilastigi gic
durumlar, onun toplum igindeki konumunu ve ruhsal yapisini etkilemektedir. Bu
etkilere maruz kalan bireyin hayata sarilmasi, yasamaktan haz duymasi ve kendini
gucli  hissedip zorluklarla mucadele azmini kendi iginde Orgutlemesi
olanaksizlasmaktadir.’*® Bu yiizden tiikkenmislik ruhbilim ve toplumbilim alanlarinda
sik¢a tartisiimakta, bireyleri ruhsal ¢okuntinin ardindan intihara sevk edebildigi icin
toplum bilimsel bir olgu olarak degerlendirilebilmektedir. Tikenmislik kavraminin
so6zlik anlami, ‘Beklentilerin yiksek oldugu islerde calisan insanlarda, surekli stres
altinda calisma sonucunda ortaya cikan ve surekli artan uzun sureli bedensel,
ruhsal ve davranissal islevsizlik'dir.”*® Kavram ilk kez Freudenberger tarafindan
tanimlanmistir. Freudenberger tikenmisligi, “basarisiz olma, yipranma, gu¢ ve enerji
kaybi, karsilanamayan beklentiler sonucunda bireyin i¢c kaynaklarinin tikenme
durumu” olarak tanimlamistir.*®’

Calisma yasaminda sik¢a karsimiza gikan olgulardan biri olan tikenmislik,
bireylerin yaptiklari, eyledikleri iglerle yapmalari gerekenler arasinda gérilen
bozulmanin bir isaretidir. TUkenmiglik duygusuna kapilan insanlarin istekliliginde,
deger yargilarinda, sayginliinda, otoritesinde ve genel olarak ruhlarinda agir
tahribatlar olusmaktadir. Tlikenmislik slre¢ iginde bireyin benligini kaplayan ve
tedavisi cok zor olan bir olgu olarak karsimiza cikar.**®

Tlkenmislik daha ¢ok bireyin is yasamindaki gugliklere iliskin bir kavram
olarak degerlendiriimektedir. Bilhassa saglik hizmetleri, musteri hizmetleri ve egitim
hizmetleri gibi insana hizmet odakli sektdrlerde calisanlarin, hizmet verdikleri

insanlara kargl zamana vyayillan bir davranis degisikligine yol actigi

15 Filiz Ozgiir, Hizmet Sektériinde Caligsanlarin Stres Diizeylerinin Belirlenmesine Yénelik
karsilastirmali Bir Arastirma, Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2002.
s.64,(Yayinlanmig Yiiksek Lisans Tezi)

136 Ertan Ozensel ve Abdullah Kogak, Hekimler ve Hekimlik, , Cizgi Kitabevi, Konya, 2004, s. 35.

7 Herbert. J. Freudenberger, “ Staff Burnout,””Journal of Social Issues, Aktaran: Hiseyin lzgar,
1974, s. 65.

138 Maslach, C., ve Leiter, M. P., Understanding the burnout experience: Recent research and its
implications for psychiatry. World Psychiatry, 15, 2016, s.103-111.
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goriilebilmektedir.**® Arastirmacilar tarafindan yapilmis tilkenmislik tanimlarindan
kimileri asagiya cikariimistir.

Freudenberger tlkenmigligi, Kisinin yipranmislidi sonucu ortaya c¢ikan
enerjisizlik hali olarak tanimlamistir. Bir bagka anlatimla kisinin dis etmenlere
karsi koyma gucUnun asinmasi sonucunda, bu etmenlere direnememesi, i¢
dinamiklerinin ve nihayetinde enerijilerinin tikenmesidir. Birey, bu surecte ¢ok
yogun bir stres altinda yasamakta, is yapma istekliliinde ve genel
davranislarinda yikimlar yasamaktadir.'*°

Pines ve Aronson tukenmigligi, duygusal bir dizlemde, incelikli bir emekle
dikkat yogunlugu gerektiren islerde calismak durumunda olan bireyin bedensel
ve ruhsal olarak fazlaca asinmasi olarak tariflemiglerdir. Arastirmacilar,
duygusal duzlemde incelikli bir emekle dikkat yogunlugu gerektiren islerin ise,
yuksek beklentilerle birlikte kroniklesmis ve durumsal bir stresin bilesiminden
olustugunu vurgulamaktadirlar.**!

Psiko-dinamik ve varolusgu vyaklasimlari sentezleyen Pines, bireylerin
mesleklerini tercin ederken psiko-dinamik nedenlerden etkilendigi sonucuna
ulasmistir. Pines’in yaklasimina gore, psiko-dinamik nedenleri o6rtisen bireyler
benzer meslekleri ya da is kategorilerini tercih etmekteyken; psiko-dinamik nedenleri
ortismeyen kisiler ise ayri meslek alanlarini tercih etmektedir. Baska bir anlatimla,
yoneticiligi secen bireylerin psiko-dinamik nedenleri ortlistrken, hasta bakiciligi
secen Kkisilerin psiko-dinamik nedenleri farkliik gdstermektedir. Psiko-dinamik
nedenler Kigilerin mesleki yasantilarina yuksek idealler ve beklentilerle baslamasina
zemin hazirlamaktadir. idealler ve beklentiler, bireylerin islerinin varolusgu
yaklagimla éneminden dolay! olusmaktadir. iste tam da bu noktada tiikenmislik,
bireyin bu yuksek idealine ve beklentilerine, is kosullari nedeniyle yanit bulamamasi
durumudur.*#?

Bailey (1985), ise tUkenmiglige ideallerden uzaklagsan birey baglaminda bir
yaklasim gelistirmis; calisma hayatinin bireyi amaclarindan uzaklastirdigini ve
enerjisini sonumlendirdigini ve dolayisiyla tukenmis bireyin ideallerinden onemli

dlgiide uzaklastigini tespit etmistir.**

el V-3 Leiter, ve C. Maslach, “The Impact of Interpersonel Environment on Burnout and

Organizational Commitment”, Journal of Organizational Behaviour, 1988, 9, s.297-308.

140 Herbert J. Freudenberger, “ Staff Burn-Out”. Journal of Social Issues, 1974, 30 (1), s.159-165.
Ayala Malach Pines ve vd., “Burnout: From Tedium To Personal Growth”. New York: Free Press.
1981, p.9.

A. M. Pines, “A Psychoanalytic-Existential Approach to Burnout: Demonstrated in the Cases of a
Nurse, a Teacher, and a Manager’, Psychotherapy: Theory, Research, Practice, Training,
2002, 39 (1), s.103-113.

43 Asuman Baysal, Lise ve Dengi Okul 6gretmenlerinde Meslekte Tukenmislige Etki Eden Faktorler,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir, 1995. (Yayimlanmanmis Doktora Tezi)
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Gunumuzde en fazla benimsenen tukenmisglik tanimini Maslach (1981)
yapmigtir. Maslach tukenmisligi, is yerinde surekli ve yeniden kendini Ureten stres
kaynaklarina bireyin verdigi tepkilerin bilesimi olan ruhsal bir sendrom olarak
tanimlamistir. insana hizmet odakli islerde galisan bireyler dzelinde arastirmalarini
yogunlastiran Maslach, tikenmigligi bu kigilerin yasadigi basarili olamayacagina
dair glvensizlik saplantisi, duyarsizlasma ve duygusal tikenme halinin yasam
kalitelerini bozabilecek bir boyuta erismesi sendromu olarak tariflendirmistir.
Duygusal tiikenme, insan odakli hizmet Ureten is ortamlarindaki is gérenlerin
yasadigi, duygusal duzlemde yasanan bir tiukenme durumudur. Duyarsizlasma,
hizmetten vyararlanan insanlarin gergekligine karsi ilgisiz davranma, onlari
onemsememe ve onlarla alay etme halinde goralen tutumlardir. Basaril
olamayaca@ina dair glivensizlik saplantisi ise is gérenlerin, kendilerini yetersiz
hissetmelerine ve dzgiivensizliklerine dair nemli bir géstergedir.***

Tukenmiglik calismalarinin  merkezinde saglk calisanlarinin  oldugu
gériilmektedir. insanlara hizmet vermeye odaklanan ve insanlarla sirekli iletisim
kurmayi gerektiren mesleklerde tukenmigligi daha sik godzlemlemekteyiz.
Tlkenmislik sendromu, isgbrenin basariya ulasma adina kapasite ve yeteneginin
Uzerinde, kendini asan yogunlukta bir programa bagh olarak ¢alismasi sonucunda
ortaya ¢ikan durumu géstermektedir. Bu durumdaki birey, ice doénuklesir, savasim
gliciinii yitirecek bir duruma gelir.**®

Tlkenmiglik sendromu yasayan kisi, bedensel ve ruhsal bakimdan ¢okls
yasarken; bu durumuyla toplumsal g¢evresini ve ailesini de olumsuz anlamda etkiler.
Yukarida da soézinu ettigimiz gibi Maslach ve Jakson tlikenmisligi; duygusal
tukenme, duyarsizlasma ve basarili olamayacagina dair glvensizlik saplantisi
olarak (i¢ perspektifte ele almislardir.**

4.2. Tukenmisligin Belirtileri

Yapilan arastirmalar sonucunda tukenmisligin, bedensel, duygusal ve

dusunsel belirtiler icerdigi bulgularina ulagiimigtir.

144 Christina Maslach, ve S. E. Jackson. “The Measurement of Experienced Burnout’, Journal of

Occupational Behaviour, Vol.12, 1981, s. 99-113.

15 Giinseli Girgin, llkokul Ogretmenlerinde Meslekten Tiikenmisligin Gelisimini Etkileyen Degiskenlerin
Analizi ve Bir Model Onerisi(izmir lli Kirsal ve Kentsel Yére Kargilastirmasi),Dokuz Eylul Universitesi
Sosyal bilimler Enstitiisii, izmir,1995,5.7, (Yayinlanmamis Doktora Tezi)

163, Halime Arslan ve ark, * Tipta Uzmanhk Ogrencisi Hekimlerde Tikenme Dizeyleri® Tiirk
Psikiyatri Dergisi, S.7, C.1, Ankara, 1996, s.39-45.
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Bedensel tukenmiglik belirtileri; surekli yorgunluk, kuvvetsizlik, enerjisizlik,
yipranmiglk, uyku bozukluklari, migren, bagisiklik sisteminin zayiflamasi, kramplar,
mide bulantisi gibi farkh sorun ve serzenigleri igerir.

Duygusal tukenmislik belirtileri; depresif duygulanim, glvensizlik hissi,
kalabalikta kendini yalniz hissetme, ailede gerginlik, olumsuz dislince sistemine
bagl olarak tez canlilik, anksiyete ve huzursuzluk hissiyatinin artmasi gibi duygu
durumlarini igerir.

Dusunsel tikenmiglik belirtileri; tatmin olamama, 6zgin yaklasimlarini yitirme,
isi savsaklama ve hatta isi birakma gibi tutumlari kapsar.**’

Tukenmislik belirtilerinin ¢ok cesitli olmasi, tukenmigligin bir kanser hicresi
gibi bireyin bunyesini sarip sarmaladigini gosterir. Tukenmigligi yasayan birey,
isinde tatmin olmaz, surekli kendini yorgun olarak duyumsar, ise gitme istekliligini
yitirir, hosgorusu azalir, kendinden ve cgevresindekilerden kuskulanir bir ruh haliyle
yasamaya baslar.**

Maslach ve ekibine gore; tUkenmislik yasayan insanlarin arkadaslik iligkileri
glnbeglin bozulmakta, giderek yalnizlastirmakta ve yeni tanistiklari insanlarla iligki
kurakta problemler yasarlar. Tikenmislik sendromundaki bireyin; isteksizlik, cabuk
yorulma, uyku bozuklugu, alinganlik, terleme, kalp garpintisi, tansiyon rahatsizligi,
dolasim, sindirim ve bosaltim bozuklugu gibi farkli rahatsizlik yasadiklari da
saptanmistir.**® Tiikenmislik sendromunun diger bedensel belirtileri cesitli aller;i
sorunlari, solunum problemleri, cilt rahatsizliklari, kas sertlesmeleri, regl
diizensizlikleri, gegmeyen gribal enfeksiyonlar migren, bel ve sirt agrilaridir.**°

Pines, Aranson ve Kafry tikenmisligi, bedensel, duygusal ve ruhsal tikenme
olarak, U¢ boyutlu genel bir duygu durumu olarak ele almaktadir. Fiziksel tikenme
boyutunda, sirt agrilari, viritik ve bakteriyel hastaliklar, ¢abuk yorulma durumlari,
uyku bozukluklari sayilabilmektedir. Bedensel sorunlara kosut olarak duygusal
tukenme boyutu kendini yeniden var eder. Bu iki boyutun derinlik kazanmasiyla
birlikte ruhsal ¢okls baslamaktadir, intihar saplantisina donusebilen baskin
depresyona neden olur. Ruhsal tukenme boyutu bireyin is yagsaminda ve genel

hayatinda problemli davranislarin artmasi ile ortaya ¢ikmaktadir.

" Fiisun Ersoy ve vd. “Tikenmislik (Staff Burnout)Sendromu”, Siirekli Tip Egitim Dergisi, 2001, Cilt
10, Say 2.

18 Mahire Olcay Cam, Tiikenmislik, Saray Medikal Yaymncilik San. Ve Tic. Ltd. Sti., Baski, izmir,
19951

149 Kemal Birdir ve Mustafa Tepeci, “Otel Genel Mudrlerinde Tikenmislik Sendromu ve Tikenmisligin
Genel Muddrlerin Islerini Degistirme Egilimlerine Etkileri”’, Anatolia Turizm Arastirmalan Dergisi,
2003,Say1 2, s.93-106,

%0 30hn M Angerer, Job burnout, Journal of Employment Counselling, 2003, Vol: 40, s.98-107.
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Tdkenmiglik sendromunun bedensel, duygusal ve dusinsel ybnden
belirtilerinin oldugunu belirtmistik. Bedensel tikenmiglik belirtileri, strekli kendini
yorgun hissetme, kuvvetsizlik, enerji azalmasi, yipranma bagisiklik sistemindeki
zayIflama, migren, uyku bozukluklari vb. dir. Duygusal tGkenmiglik belirtileri, depresif
duygu durumu, guivensizlik hissi, tez canlilik, insan iligkilerinde saygisizlagsma ve
hosgorili olamama vb.dir. Duslnsel tikenmislik ise, tatmin olamama, is hayatini ve
yasami dnemsememe gibi tutumlar sergilemektir.*>*

Bunlarin yani sira; insan iliskilerinde siirekli baskalarini suglama, calisma
arkadaslariyla uyumsuzluk, elestirel tutum, kendini her kosulda savunma, sosyal
iliskilerden soyutlanma, isyerinde verimli olamama, surekli mesai saatinin bitmesine
ne kadar kaldigini hesaplama, kurallari umursamama veya isguzarlik; keyif verici
bagimhlik yaratan drunleri tuketme, teskin edici ilag kullanimi ve en dnemlisi
yasamini dnemsemeyip gereksiz risk altina girerek, isyerinde kazaya neden olacak
tutum ve davranislar sergileme, intihari siklikla distinme, tikenmislik sendromunun
belirtileri arasinda sayilmaktadir.

Pines ve Aranson’a goére tukenmigligin, surekli fiziksel yorgunluk hissi,
mukavemetin azalmasi ve bag@isiklik sisteminin zayiflamasi; duygusal ydnden
umitsizlik ve umarsizlik; is yasamina, genel olarak hayata ve gevresindeki bireylere
kars! negatif tutum ve bencillik gibi belirtileri vardir.*>

Cam, tiukenmiglik belirtilerini, bedensel, duygusal ve davranigsal olarak
dbeklemistir:*>®

4.2.1.Bedensel Belirtiler:

. Yorgunluk ve gugsuzlik,

. Yineleyen gribal enfeksiyonlar,
Siklasan bas agrilari,

. Uyku sorunlart,

. Solunum problemi,

Zayiflama,

. Uyusukluk,

S Q ™ 0 9O 0 T ©

. Vlcut agrilar ve sizilar,

Yuksek duzeyde seyreden kolesterol.

L yww. STED.htm, (Erigim tarihi: 18.02.2016)

152 Mehmet Murat, Sinif Ogretmenlerinde 10 Yillk Meslek Siirecinde Tiikenmisligin Gelisiminin
Haritalanmasi ve Bazi Degiskenlere Gére incelenmesi, Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitls(, Trabzon 2000, (Yayinlanmamis Doktora Tezi).

153 Olcay Cam, Tiikenmislik Envanterinin Gegerlilik ve Giivenirliginin Aragtirilmasi, Ankara: VII.
Ulusal Psikoloji Kongresi Bilimsel Calismalari. (Editérler: Rilveyda Bayraktar, Ilhan Dag). Ulusal
Psikoloji Kongresi Dizenleme Kurulu ve Turk Psikologlar Dernegdi Yayinlari. 1993.
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4.2.2.Duygusal ve Davranigsal Belirtiler:

- O T O >

4

t.

u.

SKQ ™ 0 QO 0 T ®

. Ofkeyi kontrol edememe,

. Is ortamindan uzaklasma, isten nefret etme,

Bircok durumdan kaygilanma, anksiyete hali,

. Alinganlik, takdir edilmeme hissi

. Is tatminsizligi, ise devamsizlik,

Keyif verici madde ila¢ kullanma halinde olma veya alimini artirma,

. Ozgiiven ve dzsayginin azalmasi

. lliskide oldugu insanlardan aile, arkadas cevresi gibi uzaklasma,

ige kapanma, can sikintisi,

Sugluluk hissi,

. Umarsizlik, ise konsantre olmada gugclik, kolay aglama, Dalginlik ve

unutkanlik,

Kendi icine dénuk olma,

.Dlzenleyici olmada yetersizlik,

. Rol c¢atismasi yasama, gorevlerini yerine getirmeme ve kurallari

umursamama,

. Gorevlilere givenmeyip, onlardan uzaklagsma,
. Kurum klttrine karsi ilgisiz kalma,

. Islerini erteleme veya siirlincemede birakma,

Basarili olamama hissi,

is goérdiigi, hizmet verdigi insanlari kiciimseyen, onlarla alay eden
davraniglar sergileme

Degisime karsi direnme,

isten ayrilmayi sik sik diisiinme.

Tikenmislik yasayan kiside gobzlemlenen belirtileri (¢ Obekte toplayabiliriz.

Birinci dbek belirti: Yapilan is, dnemli, anlamli ve hatta harika olarak betimlenirken

bir sire sonra ig, ¢alisan tarafindan 6énemsiz ve anlamsiz olarak tasvir edilmeye

baslanir. ikinci 6bek belirti: ig ile ilgili olumlu duygulanimlarin yerini 6fke, anksiyete

ve depresif duygulanimlar alir. Uglincii 6bek belirti: Birey biitlin olumsuz neticelerin

hatasini kendinde arar ve kendini slrekli suglamaya baslar.

Deckard ve arkadaslari ise tikenmiglik belirtilerini dort dbekte toplamiglardir.

1.

2.

Psikolojik-duygusal belirtiler

Davranigsal belirtiler
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3. Bedensel belirtiler
4. Ruhsal belirtiler

Psikolojik-duygusal belirtiler, cevresindekileri surekli olarak elestirme,
insanlara kayitsiz kalma, dis kirikliklari yasama, sikilma, depresyon, anksiyete,
¢abuk alinma, kendine ve diger insanlara karsl yabancilasma; davranigsal belirtiler,
iliskide bulunduklariyla az zaman gecirme, isleri agirdan alma, strincemeye
birakma, isini takip etmeme, insanlari incitme, is yerinde ve aile iginde
suskunlagsma; bedensel belirtiler, kalpte ritim bozukluklari, uykusuzluk, vicut
direncinin zayiflamasi, mahmurluk, mutsuzluk; ruhsal belirtiler, insani ve toplumsal
degerlerden, inang sistemlerinden kuskulanmaya baslama, esinden ya da isinden
ayrilma gibi hayatinda radikal degisikliklere gitme, keyif verici madde ve ilag
bagimhligi, gaddarlagsma. ***

Tlkenen kisiye kusbakisi bakildiginda, antipatik, samimiyetsiz ve bencil
oldugu dusunulebilir. Bu imajin nedeni, tlkenen bireyin, olumsuz bir elestiri
makinesine dénldsmesi, asabi, dnyargili, 6nerilerden haz etmeyen, iligkisi oldugu
insanlari  kendinden uzaklastirmak icin elinden geleni yapan bir kigiye
déniismesidir.** Ruhsal tilkenmeye kosut olarak diisiik benlik kavrami, yetersizlik
ve yeteneksizlik hissiyati gdzlemlenmektedir.

Tukenmislik belirtilerinin kolay tespit edilmesi, teshisin dogru ve saglikli
konmasini saglar. Orgiit icinde en yiiksek verimde calisan bireyler, dnemli dlgtide
olagan davranig kaliplarinin disinda kalmaktadir. Bunu gosteren kaliplagsmis
tikenmislik belirtileri agagiya ¢ikarildigi gibidir:**°

a. ise dair istekliligini ve heyecanin yitirimesi.

. Dinlenme araliklarinda bile ¢calismaya devam etme.
Mesai arkadaslariyla yasanan sirekli huzursuzluklar.
. Verimlilik potansiyelinde énemli dusus.

. Yinelenen ise gec kalislar.

-~ ®0 o 0 T

isi miitemadiyen erteleme veya gérevlerin unutulmasi.

. Is potansiyelini kontrol altinda tutamama.

0 «Q

. Yeni olugan gorevleri kabul etmede isteksizlik.

154 Huseyin lIzgar, a.g.e. 2001, s. 30-42, Anonymous. Primary Prevention of Mental, Neorulogical

and Psychogical Disoerder World Health Organization (Geneva). United States of America, 1998,
s.105.

%5 Herbert J. Freudenberger ve G Richelson, “Tikenmeye Ragmen Nasil Yasanabilir”. Stresle Basa
Cikma Olumlu Bir Yaklasim, (Cevir en ve Editér: Nesrin Hisli Sahin), Tiirk Psikologlar Dernegi
Yayinlari, Ankara:,1998, s.63-66.

%6 'Diane Domeyer, How to deal with burnout before it's too late, Women in Business, 2004, Volume
56, Number 5.
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Orgiitteki  yoneticiler, calisanlarinda  yukaridaki  belirtileri  gérmeye
bagladiklarinda ivedilikle harekete gecip énlem almalidir. is gorenin nelerin aksak
ilerledigini ayrimsamayacagini ve gerekli o6nlemleri alamayacagd! bilinmelidir.
Yoéneticiler, fark ettikleri tikenmiglik belirtilerini, tUkenmiglik sendromu olusmadan
gerekli tedbirleri almali, c¢alisanlari tukenmislikten korumali ve tlikenmiglikle
savasimi kararlilikla sirdtrmelidir.

4.3.Tukenmisligin Sonugclari:

Cok gorulen 6gretmen stresi ve tikenmislik sendromu ve bu durumun
zorlastirict  bir rol oynamasiyla 6drenmenin unsurlari ve egitim amaglarinin
basarisiyla ilgili egitim literatiiriinde tehlike s6zciigiyle betimlenmektedir.*>’

Tukenmislik hem bireysel hem de toplumsal isleyiste aksamalara neden olur.
Kimi isgorenler, tukenmislige bagh olarak isten ayrilirken, birgoklari da
basarabileceklerine oranla ¢ok daha dusuk seviyede hizmet Uretmeyi surdardrler.
Boylece, is verimliligi duserken, calisanlarin hem bedensel hem de ruhsal sagliklari
bozulmaktadir.**®

Tukenmiglik oncelikle enerjisizlik hali, is tatminsizligi, kronik agrilar, kendini
yorgun hissetme, keyif verici madde kullaniminin artigi, bedensel rahatsizlik,
depresyon, mide bulantisi, asabiyet, hem genel yasamina hem de is hayatina karsi
olumsuz dusunceler icinde olma, glicenme ve alinganlik, yetersizlik duygulanimi,
bedensel ve ruhsal islev yitiminin olusmasina neden olur.

Burnout, tikenmisligi, belirtilerin i¢ ice gegisiyle olusan bir érgliye benzetmistir.
Tukenmigligin belirtileri, ardi ardina gelerek, birbiri icine gecerek farkliliklarla gizli
gizli gelisen tukenmislik sendromunu ayrintilandirarak tarif eden bir birliktelik
olusturmaktadir.

Tukenmisligi yasayan kisi genellikle, bedensel yorgunluguna kosut olarak ig
tatminsizligini birlikte yasar. Ne var ki bu yasanmighdin anlatiminin guglugu ve
belirtilerin muglakhgdi, bu sendromun ¢ogunlukla ayrimsanmamasina yol agmaktadir.

Uykusuzluk, soénuklesip cansizlasma, bas agrilari ve nefes alma guglikleri
tukenmisligin sebep oldugu bedensel belirtilerdir. Duygusal ve davranigsal alandaki

belirtiler daha énce belirtimektedir.**°

157 Siiheda Ozben ve vd., ilkégretim OgFretmenlerinin Tilkenmiglik Diizeyleri ile Olumsuz Otomatik

Diisiinceleri Arasindaki iliskinin incelenmesi, 2.Ulusal égretmen Yetistirme Sempozyumu, 2000,
anakkale: Onsekiz Mart Universitesi, s. 321-326.

8 Christina Maslach,. Psychology of Burnout. International Encyclopedia of the Social &

Behavioral Sciences. 2002.(1415-1418).www.elsevier.com [23.11.2015]

%9 Acar Baltas ve Baltas Zuhal, Stres ve Basa CGikma Yollari. istanbul: Remzi Kitabevi. 2010. Sf.77
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Takenmigligin endise verici sonuglari, birgok arastirmaci tarafindan yapilan
calismalarla literatire kazandirilmigtir. TUkenmigligin ilerleyen boyutlari, bireylerde
ciddi psikosomatik rahatsizliklara yol acabilmekte, isi birakma, isten tatmin
olamama, 6zel yasam alanlarinda énemli sorunlar, uykusuzluk, keyif verici madde
kullaniminda artig gibi problemleri de beraberinde getirmektedir.'®

Taycan ve digerleri (2006, 101) tarafindan yapilan arastirmada, tikenmisligin
uretilen hizmet kalitesinde dnemli kayiplara yol acabildigi gibi is gérenlerin de
bedensel ve ruhsal olarak yipranmalarina neden oldugunu saptamiglardir. Bu
surecgte de kisinin yasam Kkalitesi disus goOstermekte ve mutsuzluga donisen
Umitsizlik duygulanimlari yasanmakta, is bakimindan performans kayiplari
yasanmakta, is birakmalar, isten uzaklasmalar artmakta, is yerinde saglkh bir
galisma ortami olusamamakta ve nihayetinde 6rgut kultirinU kéttcul etkilere maruz
birakmaktadir.'®*

Tukenmislik, yayilan bir hastalik gibi is yerindeki bireyleri ve diger unsurlari
etkisi altina alabilmektedir. Herhangi bir hizmet Uretim biriminde ve kurumda
sendroma yakalanan depresif bireyler olusmaya bagladiginda tim calisanlar
kaygilanmaya baglamakta ve mutsuzlagmaktadir.

Bireylerin  kisilik ozellikleri, tlkenmiglik sendromuyla ilgili 6nemli bir
degdigskendir. Bireyin kisiligi, onun meslek tercihini belirleyebilmektedir. Kimileri stres
dizeyi dusuk igleri tercih eder, kimileri ise ylksek seviyede stres yasayacaklari igleri
tercih ederler. Birgok arastirmaci, kisilik 6zelliklerinin bir bakima insanin yazgisi
olabilecegi sonucunu ¢adristiran bulgular ¢ikarsamiglardir. Kisinin gereksinimleri ve
yetenekliligi, onun istekleri ve kisilik 6zellikleriyle birlikte hizmet Urettikleri isyerinin
beklenti ve kisithliklari; kisinin is ortaminda stres yasamasina yol agmaktadir.*®?

Kigilik, A tipi ve B tipi olarak gruplandirilabilir. A tipi kigilik ice donuktur.
Yalniz calismaktan hoglanan, c¢ekinceli yaklagimlar gelistiren Ozelliktedir.
Yemegini hizlica yer, acelecidir, zamaninin bog yere gegmesini sevmez, ayni
anda birden fazla is yapmak igin ¢abalar. Dinlenmekten, dostlarina zaman
ayirmaktan pek haz duymazlar. Bagkalari konusurken siklikla araya girerek
onlarin konugmalarini kesecek kadar sabirsizdirlar. Rekabetgidirler, titizlik ve
kontrol etme duygulari Ust seviyededir. Orglit icinde A tipi kisilikler genellikle

ddllendirilir. Orglit idarecilerinin bu tip kigilikte olmasi tercih edilir.

%0 Ganan Ergin, Doktor ve Hemsirelerde Tilkenmislik ve Maslach Tiikenmiglik Olgeginin Uyarlanmasi,

7. Ulusal Psikoloji Kongresi Bilimsel Calismalari, Ankara: Turk Psikologlar Dernegi Yayinlari, 1993.
81 Mustafa Tepeci ve Kemal Birdir, 2003, Otel Calisanlarinda Tukenmislik Sendromu. 11.Ulusal
Yoénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, 22-24 Mayis 2003. Afyon: Afyon Kocatepe
Universitesi, s.959-972.

162 Gonil Akcamete ve vd., Ogretmenlerde Tiikenmislik s Doyumu ve Kisilik, Ankara: Nobel Yayin
Dagitim, 2001.
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B tipi kisilik ise, A tipi kisiligin tam aksi 6zelliktedir. igleri dar zamanlara
sikistirmazlar. Basarilarini  baskalarina tanittamaya gerek duymazlar.
Bariscildirlar, iligskilerinde ¢ok az sorun yasarlar, huzurludurlar. Davraniglarinin
digerleri tarafindan nasil degerlendirildigini Snemsemez ve umursamazlar. Bu tip
disa donuktar. Ekip insanidir. Duygusal sorunlarini arkadaglariyla rahatga
paylasirlar. Kati kurallardan hoglanmayan B tipi kisiler, is ortamlarinda sakin ve
tertipli insanlardir. Kendilerine ve ¢evrelerine guvenirler.

A tipi kisilik dzelliklerini tasiyanlarin yiksek dizeyde stres yasadiklari ve
tikenmiglik sendromu yasadiklari asikardir. Cinklu bu tip, zamanla yarisir,
rekabetcidir, bencildir ve siklikla ulasiimasi giic hedefler secer.*®?

Tukenmislik sendromunun sonuglarini inceledigimizde;

a. isi savsaklama,
Hizmet niteliginde bozulma,
isten ayrilma,
ise gec gelme ya da devamsizlik yapma,
iznin sonunda, saglik raporu alarak izni uzatma,
Gecgimsiz davranma,

isyerinde ve arkadas ortamlarinda huzursuzluk ¢ikarma,

S@e 0o oo 0o

Esinden ayrilma, aileden uzaklagsma egilimi,

is doyumsuzlugu,

j. lIgyerinde verimli olamama,
K. Pervasizca davranarak, is kazalarina yol agma,
|. Sik sik hastalanma, gibi sonuglarla karsilagiriz.***

Tlkenmiglik sendromu yasayan Kkisi, sorunlarini dindirmek adina keyif
verici madde bagimlisi olabilmektedir.

Tukenmiglik yasayan bireyin; uykusuzluk, bedensel yorgunluk, sindirim ve
bosaltim gugclikleri, igstahsizlik, sureklilik arz eden bag agrilari, depresyon, 0zsaygi
yitimi, umarsizlik, alinganlk gibi sorular yagadigini bilmekteyiz.

Calisanlarin  tikenmiglik sonuglan irdelendiginde bilhassa su sonuglarla
karsilagsmaktayiz: Calisma ortaminda; isi savsaklama, devamsizlik yapma, isten
ayrilma, hizmetin kalitesinde bozulma, izin sonunda rapor kullanarak izni uzatma,
ekip baginin zayiflamasi, bedensel ve ruhsal sorunlarin artisi, saglk masraflarinin

yukselmesi, esinden ayrilma, aile yasantisinda c¢okuntd, is verimliliginde dusus,

183 Goniil Akgamete ve vd., Ogretmenlerde Tiikenmislik Is Doyumu ve Kisilik, Ankara: Nobel Yayin

Dagitim, 2001.
164 Huseyin Izgar, Okul Yéneticilerinde Tiikenmiglik. Ankara: Nobel Yayin Dagitim. 2001.
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isinden tatmin olamama, bagisiklik sisteminin giderek zayiflamasi, is kazalarinin
artis1 ve yaralanmalar vb. sonuglarla kargilagsmaktayiz. Tukenmislik; psikosomatik
belirtiler, ila¢c bagimlihgi, is verimliliginde disus ve ise devamsizlik gibi sonuglara da
yol acabilmektedir.*®

Tdkenmiglik konulu arastirmalarda, tlkenmiglik sendromunun ¢ok cesitli
olumsuzluklara yol ac¢tigi saptanmistir. Tldkenmiglik yasayan bireylerin
duygulanimlarinda karmasaya rastlanabilmekte ve sonug¢ olarak bu kisilerin ¢ok
farkli davranis bozukluklari icinde olduklarini da gézleyebilmekteyiz.

4.4.Tukenmislik Modelleri

Tldkenmislik konusunda literatiri inceledigimizde konuya dair farkl
arastirmacilar tarafindan c¢ok farkli modellerin gelistirildigini goéririz. Bu
calismamizda bu modellerden; Cherniss Tukenmiglik Modeli, Edelwich ve Brodsky
Tukenmislik Modeli, Pines Tukenmislik Modeli, Pearlman ve Hartman Tukenmislik
Modeli, Meier Tikenmislik Modeli, Suran ve Shreidan Tikenmiglik Modeli, ve
Maslach Tukenmiglik Modeli, Gzerinde durulmustur.

Bu modellerin pek ¢ogunun ¢ikis noktasi strestir. Stres kavrami gunimuzdeki
algilanigiyla ilkin 19. yy’nin ikinci yarisinda ele alinmaya baslanmistir. Bu hususta
dis etkenlere karsi bireyin i¢sel o6runtlisind korumasinin zorunlu olusundan
hareketle 6zgur yasamin temel ilkesi olarak “igyapinin dengeliligi” anlayisi 6ne
surtlmastir. Bu anlayis, bireyin saglikli bir hayat sdrdirebilmesi adina, igsel
butiinligiiniin saglanmasi gerektigini vurgulamaktadir.*®®

Stres, “Organizmanin bedensel, fiziksel ve ruhsal sinirlarinin tehdit edilmesi ve
zorlanmasi ile ortaya ¢ikan tepkisel bir durum” olarak tarif edilmigtir.

Stresle ilgili bir bagska tanim ise “Bireyin icinde bulundugu ortam ve is
kosullarinin kendisini etkilemesi sonucunda vicudunda &6zel biyo- kimyasal
salgilarin olugsmasiyla s6z konusu kosullara uyum icin dusunsel ve bedensel olarak
harekete gegmesidir.*®’

Stres yaratan olay ciddi ve sureklilik arz ediyorsa bir sire sonra bireyde
tikenmislik sendromu belirtileri gdzlemlenir. C6zim bulma adina farkh yontem ve
teknikler uygulansa da basa cikilamayan stres durumlarina kargi organizmanin
dengesi sarsilir. Surecin sonunda usanmiglik dizeyi en Ust seviyeye ulasarak

tukenmislik ndbetleri meydana gelir.

165 Miige Marash, “Bazi Ozelliklerine ve Ogrenilmis Giigliilik Dizeylerine Gore Lise Ogretmenlerinin

Tukenmisglik Dizeyleri”, TTB Mesleki Saglik ve Giivenlik Dergisi. 2005, s.23.
166 Acar Baltas__, Zuhal Baltas, Stres ve Baga Citkma YoIIar_l, istanbul, Remzi Kitabevi, 2010, s. 305.
187 Erol Eren, Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi, Istanbul, Beta Basim Yayim, 2014, s. 296.
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4.4.1.Cherniss Tiikkenmiglik Modeli

Cherniss modeline goére, tukenmislik genis bir zamana yayilan stres
druntulerinin birikimiyle ortaya cikan bir géringudur. Hizmet Uretim alanlarindaki
Ozellikler, belirgin mesleki donanimlarla ige giren, birgok beklentiyi de boynunda
tasiyan bireyle etkilesime girer. Bu etmenlerin timud, degisik dizeylerde
duyumsanabilen stres kaynaklarina sebep olur. Kimi ¢alisanlar problemin Uzerine
gider ve uyumsuz olan davraniglarini degistirerek nihayetinde problemle karsi
karsiya gelip onu alt etmeyi becerebilmektedirler. Ornegin, bir isin belli bir siire
zarfinda tamamlanmasinin istenmesi gibi is ortamina iligskin bir beklenti ile, bireyin
calisirken farkli ugraslar icine girme istegi gibi i¢gsel bir beklenti olusabilir. Birey bu
durumda stresi yenmek igin ilkin stres kaynagini ortadan kaldirmak durumundadir.
Birey bu savasiminda basari elde edemezse farkli ydontem ve tekniklere miracaat
ile rahatlayabilir. Eger yine basaramazsa duygusal agirhgi hafifletmek adina isiyle
olan duygusal bagini kesmeyi tercih edebilmektedir. Stresle savasim teknikleri var
olan olumsuzlugun giderilmesinde fayda saglamissa bireyde istendik olumlu
davranis degisikleri meydana gelir. Uygulanan yontem ve teknikler herhangi bir
katkida bulunmamissa bireyde olumsuz davranislar gézlemlenir.'®®

4.4.2.Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

1980 yilinda Edelwich ve Brodsky soyadli arastirmacilar, tukenmigligin art
arda gelen farkli agsamalardan gecerek belli bir zaman sonra agiga ¢iktigini ileri
surmusler ve tukenmislik surecinin “idealistik cosku, durgunluk, engellenme ve apati
(duygusuzlagsma)” agamalarindan olustugunu ifade ederler.'®°

idealistik cosku; ¢cogunlukla ise yeni baslamis calisanlarda gordiigiimiiz heves
yahut isteklilik olarak niteleyebilecegimiz; yliksek enerjiye, Ust dizey beklentilere,
mesleki gayelerini gergeklestirebilme adina yogun olarak gézlemlenen motivasyon
durumu asamasidir. Birey icin is ve isyeri hayatin adeta hayatin merkezindedir.
Kendini gelistirme ve daha iyi bir hizmet sunabilme/Uretebilme kaygisi baskindir.
Hizmet verilen insanlarin, bireyin performansiyla gézleri kamasacak ve bu durum is
doyumunu beraberinde getirecektir. Bireyde bu nitelikler ve odaklaniglar
gb6zlemleniyorsa, bireyin édullendiriimesi yahut taltif edilmesi gerekirken kisi bdyle
bir pekistirecle kargilasmaz. Bu durum bireyde dis kirikligi yaratir ve ister istemez

tukenmisligin durgunluk asamasina geger.

168 A M. Richardson, R. J. Burke, “Models of Burnout: Implications for Interventions”, International

Journal of Stres Manage_ment, Vol: 2, No: 1, 1995, p: 31- 43. Akt: Sibel Ok, “Banka Calisanlarinin
Tikenmislik Dlzeylerinin Incelenmesi”, Hacettepe Uni, Yayinlanmamig Doktora Tezi, Ankara, 2002,
s.12.

189 3. Edelwich ve A. Brodsky Burnout, Stages of Disillusionment in Helping Professions, New York
Human Science Pres, 1980, Akt: Olca Sirgevil, s. 26.
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Durgunluk, bireyin ise yeni basladiginda duyumsadigi hevesini ve istekliligini
yitirdigi bir asamadir. Dus kirikliklarinin artisiyla birlikte ¢alisan isinden sogumaya
baslar. Artik ideallerin ve 6nemsenen ahlaki hususlarin yerini para kazanma hirsi,
daha kaliteli bir yagsam hayali ve bos vakitlerini daha verimli dederlendirmek gibi 6zel
hayatina dair etkinliklere yonelmistir. is doyumu sdnimlenmeye baslar. Bireyin
ugragisi digariya yonelmistir.

Engelleme asamasinda birey, mesleki hayallerinin engellendigini yogun olarak
dusunmektedir. Sirec¢ icinde birey bosa cabaladigini hisseder ve tam da bu
asamada isten ayrilma kurgularini olusturmaya baslar. Bireyin bu asamalarda
gelistrmeye basladiyi savunma yontemlerine de kisaca deginmemiz yerinde
olacaktir:

Adaptif (Uyum Saglayan) Savunmalar: Dis etmenler ile igsel butlnlagu
arasinda mutevazi bir denge kurup ortama uyum saglayarak tukenmislik strecini bu
asamada terk etmesidir.

Maladaptif Savunmalar: Cok daha fazla ve uzun sire calisarak, problemin
¢6zimlenebilecegini kurgulamasi durumudur.

Durumdan Kendini Kurtarma: Bireyin mesleki donanimini teknik boyuta
indirgeyip isine sariimadan, bazi sorunlari gérmezden gelerek ve umursamayarak
meslegini sirdlrmesi durumudur.

Apati, duygusuzlasma, ilgi gbéstermeme manasindadir ve engellenme
surecinde bireyin kullandigi énemli bir savunma sistemidir. Bu asamada hizmet
kalitesi oldukga duser. Bireyin davraniglari yinelenen mekanik refleksler érintistine
doénismustir. Umutsuzluk duygusunun baskinlasmasi séz konusudur; ise gec¢
kalmalar ve devamsizliklar artarak slrer. Birey ekonominin disina ¢ikmama adina
meslegini surdirme amacindadir. Bu agsamanin sonunda hizmet verilen insanlar
asagillanmaya, hor goérilmeye baslanir. En kotusi de galisan bu davranislarinin
bilincindedir ve insanlarin bunlari hak ettigini savunmaya baslar. is ortamindaki bu
davraniglar zamanla bireyin 6zel yasamini da bigimlendirmeye baslar. Asamanin
sonu yalnizlagma ve diglanmislik hissidir.

Takenmisligin agsamalari mutlak olarak bu siralamayla karsimiza ¢ikmayabilir;
kimi calisanlar ilk asamanin akabinde son asamaya gecebilmektedir. Zaman zaman
da geri donusler gergeklesebilmektedir.

4.4.3. Pines Tukenmislik Modeli

Bu model tikenmiglige, ‘Bireyleri duygusal anlamda surekli olarak tliketen
ortamlarin bireyler Uzerinde yol actigi fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumu’

olarak yaklagsmaktadir.
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Fiziksel bitkinlik durumu, enerjinin zamanla yitirilmesi, sureklilik arz eden
yorgunluk ve kuvvetsizlikle agiklanabilmektedir.

Duygusal bitkinlik, dus kirikligi ekseninde yasanan aldatiimighk hissi,
umarsizlik ve umutsuzluk duygulariyla érantaladur.

Zihinsel bitkinlik ise, bireyin kendine ve diger insanlara kargl saygisini
yitirmesi, yasama bagliiginda &énemli kopuslar yasamasi durumuna tekabdl
etmektedir.

Pines, bireydeki tiikenmisligi, is ortamina baglar. isini seven, hevesli bir birey,
sinirlayici  ve baskilayici bir is ortaminda tiukenmislik yasayabilir. Olumlu
pekistireclerin zayif oldugu, stres kaynaklarininsa gelismis dizeyde oldugu is
ortamlarinda bireyler basariyl yakalamaktan uzaklasirlar ve mutsuz olurlar. Bu
durum bazi bireyler icin yikici sonuglara yol acabilmektedir. TUkenmislik slreg icinde
bireydeki hevesi ve isteklili§i kirmakta, isi birakmasina ve meslekten uzaklasmasina
sebep olabilmektedir.*"

4.4 .4.Pearlman ve Hartman Tukenmislik Modeli

Bu modelin tikenmislik yaklasimi sdyledir: ‘Kronik duygusal strese verilen ve
Uc bilesenden olusan bir yanittir. Bu bilesenler duygusal ve/ veya fiziksel tlikenme,
dusuk is Uretimi ve bagkalarina karsi duyarsizlagsmayi igeren davranig boyutundaki
reaksiyonlardir.

Tlkenmiglige, bireysel ve oOrgltsel degiskenler perspektifinde yaklasan bu
model, tikenmigligin ¢ boyutu ya da bileseni oldugundan hareketle bu bilesenleri

soyle siralar:
a. Yorgunluk gibi bedensel belirtilere dayanan fizyolojik belirtiler,

b. Duygusal tiikenme o6rneginde gordigimiz gibi duygularin davranissal

izdisUmlerine odaklanan bilissel belirtiler,

C. Duyarsizlasma ve is performansindaki dususe odaklanan davranigsal

belirtiler.’

Pearlman ve Hartman doért evreden olusan bir tikenmiglik modeli

sunmuslardir.'’? Bu evreleri sirayla ele alalim:

0 Olca Sirgevil, Calisma Hayatinda Tiikenmiglik Sendromu, Ankara, Nobel Yayin Dagitim, 2014.

Sf.45

' Baron Periman, E. Alan Hartman, “ Burnout, Summary and Future Research”, Human

Relations,35, 1982, p, 283- 305, Akt, Aylin Silig, “ Banka Calisanlarinin Tukenmislik Dizeylerinin
Cesitli Degiskenler Acisindan incelenmesi,” Anadolu Uni.,Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Eskisehir, 2003, s.15.
12 Aylin Silig, Banka Caliganlarinin Tikenmiglik Duzeylerinin Cesitli Degiskenler Agisindan
incelenmesi, Anadolu Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitisl, Eskisehir, 2003, (Yayinlanmamis
Yuksek Lisans Tezi)
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Durumun Strese Gotiirme Derecesi: Strese sebep olan iki temel
durumdan s6z edilir. Birincisi bireyin yetenekliliginin ve birikiminin, o6rgut
ydnetiminin beklentilerinin altinda olmasi durumudur. Ikincisi temel durum ise,
yapilan isin, bireyin potansiyelinin ¢ok altinda olmasi halidir. Bu evrede stresin
duzeyi, birey ve o6rgut degiskenleri arasindaki dengeye ve uyumluluga gore
olusmaktadir.

Algilanan Stres Diizeyi: Ortamdaki stres kaynaklari ne duzeyde olursa
olsun, stresi yasayan bireydir ve stresin duzeyi bireyin ozellikleriyle baglantihdir.

Strese Verilen Tepki: Stres ug¢ farkli tepki kategorisiyle yanittanmaktadir.
Bu tepkiler, fizyolojik, bilissel ve davranigsal olarak siniflandirilabilir. Bu
tepkilerin hangisi ya da hangilerinin ortaya c¢ikacagi ise bireysel ve drgutsel
degiskenlere gore degismektedir.

Strese Verilen Tepkilerin Sonucu: Stresten etkilenen birey, isten tatmin
olma hissini yitirebilmektedir. Bireyin performansi dogrudan etkilenecek; birey,
beden ve ruh sagliginda onemli sorunlar yasayacaktir. Bu evrede birey isi
birakma ya da isten atilma durumlariyla karsilasabilecektir. Stres dizeyi arttikca
ve stres boyutlandikga birey tukenmislik yasayabilecektir.

4.4.5.Meier Tukenmiglik Modeli:

Meiere gore tukenmisligin ne anlama geldigini kendi tanimlamasiyla
acimlamaya calisalim: ‘Bireyin isle ilgili olumlu pekistirici beklentisinin cok dusuk,
ceza beklentilerinin ¢ok ylksek oldugu; var olan pekistiricileri kontrol edebilme
yonundeki beklentilerinin distk oldugu ve pekistiricileri kontrol edebilmek igin
gereken davraniglari yapmayla ilgili kigisel yeterlilik beklentilerinin diusuk oldugu,
tekrarlayan is yasantilarinin sonucu gelisen bir durumdur’.*”

Pekistirme kavramindan bir “etki yasasi” olarak teorik diizlemde ilk olarak s6z
eden Thorndiketir. Yasaya goére, “ Ayni duruma gdsterilen cesitli tepkilerden
pekistirilenlerin tekrari, cezalandirilanlarin ise tekrar edilmemesi” durumu so6z
konusudur. Pekistirme genellikle bireyin i¢sel orlntlleri neticesinde olusmayan,
digsal olaylarin bilegsimiyle olur. Bu olaylar, belirgin bir tepkiyle kargilandiginda bir
anlam kazanir. Bireyin odullendirici ya da heves edilir duzeyde buldugu hemen her
sey pekistirici olarak ikame edilebilir.*"

Meier'in tukenmiglik modelini dort bilesen ile agimlayabilirizz Pekistirme

beklentileri, sonug beklentileri, yeterlilik beklentileri ve baglamsal bilgi isleme.

3 Scott Meier, “Toward a Theory of Burnout”, Human Relations, 36: 10, 1983, p: 1319, Akt: Asuman

Baysal, “ Lise ve Dengi Okul Ogretmenlerinde Meslekte Tiikenmislige Etki Eden Faktorler,” Dokuz
Eyliil Uni., Yayinlanmamis Doktora Tezi, izmir, 1995, s. 25.

7% can Baysal ve Erdal Tekarslan, Isletmeciler Iigin Davranis Bilimleri, Istanbul, Avciol Basim
Yayin,1996, s. 84- 85.
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Pekistirme Beklentileri: Bireyin ise dair amagclarini ve beklentilerini, is
yasantisinin ne Olglide Kkarsilayabilecedi ile ilintili olan bu beklentiler
gerceklesmediginde, ise dair doyumsuzluk hissi olusur, mutsuzlugun yasanmasina
kosut olarak da tikenmislik yasaniimaya baslar.

Sonu¢ Beklentileri: Bireyin istediklerini elde edebilmesi yahut hedefini
gerceklestirebilmesi igin yapilacaklarin ifadesidir.

Yeterlilik Beklentileri: Sonuglarin alinabilmesi, isteklerin gerceklesmesi igin,
bireyin yeterliligini betimlemektedir. Bireyler, istedikleri bir isi gerceklestirebilecek
dizeyde bir yeterlilikte degillerse, tikenmislik yasamalari kaginilmaz bir hal alabilir.

Baglamsal Bilgi Isleme: Bu kavramin, bireyin toplumsal ve érgiitsel yapilar,
ogrenme tarzi ve inang¢ gibi baglamlardaki bilgiyi isleme, diger bir ifadeyle
davraniglarini anlamlandirabilme sureglerine tekabul ettigini sOyleyebiliriz. Meier,
kisilerin is ortamlarina tepki olarak sergiledigi duygulanimlari, dasundgleri ve
davraniglari ile kisinin tikenmiglik yasamasina yol agabilen 6grenme tarzi ve inang
gibi bilissel etmenlerin islevlerinin neler oldugunu sorgulamistir. Model, bu
sorgulamanin “baglamsal igleme” kavramina yonlenmesiyle derinlik kazanmaktadir.

Yukarida s6ézini ettigimiz her Ug¢ beklentiyi kisi, is sureclerinde yasadigi, i¢sel
ve digsal baglamlar icerisinde 6grenerek diri tutabilir. Bu Ug¢ beklentinin bir butini
olusturan bilesenler oldugunu da sdyleyebiliriz. Bu bitlin sistemseldir. Somutlarsak;
birey kisisel yeterliligi icin alt dizeyde beklentiler gelistirip is yasantisiyla ilgili menfi
bir duygulanim igine sdrtklenebilir ve igiyle ilgili basarili olacagina dair bir Gmitsizlik
durumu ortaya ¢ikabilir ve sonunda isinden tatmin olamaz ve bu durum da bireyin
tikenmiglik yasamasina neden olur. Bu isgleyis * Bu hissin kigisel yeterlilikle ilgisi
olmadigr’ na dair sistemli bir miicadeleyle durdurulabilir.*"

Meirer, literatire bakildiginda tlikenmisligin genellikle duyussal boyutunun
vurgulandigindan s6z eder. Kendi modelinde olgunun, bilissel ve davranigsal
boyutlarini da vurgulamak gibi bir amaci oldugunu ifade etmigtir. TUkenmislik
Meier'e gore bir stres ortuntusudur ve ileri dizeyde ruhsal agamalari kapsayabildigi
gibi bu durumun genig bir zamanda ortaya ¢ikabilecegini de belirtmigtir.

4.4.6.Suran ve Sheridan Tiikenmiglik Modeli:

Modelin temelinde, Eric Erikson’'un Kisilik gelisimi kuraminin oldugunu ve
modelin dort evreden olugtugunu st')yleyebiliriz:176

a. Rol belirginligi — Rol Karmasasi Evresi

5 can Baysal ve Erdal Tekarslan, Igletmeciler igin Davramig Bilimleri, istanbul, Avciol Basim

Yayin,1996, s. 84- 85.

® Bernard Suran ve Edward Sheridan, Management of Burnout: Training Psychologists in
Professional Life Span Perspectives”, Professional Psychology: Research & Practice, 16: 6, Dec
1985, p: 741- 752, Akt: Olca Sirgevil, s. 35.
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b. Yeterlilik — Yetersizlik Evresi

c. Verimlilik — Durgunluk Evresi

d. Yeniden Olusturma — Dus Kirikligi Evresi

Bu asamalarin her birinde yer alan ¢atismalar gerektigi gibi ¢bziimlenemezse
tikenmiglik durumu ortaya ¢ikar. Bu modeli daha iyi kavrayabilmek igin, s6zU edilen
her bir evredeki catismalara deginmek faydali olacaktir.

4.4.6.1.Rol Belirsizligi — Rol Karmasasi Asamasi:

Belirli bir konumun gerekliliklerini ve gorevlerini yapmak ve o konumun
ayricaliklarindan faydalanmayi rol olarak adlandirabiliriz.”” Toplumsal diizenin
cesitli sahalarinda rol davraniglarinin temel islevini, kisilerin toplumun farkh
kesimlerindeki Uyelerle ilgili tutum ve davranislarinda, kendinden beklenileni
sunabilmesi ve kabul goérmesi adina bir eylemlilik sireci yasamasi olarak
degerlendirebiliriz. Birey ayni zaman diliminde birden fazla roli yerine getirmek
durumunda kaliyorsa, konumunun gerektirdigi rollerden birisine digerlerine oranla
daha ¢ok yaklasmasi hali beraberinde rol karmasasina neden olabilir. Bireyin roll
icsellestiremedigi durumlarda da rol karmasasina rastlanabilir.*”®

Bireyler mesleki gelisimlerine dair hususlari ortadgrenimlerinin son yilinda ya
da yuksekogrenimlerinin ilk yillarinda gindemlerine alirlar. Gindemin oncelikli
maddeleri mesleki gelisimlerine yonelik 6grenme suregleridir. Bireysel ve mesleki
kimlik bicimlenirken bu sdre¢ bireyin ruhsal gelisiminin dinamiklerini olusturur.
Erikson, bu noktada bireyin ego kimligiyle rol karmasasi arasinda bir ¢atismanin
olustugunu, meslek sec¢iminin yapilmasi yahut kisisel hedeflerin olusturulmasiyla
birlikte ve bu ¢atismanin ¢dézimlenmeye baslanacagini vurgular. Bu dénemde birey
kendine su soruyu yéneltir: * Ne tiir bir meslek insani olacagim?’ lIste bu soruyu
birey yanitlayacaktir. Bireyin yaniti, meslegini secmede, yasam tarzini belirlemede
onemlidir. Mesleki gelisimin bu psiko-sosyal asamasinda yasanacak aksakliklar,
bireyi rol karmasas! duygusunu yasamaya sevk edecektir.

Bireyin mesleki tercihiyle egitimsel gereksiniminin dengelenememesi
durumunda birey benligini butinleyemez. Bdylece kimi bireylerde, ilerleyen
doénemlerde gorilmesi olasi bir tikenmislik sendromunun temeli atilmig olur.

Meslek insaninda “kimlik” kavrami; * Tum benligimle ben kimim?’ sorusunun
yanitini 6grenme suregleri diye de tanimlanabilir.

4.4.6.2.Yeterlilik Kazanimi Asamasi:

Birey, is ortaminda kendini yeterli duzeyde duyumsamasiyla ve genel olarak

6zel yasamini saglikh olarak yonetebiliyorsa kimlik srecini blylk oranda tamamlar.

7 ismail Dogan, Sosyoloji, Istanbul, Sistem Yayincilik, 1996, s. 98.

178 galih Gliney, Davranis Bilimleri, Ankara, Nobel Yayin Dagitim, 2000, s. 106.
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Birey, tam da bu donemde kendini asma gayreti icine girebilir, 6zerkligini ilan
edebilecegi bir giraklik dénemi yasamaya baslar.'”®

insanlar bu siiregte bireyin mesleki kimliginin olusumuna tanik olurlar.
Boylelikle birey, toplumsal konumunu belirlemis olmaktadir. Birey kendini
tanimlarken “doktor, &gretmen, isletmeci, hemsire vb. “sifatlardan birini
kullanmaktadir. Artik sorgulamanin boyutu farklilagsacak ve birey i oyumunu
sorgulamaya baslayacaktir. ‘Yaptigim iste ne kadar iyiyim? “sorusu bireyin dnline
mutemadiyen gelir. Bu soruya yanit verebilmek icin birey, toplumsal konum olarak
kendisine en yakin seviyedekilerle kendini karsilastirmaya baslar. Bir kiyaslama
sureci baslar ve birey bu sureci kendini yenileyip gelistirerek taglandirabilir. Bu
kiyaslama donemi yaklasik olarak 25 — 32 yas araliginda tekabll etmektedir.
Kiyaslama, bazen olumsuz sonuglar ortaya c¢ikarabilir. Birey, kisisel anlamda bir
yetersizlik duygusuna kapilabilecegi gibi asagilik duygusunu da yasamasi olasidir.

Bu kiyaslama surecinde bireye danismanlik hizmeti verilmesi yerinde olur.
Kariyer planlamasinda belirsizligin hUkim surdigu geng meslek insanini tikenmiglik
sendromu beklemektedir. Yeterlilik bu badlamda, kisinin yaptigi isle barisik olmasi,
isinde doyuma ulasabilmesi ve nihayetinde 6zsaygisinin ylkselmesi sUrecini
kapsayan bir durumdur.

4.4.6.3.Verimlilik- Durgunluk Agsamasi:

Birey ciraklik strecini tamamladiginda sisteme karsi 6zerkligini ilan eder. Bu
suregler ¢gogunlukla otuzlu yaslarda belirir ve otuzlu yaslarin sonuna dek surebilir.
Calisma ortami ve galisma ortamindaki orgitsel ve toplumsal konum bu evrede
belirlenir. Bireyin &6zel alanlardaki yetenekliligi bu evrede belirginlesir. Kariyer
basamaklarinda ylkselen bireyin, popularitesi de zamanla artacaktir. Bireyin
toplumsal iligkiler dongusu de, kendi duzeyindeki uzmanlardan olugmaktadir.
Toplumsal déngliye kosut, mesleki kimlik daha da saglamlagmaktadir.*®

Bu safhada bireyin is performansi artar. Birey, kendi yasamiyla, yeteneklerini
butunlestirebildigi oranda mutlulugunu percginleyecektir.  Mesleki yasantisinda
yaraticihdini en verimli bicimde kullanabilmektedir. Fakat kigi, mesleginde bodylesine
bir tarz olusturamiyorsa bir baska ifadeyle, yetenekliligiyle, yasamsal alanini
butunleyemiyorsa genel olarak bir amagsizlik duygulanimi yasar ve mesleginde
tikandigini duyumsar. Artik onceki basarilarinin da herhangi bir Snemi kalmaz. Yillar

ilerledikge, bdylesi bir yipranma ve tikanma sureci de kisiyi mutsuz edebilir. Geng

9 Olca Sirgevil, Calisma Hayatinda Tiikenmiglik Sendromu, Ankara, Nobel Yayin Dagitim, 2014.

Sf. 56
80 Olca Sirgevil, Calisma Hayatinda Tiikenmiglik Sendromu, Ankara, Nobel Yayin Dagitim,
2014.sf.60
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meslektaglarinin yaninda gunbegln ezildigini hissederken, 06zsaygi vyitimi de
baslayabilir.

Bireyin yasadigi bu durgunluk, tukenmiglik surecini de baglatabilir. Verimlilik, *
Ben kimim?’ sorusuna verilen yanitlar dogrultusunda bireyin kendi yolunda ylrimeyi
6grenme slrecini de baglatacaktir.

Bu evrede guvenlik ihtiyaci gindemde yer almamakla birlikte 6zsayginin
Uzerine bina edilen karizma ve bagimsizlik gereksinimleri Gnemsenmeye baslanir.
Birey daha c¢ok sorumluluk ve konumuna kosut olarak inisiyatif gelistirebilecegi is
sahalarina gecerek kendini gerceklestirme siirecini siirdiirmek isteyecektir.*®*

4.4.6.4.Yeniden Olusturma- Diis kinklhigi Asamasi:

Kirkli yaslarini yasayan, kendi mesleginin ustasi ya da uzmani diyebilecegimiz
kisi, geldigi duruma bakarak, meslegine dair yasadidi suregleri sorgulamaya basglar.
iste bu sorgulamalar neticesinde birey, meslegine dair doyumsuzluk duygusu icine
girebilir. Yillardir meslegine emek veren kisinin bu sorgulama surecinde tikenmislik
yasama olasiligi vardir. Belli bir noktadan sonra yaptidi isi, rutin davranis oérunttsu
olarak gorebilir. Yaptiklarinin tekrarlardan ibaret oldugunu distinen birey, stres ve
gerginligini sonlandiramayabilir ve gelecekteki yasamini da tiikenmis bir birey olarak
strdirebilir. **

Bu mesleki sorgulama slrecinin sonunda bireyin yasadigi stres ve sikintilarin
genel adi “orta yas krizi” dir. Tim c¢abalarina ragmen, huzurlu ve mutlu bir hayati
olmadigini digunen birey 6lim korkusunu da tim benligiyle duyumsamaya baglar.
Dus kirikhgi, bireyin kariyer planlamasini tamamen yeniden olugturmasina ve bu
planlamanin basariya ulagsmasi igin yapilmasi gerekenleri tespit etmesinde bir
uyaran da olabilir.

‘Orta yas krizi' de dedigimiz bu slrecin ¢ézimu igin birey farkh yontemleri
deneyebilir. En etkili olabilecek yollardan biri bireyin, esine, ¢ocuklarina, kisisel
ugraglarina ayirdigi zaman ve enerjiyi daha ust duzeye cikarip meslegine harcadigi
zaman ve enerjiyi azaltmasidir. Yasin ilerlemesiyle birlikte, alinan kararlarin
uygulanabilirligi de her zaman mumkun olmayabilir. Mesleki alan ile kisisel alani
dengeleyebilmek, kisinin kariyer planlamasini daha saglikh bir zihinle
gerceklestirmesini saglayarak; is ortamina ve aile yagantisina yeni heyecanlara yol

acabilecek katkiyr da verebilir. Bu asamadan guglu ¢cikamayan birey ise her alanda

181 Serpil Aytag, Calisma Yasaminda Kariyer, Yénetimi, Planlamasi, Geligtirilmesi, Sorunlarr,

istanbul, Ezgi Kitapevi, 2005, s.66.
82 Olca Sirgevil, Calisma Hayatinda Tiikenmiglik Sendromu, Ankara, Nobel Yayin Dagitim,
2010.sf. 61
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dis kirikligi duygusu yasar. Dus kirikhginin bir de sesi olacaktir : “Ben, ise
yaramiyorum.”'®

Yeniden olusturma, kisinin yasam alanlarinda, kurguladigi kisi olmasi yéninde
bir “neden” arayisina sevk edebilir. Birey bu “neden” i kesfedip olusturamadiginda,
mesleki alandan kopabilir veya derin bir dus kirikhdr yasayarak, tukenmiglik
sendromu yasayabilir.

Bu suregte birey, alinganliklar, kiskunlikler yasar ve kendinin engellendigini
duyumsar, keyif verici madde bagimlisi olabilir, isten ayrilabilir ve &nceki
yasamindakinden cok farkli karakter olabilir.*®*

4.4.7.Maslach Tukenmiglik Modeli

Literaturu inceledigimizde Maslach Tikenmiglik Modeli'ne “Cok boyutlu” ya da
“Uc boyutlu tilkkenmislik modeli” denildigini gérmekteyiz. Maslach Modeline gére
tikenmiglik; ‘ Yaygin olarak insanlarla yliz ylze calisan mesleklerde bireylerin,
duygusal yonden kendilerini tukenmis hissetmeleri, igleri geregi karsilastiklar
insanlara karsi duyarsizlasmalari ve kisisel basari/ yeterlilik duygularinda azalma
seklinde goérulen bir sendrom’dur (39). Maslach’in tikenmigligi (¢ bileseniyle ya da
U¢ boyutuyla ele aldigini daha énce de belirtmistik. Tukenmisligi sureklilesen bir
tepki olarak géren Maslac, bu tepkinin de boyutlarini géyle ele almaktaydi: Duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari hissi duygusu.®

Duygusal Tiukenme: Tikenmisligin bu boyutunda bireyin genel olarak
enerjisinin azaldigini ve mecalsizlestigini gézlemleriz.'® Tilkkenmis birey, hem
bedensel hem de duygusal boyutta, tim enerjisinin kullanilarak asiri zorlandigini ve
takatinin kalmadigini duyumsar. Uyandi§dinda, gece uykuya dalmadan &nceki
halinden daha fazla kendini yorgun duyumsayan birey, sabahlari is yerinde kendine
gelmekte ¢ok zorlanir. Duygusal tikenme, 6rgitin caligsan bireyden beklentilerine
karsilik bireyin verdigi ilk tepkidir.'®’

Duyarsizlagma: Bireydeki tukenmislik, toplumla, O&zellikle de ¢alisma
arkadaslariyla kurdugu iligskiler boylaminda degerlendirilir. Tukenen birey, mesai
arkadaslarina karsi alisilagelmis tutumlarindan farkh olarak mesafeli ve soguk bir
tutum gelistirir. Bu durum bireyin kendini koruma refleksi olarak da gérulebilir. Birey,

hizmet Urettigi basvuranlara/musterilere karsi kétu davraniglar —6fke patlamalari,

% Olca Surgevil, Calisma Hayatinda Tiikenmiglik Sendromu, Ankara, Nobel Yayin Dagitim,

2010.sf.62
184 Gilay Budak ve Gonill Budak, isletme Yénetimi, izmir, Fakiilteler Kitabevi, 2004.
% Hiiseyin Izgar, Okul Yéneticilerinde Tiikenmislik, Ankara, Nobel Yayin Dagitim, 2001, s. 2.

18 Zuhal Baltas, “ Tilkkenmenin Ardindaki Cikmaz”, Kaynak Dergisi, Temmuz- Eyliil 2002, Sayi 11.

87 Christina Maslach ve Michael Leiter, The Truth About Burnout, San Francisco, Jossey-Bass,
1997,5.17.
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kabalagma vb. sergilerken, i¢c dinyasinda da yaptigi isin anlamsizhgini
duyumsamaya baslar.'®®

Disiik Kisisel Basarn Hissi: Bu boyut, bireyin is alaninda yasadigi basari
hissini, yeterlilik duygulanimini agiklamaktadir. Kendini yetersiz olarak hisseden ve
basarisiz bir ¢alisan oldugu yargisina ulasan bireyin, ise 6zgl moral degerlerinde
¢OklUs olusur. Performansini tam olarak sergileyemeyen, mesai arkadaslariyla
iliskilerinde kopmalar yasayan, hizmet verdidi kisilere karsi duygusal olarak hissizlik
yasamaya baslayan bu durumdaki birey, zamanla kendine olan saygisini da
dzglivenini de yitirmeye baslar.’®® Ortaya cikan basarisizlik durumunu tamamen dis
etmenlere baglayarak hakl ¢cikmaya ¢abalama, ise motive olamama ve isine karsi
soguma hissi bireyi ¢6zum Uretmeyen bir dongl iginde bocalamasina yol agar ve
basarisizlik durumu daha da ciddi duzeye ulasir.

4.5.Tukenmislikle Bagsa Cikma Yollari

Tldkenmislik sendromundan cikmak isteyen insanlar, bunun igin ¢ok farkli
yollari denemislerdir Kimi bireyler isten ayrilmayi tercih ederler. Calistigi alana dair
yilllarca egitim almig ve alani icin yogun emek harcamig bireyin kariyerini terk
etmesi; bireyin sucluluk duymasina ve ciddi anlamda zaman kaybetmesine yol
acabilir. Iisinden ayrilan birey calistigi kurumda ve toplumda telafisi giic bir bosluga
neden olabilmektedir. Kimileri de isten ayrilirlar; fakat kendi mesleklerini diger baska
bir kurumda strdirmeyi secgebilirler. Bu hamle, mekéansal bir degisiklikten ibaret olup
bireyin yeni isyerinde de ayni sorunlarla bogusmasini engellememektedir. Bazi
insanlarsa calistiklari is yerinde yonetici pozisyonuna gectiklerinde tlikenmiglikten
kurtulacaklarini Umit ederler. Bu yontem de eski calisanlarla ayni ortamda
¢alisiimaya devam edilecegi icin ¢6zim olmamaktadir.

Ailesi ve iligkide oldugu insanlar, bireyin tukenmiglikten kurtulmasinda
yardimci olabilirler. Ailenin deste@i ve uyumu bireyin tikenmigligini dnemli oranda
azaltir. Birey, iligkide oldugu insanlardan da destek gordugu takdirde, tikenmigligine
yol acan unsurlarla savagiminda onemli bir mevzi elde eder ve duygusal tukenme
boyutundan ¢ok etkilenmeden kurtulabilir.

Maslach ve Leiter is alanindaki tikenmiglikle ilgili iki ¢cozim yolu énermislerdir:

a. Bireysel
b. Orgitsel

188

180 Acar Baltas, Zuhal Baltas, Stres ve Basa Cikma Yollari, istanbul, Remzi Kitabevi, 2010.sf.77

Christina Maslach, Burnout and engagement in the workplace: New perspectives. European Health
Psychologist, 13 (3), 2011, s.44-47.
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Bireysel ¢6zim yolunda basari elde edebilmek icin Oncelikle birey
tukenmislikten kurtulmak istemeli ve bu yonde ¢aba harcamaya gonulli olmaldir.
Siure¢ igerisinde Kigiler, birlikte hareket ederek d&rgit yoneticilerinden,
tikenmigliklerine sebep olan unsurlari ortadan kaldirmalarini isteyeceklerdir.
Talepler, is yukunun azaltilmasi, ¢alisanlara sorumluluk alanlariyla ilgili s6z ve yetki
verilmesi gibi cesitlilik arz edebilir. Orgiitsel cdziim yolunda érgiit ydnetiminin dogru
analizler yaparak projeler gelistirmesi énemlidir. Calisanlarina degisik yontemlerle
ulasabilen, onlarin ¢ézim onerilerini dikkate alip degerlendiren yonetimler basarili
olabilir.**°

Freundenberger ve Richelson bireyin tukenmiglikten kurtulmasi icin bazi
¢ozlim onerileri gelistirmislerdir.***

a. Yeni hedefler belirleyerek yasaminiza dinamiklik katin, yeni yasamsal

duzenlemelere agik olun,

b. igsellestirdiginiz, kendinize 6zgii hedeflerle, gevrenizdekilerin sizden

beklentilerine bagl olarak olusturulan hedefleri birbirinden ayirin.

Tlkenmislikten kurtulma yéninde kisisel ¢ézim 6nerilerinde bulunan bir diger
isim Croucher’dir.*> Onerilerini su basliklarda toplayabiliriz;

a. Sorunlarla karsilastiginizda sasirip yilginlik yasamayin,

b. Ruh saghginizi 6énemseyin, ruhunuzu dinginlestirmek igin rahatlama
tekniklerini 6grenin,

C. Zaman planlamasi yapin, zamani énemseyin,

d. Kendinize uygun olan egzersiz etkinliklerine yonelin, amatoér spor
olugsumlarina tye olup her gun sportif etkinliklere katilmaya ¢aligin,

e. Uyumak i¢in banyenize en uygun zaman dilimini kesfedin,

f. Dislnce sisteminizi, slrekli olumlu disinmeye calisarak, degistirmeye
calisin,

g. Sizi tikenmiglige surlkleyen aliskanliklarinizi, tutum ve davraniglarinizi
degistirin,

h. Kendinize zaman ayirin ve hayati yeteri kadar 6nemseyin...

Tlkenmiglikle savasimda farkli Oneriler de bulunmaktadir. Asagida bu

énerilerden bazilarini 6zetlemeye galisacagiz:'*

190 christina Maslach ve Michael P. Leiter,The Truth About Burnout. San Francisko, Jossey-Bass

Publishers. 1997.

1 Herbert J. Freudenberger ve G. Richelson, “Tikenmeye Ragmen Nasil Yagsanabilir’. Stresle Baga
Cikma Olumlu Bir Yaklasim. (Ceviren ve Editér: Nesrin Hisli $ahin).Ankara: Tlrk Psikologlar Dernegi
Yayinlari. 1998

192" http://melbourne.dialix.oz.au/rowlandc/, (Erigim tarihi: 08.01.2016)
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193
1982.

. Gergeklestirebileceginiz makul hedefler belirleyin: insana hizmet etme

odakli kurumlardaki is gorenler, “insanlar igcin diinyayr huzurlu, saglikli,
mutluluk dolu bir yer haline getirme” gibi bir Utopik hayalle yasarlar.
Bireylerin tum uUretkenliklerine ragmen bu hayalin gerceklesmesi mumkun
olmamaktadir. Bu tir hedefler yerine, kisa zamanda doénut alinmasi

olanakli olan makul hedefler olusturarak tikenmisligin dnine gegilebilir.

. Calisirken farkli yontemler deneyin: Farkli teknik ve ydontemler deneyerek

islerini yapan c¢alisanlar, tekdizelik duygusundan arinirlar. Ayni isin farkh
bicimlerde de yapilabilecegini géren bireyin 6zglveni saglamlasir ve

ozerklik duygusu yasayarak isine daha 6zgurce sarilabilir.

. Is yerinde kisa sireli dinlenme zamanlari olusturun: Periyodik olarak

olusturulan kisa sureli molalar, bireyin is ortaminda surekli kendini

yenilemesini saglayarak, yorgunluk hissini daha az yasamasini saglar.

. Olaylara nesnel vyaklasin: Birey, hizmet verdigi insanlarin Kigisel

sorunlarindan zaman icinde etkilenerek, insanlarin yasadigi sorunlari
zamanla kendi sorunlariymis gibi benimseyebilmektedir. Bu durumun
onlne gecmek icin olaylara nesnel yaklagmali, kisisel duygularini is
ortaminda devreye sokmamasi gerektigini 6grenmelidir. is yerinde
karsilastigi1 sorunlarin da aile ortamina tasinmamasi da tukenmigligi dnemli

Olcude engeller.

. Basarisiz yoénlerinizi degil basarili yénlerinizi gériin: is ortaminda siirekli iyi

yonleri Uzerinden iyi seyler yapmaya c¢alismasi bireyi mutlu edecektir. Bu

yontem sadece ig ortami igin degdil hayatin tim alanlari i¢in de gegerlidir.

. Benliginizi tim yénleriyle kesfedin: i¢ goriisii geligmis bir birey kendini daha

iyi tanimaktadir. Bu yetiyi kazanmis olan birey, hangi olaylarin onu mutsuz
ettigini, hangi durumlarda gerilim yasadigini fark edebilen birey, kendini

koruma adina mucadele yontemleri gelistirmede daha basarili olacaktir.

. Dinlenmeye dnem verin: Kisinin is ortaminin stresinden uzaklasarak kendini

dinlendirmesi, rahatlamasina ve kendini yenilemesine olanak saglar.

. Arkadaglariniza ve kendinize yeterince zaman ayirin: Birey, yaptidi isin

hayatin sadece bir alani oldugunu is disinda da 6zel bir yasam alani
oldugunun bilincinde olmalidir. Kisisel hobiler yaratabilmeli, arkadaslariyla
iliskileri dnemsemelidir. is hayatinin tim hayatini etkilemesine izin

vermeyen bireyler tikenmislik yasamazlar.

Christina Maslach, Burnout The Cost Of Caring. New Jersey: Prentice- Hall, Inc.,Englewood Cliffs.
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i. Yeni bir is bulun: Bu son caredir. Tim oneriler, denendikten sonra
tukenmislik sendromu devam ediyorsa, bireyin igini degistirmesi yararli
olabilir. is degisikliginin, yalnizca is ortami degisikliginden ibaret kalmasi
durumunda sorunlar bitmeyecektir. Bu nedenle yeni bir is bulurken,
hayalperest davranilmamali her tarlG sonuca hazirlikli olunmalidir.

Bireyin tukenmigligini sonlandirmak igin orgutsel ¢6zim yollari da

gelistirilmistir. Bu yollara da asadida deginmeye calisacagiz :***

Orgit  yéneticileri, isin hedeflerini dogru belirlemeli ve o hedefleri
gerceklestirecek is gorenleri nesnel yaklasimla tespit etmelidirler. Bu baglamda,
hedefler gerceklesirken, g¢alisanlarla ortaya c¢ikan sonuclar aciklikla paylasilabilmeli,
ongorilen hedeflere ulasildiginda da 6dul ve taltif ydontemi tercih edilmelidir.

Calisan tikenmisligini 6nlemek icin yoneticilerin asagidaki ilkesel unsurlari
icsellestirmeleri gerekmektedir:

a. Is yeri icin dnemli olan calismalarda sorumlulugu kendileri tistlenmelidirler,

b. Calisanlarin siirekli basarili olmalari igin nesnel yontemlerle denetleme
yapmalari ve yardima gereksinen bireyleri de desteklemeleri
gerekmektedir,

c. Duslk duzey oérgut yoneticilerine de kariyerlerini ylkseltmeleri i¢in liderlik

egitimi eksenli destekleme ve yetistirme kurlari agilmalidir.**

Yukarida siraladigimiz  orgutsel ¢6zim yollarinin  yaninda asagida
sayacagimiz yontemler de g¢aliganlarin tukenmiglik sendromuyla mucadele
etmelerine dnemli katki saglayacaktir :**°

a. Calisanlarin hizmet alanlariyla ilgili kurslar ve seminerler dizenleme,

b. Calisanlarin mesleki kariyer planlamasi yapabilmesine olanak saglama ve

mesleklerinde yukselmelerinin 6nand agma,

C. Calisanlara 6rgit yonetiminde sz ve yetki verme,

d. Tim sorunlarin, calisanlarla birlikte 6zglir bir ortamda degerlendirilip

tartigilabilmesi ve ¢6zim yollarinin birlikte olusturulmasi.

Calisan bireye, faaliyetleri sonucunda bilgilendirme yapilmasi, igleriyle ilgili
inisiyatif gelistirebilmelerine olanak saglanmasi, bireylerden istenenlerin belirsiz

degil net olmasi, farkl yéntemlerle calisanlara destek saglanmasi, bireyin kisisel

194 Acar Baltas, ve Zuhal Baltas, Stres ve Basa Cikma Yollari, istanbul: Remzi Kitapevi,2010.sf.77

195 \www.soilwater.org.au/journal/Vol4num1.html, (Erigim tarihi: 10.02.2016)
196 Hiseyin lzgar, 2001, s. 30-42; Anonymous. Primary Prevention of Mental, Neorulogical and
Psychogical Disoerder World Health Organization (Geneva). United States of America, 1998, s.105.
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Ozelliklerinin g6z ardi edilmemesi ve kisisel beklentilerinin  dnemsenmesi
tikenmigligi dnleme adina uygulanabilecek diger yontemlerdir.

Bagka bir agidan yaklasildiginda, tikenmigligi énleme adina geligtirilen dis
pekigtirecler ve  motivasyon kaynaklari, bireyin tikenmesinin dnine gegemeyecegi
gibi onun etkin olmayan bir direnis gelistirmesine de yol acabilir. Odiiller ve
Ozendiriciler, tukenmislik yasayan bireyin kendi gercediyle ylzlesmesini
engelleyebilmekte ve konumunu korumaktan 6te ona bir fayda saglamamaktadir.
Tldkenmislik sendromu yasayan bireyin, kendiyle ylzlesmesi saglanip
tikenmigliginin kaynaklarina, yani bireyin kendi gergekligine yonlendiriimesi
neticesinde bireyin tlkenmiglikten kurtulmasi yoninde o6nemli bir adim atimis
olur.**’

Bireyin, i¢cgbrusunu derinlestirmek, kendini tanimasina olanak vyaratir,
boylelikle birey kendi tukenmigligiyle daha saglikli ve etkili bir bigimde savasimini
surdurebilir. Pekistirecler ve motivasyon artirict unsurlar, bireyin mesleki kariyerini
onemsemesini saglayabilir; ancak bireyin isine bagliligina isini i¢sellestirebilmesine
katkilari yerine engelleri olmaktadir. Tukenmislikten kurtulmayi hedefleyen birey,
oncelikle kendisiyle yuzleserek, kendi gecekligini kavrar ve sonrasinda bu gergekligi
donustirme gabasina girisebilir.

Bireyin mesleki gelisimini surdurme icin etkinliklerin icinde olmasi,
tukenmislikle mucadelede 6nemli bir yontemdir. Meslegiyle ilgili yayinlari takip
etmeyi slrdiren bireyler is doyumunu daha Ust dizeyde yasar.

Bireyin igiyle dogrudan ilgisi olmayan hobi alanlari yaratmasi da tukenmiglikle
mucadelede Onemli yollardan biridir. Bir doktorun siir sanatiyla ilgilenmesi, bir
hemsirenin bric oynamayi 6grenip turnuvalara hazirlanmasi gibi.

4.5.1. Kisisel Stratejiler:

Bireyler, erisiimesi zor hedeflerden o6nce, ideallerine ulasmada basamak
olarak kullanilabilecekleri anlamli hedefler olusturduklarinda ve o hedeflerine
ulagmada basari gosterdiklerinde 6zsaygilari ve 6zguvenleri de geligsecektir.

Izgar, kisisel olarak tukenmiglikle basa c¢ikmanin yontemlerini asagidaki
sekilde S|ralam|§t|r:198

a. Erisimi zor hedefler yerine kisa erimli somut hedefler belirlenmesi,
b. Kisa streli dinlenme zamanlari yaratarak yorgunlugun éniine gegilmesi,

C. Yarar getirecegine inanildig1 anda is degistiriimesi,

o7 Hiseyin Akyiliz, Egitim Sosyolojisinin Temel Kavram ve Alanlari Uzerine Bir Arastirma,

istanbul, M.E.B. Yayinlari. 2001.
198 Huseyin Izgar, Okul Yéneticilerinde Tiikenmiglik, Ankara, Nobel Yayin Dagitim. 2001, s.43-50.
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g.

Duzenli izin kullanarak, is ortaminin bunalticihgindan uzaklasiimasi,

. Kisinin kendi gergekligini kesfetmesi, i¢cgdri gelistirip gereksinimlerinin

ayrimina varabilmesi,

Kisinin var olan gizilglicini (potansiyelini) ortaya c¢ikararak, kendini var

edebilmesi,

Cevreyle olumlu iligkiler gelistirmesi.

4.5.2. Toplumsal ve Orgiitsel Stratejiler:

Orgltler de stres kaynaklarini azaltmada ve bireylerin stresle basa

¢lkmalarini saglamada yardimci olabilir. Bu katki da tikenmisligin 6nlenmesinde

onemli bir yontem olusturmaktadir. Tukenmisligin kaynaklari kisiden kaynakl

olmaktan ¢cok duruma badglidir. Tam da bu nedenle tiukenmiglikle bas etme

yollarinin, isin toplumsal baglami igcinde aranmasi daha etkili olacaktir.*®®

Orgt yonetimi, tikenmisligi dnlemek igin, su énlemleri de alabilir:

a.
b.
C.

a0}

o Q

Yeni ise baslayanlar igin uyum egitimleri dizenlemek,
Bireylerin asiri is yiklenmelerinin 6nline gegmek,
Orgltin yoénetimsel kararlarinda galiganlarin diistincelerine bagvurulup

onlara yetki 6zerkligi vermek,

. Gergeklestirilebilir hedeflerin belirlemek,

. Isyerinde calisanlara dinlenme olanagi sunmak,

Nesnel édullendirme sisteminin olusturmak,

. Cesitli konularda kurs ve seminerler diizenlemek,

. Tum calisanlarla basari dl¢utlerinin paylagsmak,

Yapilan igin, c¢alisan birey tarafindan igsellestirilebilmesinin ve
anlamlandirilabilmesinin saglamak,
ise iligkin, galisanlarin desteklenip yardim alabilecekleri bir diizenegin

olusturmak.”®

is stresinin, tilkkenmislige neden olarak bireyin hem giinliik yasantisini hem de

is yasamini derinden etkilemektedir. Ginimuz ¢aligsma kosullari, rekabet ortaminin

yasamin her alanindaki yikici etkisi, insan kaynaklarindan beklentilerin artmasi,

teknolojik gelismigligin getirdigi kolayllk ayni zamanda karmasiklik, duygusal

199

Gulay Budak, ve Olca Sirgevil, “Tukenmiglik ve tikenmisligi etkileyen drgltsel faktérlerin analizine

iliskin akademik personel (izerinde bir uygulama”, D.E.U.LI.B.F. Dergisi, 2005, 20(2), s. 95-108.

200

Emine Babaoglan, ilkdgretim okulu yoneticilerinde tiikenmislik (Diizce ili 6rnegi), Abant izzet Baysal

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii, Bolu, 2006. (Yayinlanmamig Doktora Tezi).
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tukenme ile birlesince bas edimesi gereken sorunlar dogurabilmektedir.
GuUnUmuzin populer oldugu kadar gergekgi bir kavrami olan stres ve tikenmiglik,
dogal yasam kosullarindan uzaklasarak zamanin gerekleri arasinda sikisan bireyin
yuzlestigi durumlar olarak bas edilmesi gereken bir sorundur. Sorunlarin ¢é6ziminde
durumun iyi analiz edilerek, sorun kaynaklarinin belirlenmesi ¢6zUmu
kolaylastiracak, bireylerin i ortaminda ve bireysel alanda mutlulugunun tesisini
saglayacaktir. Kendini gergeklestirmek isteyen bireylerin nihai asamada
karsilasabilecedi ve alt etmesi gereken bir durum olarak is stresi ve tikenmiglik
durumu calismamizda ele alinarak hizmet sektoriindeki uygulamalara isik tutmasi,
hizmet sektérinde yonetici ve diger kademlerdeki tim calisanlara destek
olusturabilir.
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BESINCi BOLUM: iS STRESI VE TUKENMISLIK ARASINDAKI iLISKi

Bu boélimde is stresi ve tikenmislik iliskisi ile ilgili hipotezin olusturulmasina
yonelik arastirmalar incelenmigtir.

Stres birgok alanin arastirma konusu olmustur. YOK tez arsivinde konu ile ilgili
sayica fazla calisma bulunmaktadir. Calismamiz kapsaminda stres/is stresi ve
tikenmiglik kavramlarinin birlikte alindig1 ¢galismalardan bir kagina burada deginilmis
olup, stres ve tiukenmislik konularinin birlikte alindigi ¢alismalar tablo olarak EK-A
da gosterilmistir.

Demir tarafindan égretmenler Uzerine yapilan bir galisma erkek égretmenlerin
kadin 6gretmenlere gore tlkenmiglik etkilerini daha fazla yasadiklarini, bunda
cevresel faktorlerin belirleyici oldugu yodnidndedir. Bu c¢alismada tukenmislik iki
degisik faktor dogrultusunda ele alinmistir. Birinci faktori kisisel ozellikler, hayat
tecriibesi, ikincisini ise isyerine bagli faktorler olusturmaktadir. is ortaminda catisma,
is yuklU rollerin karnisikhdr ya da belirsizlikler, fiziksel ortam 6nem arz eden
degiskenler olarak degerlendirilmistir.?%*

Secer tarafindan yine o6gretmenlere yonelik baska bir calismada ise
tukenmisligi ortaya gikartan etkenler Gzerinde durulmustur. Caligsmada tikenmisligin
nedenleri arasinda cinsiyet, rol ¢atismasi, is stresinden kaynaklanan durumlar ve
sosyal destek kanallarindan kaynaklanan faktérler olarak degerlendirilmistir.*%

Sosyal hizmet alaninda gérev yapan sosyal ¢alismacilar arasinda yapilan bir
arastirmada ise tikenmigligin yas, cinsiyet, medeni durum arasinda bir anlamli bir
iliskinin bunmadigi yonundedir. Siddete ugrayan sosyal caligmalarda tukenmislik
dlzeyinin yuksek oldugu, kisisel Ozelliklerden 6z saygl duzeyinin yuksekligi
tiikenmisligi azalttigi sonucuna ulasiimistir.?%®

Aydin tarafindan yapilan calismada ise c¢alisma ortamindan kaynaklanan
faktorlerin is stresi ve tukenmislige neden oldugu ydnundedir. Maaslarin yetersizligi,
calisma kosullarinin iyi olmamasi stresi artirmaktadir. is yiikiiniin fazla olmasi is

stresini artiran bir baska etken olarak ele alinmistir.?**

21 Sibel Demir, Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi Hastaneleri Calisanlarinin Tiikenmislik ve is Doyumu

Duzeylerinin Bazi Degiskenler Agisindan incelenmesi, ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2010,
gYaylnIanmam|§ Yiksek Lisan Tezi).

%2 ismail Secer, Psikolojik Danismanlarin Tikenmiglik Duzeylerinin Cesitli Degiskenler Acgisindan
incelenmesi, Atatiirk Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitist, Erzurum, 2011, (Yayinlanmamis Yuksek
Lisan Tezi).

203 Aylin Kaya, Isparta ilinde Engellilere Yénelik Hizmet Veren Kamu ve Ozel Egitim Kurumlarinda
Calisan Meslek Gruplarina Tilkenmislik Diizeyi, Siileyman Demirel Universitesi, Saghk Bilimleri
Enstitls(, Isparta, 2010, (Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi).

204 Sule Aydin, “Otel Isletmelerinde Orgiitsel Stres Faktorleri: 4-5 Yildizli Otel Isletmeleri Uygulamas!”,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004, 6 (4), s.1-21
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Yilmaz ve Ekici tarafindan 2003 yilinda yapilan bir galismada ise is stresinin
sonugclarina iligkin algilarin is kidemi, medeni durum, yas gibi degiskenler agisindan
anlamh bir fark olmadigini ortaya koymustur. Arastirmada isin niteligi, ise yonelik
olumsuz duygular, iste yasanilan sikintilar, is degdisikligi, c¢alisanlarla iletisimde
yasanan sikintilar, ise yonelik beceri eksikligi, sik sik izin kullanma ya da saghk
raporu alma yoéntemiyle iten uzaklagsma is stresini ortaya ¢ikartan etkenler olarak
saptanmistir. Egitim dlzeyinin is stresi olusumunda etkilerine de deginilmis, egitim
seviyesi arttikca kaygi duzeyinin azaldigi, kaygi dizeyine bagh saglhk sorunlarinin
azaldi§i yéniinde sonuglara ulasiimistir.?%®

Gokdeniz tarafindan yapilan “Uretim Sektériindeki isletmelerin Orgiit igi Stres
Kaynaklari ve Mobilyacilik Sektoriinde Bir Uygulama” baslikli calismada ise is stresi
olusturan kaynaklarin, isyerinin yapisi, hiyerarsi, kurum kaltart, calisma iklimi,
isyerindeki rollerin yapisi ve toplumsal kiltir yapisina bagl olarak ortaya ¢iktigi
yoniindedir.?%

2006 yilinda Durna tarafindan vyapilan bir baska c¢alisma Nigde
Universitesinde bir fakilte ve bir meslek yiiksekokulunda 6grenim géren 6grenciler
Uzerinde yapilmistir. Calismada fakulte 6grencilerin iki yillik egitim géren meslek
yuksekokulu &grencilerine goére kaygi, stres dizeylerinin daha az oldugu
saptanmistir. Bireysel stresin olusmasinda Egitim sdresinin tek basina bir etken
olmadigi, ailenin gelir dizeyinin ve o6grencinin ekonomik durumunun stresin
olusmasinda énemli bir stres kaynagdi sonucunda ulasiimistir. Arkadas ¢evresi genis
ogrencilerin bireysel stresi daha az yasadiklari ¢galisma kapsaminda ulasgilan durum
olarak gériilmiistir.?®’

Bekci ve digerleri tarafindan yapilan c¢alismada ise muhasebe sektérinde
calisan bireylerin, genel olarak stres altinda olduklari, stresin is yapilarindan
kaynaklanan etkenlerin agir bastigi, is yukinin stresi bunu destekledigi yontundedir.
Calisma da is stresinin yogun oldugu ortamlarda is verimini azaldidini da ortaya
koymaktadir.”®

Ozdemir tarafindan yapilan galismada tiikkenmigligin alt boyut puanlarinin,
kisisel bilgi formunda yer alan degiskenlere gore degiskenlik gdsterip gostermedigi

parametrik olmayan testlerden Mann Whitney U-Testi ve Kruskal Wallis H-Testi

25 Apdullah Yilmaz ve Suleyman Ekici, “Orgiitsel Yasamda Stresin Kamu Caliganlarinin

Performansina Etkileri Uzerine Bir Arastirma”, Celal Bayar Universitesi iIBF Yonetim ve Ekonomi
Dergisi, 2003,10 (2), s.1-19.

26 jsmail Gokdeniz, “Uretim Sektoériindeki isletmelerin Orgiit Ici Stres Kaynaklari ve Mobilyacilik
Sektériinde Bir Uygulama”, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2005,13, s.173-
189.

27 Ufuk Durna, “Universite  Ogrencilerinin  Stres Diizeylerinin Bazi Degiskenler Acisindan
incelenmesi”, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 2006,20 (1), s.319-343.

298 ismail Bekgi ve vd.,“Muhasebe Meslek Mensuplarinda Stres Kaynaginin Belirlenmesine Yénelik Bir
Arastirma”, Siileyman Demirel Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 2007,12 (1), s.145 161.
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yapilarak ol¢ilmeye calisiimistir. Tim istatistiksel analizler 0,05 anlamlilik derecesi
g6z 6nlnde bulundurularak yapilmistir. Yapilan arastirmada okul ydneticilerinin
denetim odagi ile; yasi, cinsiyeti, unvani ve kidemi arasinda anlaml bir iligki
bulunmus, buna karsilik medeni durumu, édrenim durumu, mezun olduklari alan ve
calistiklari kurum arasinda ise anlamli bir iliski olmadigi goérdimustir. 45 yas ve
ustindeki yoneticilerin digerlerine gore, erkek yoneticilerin kadin yoneticilere gore,
muddurlerin midar yardimcilarina gore, 22 yil ve Ustl kideme sahip olan yoneticilerin
digerlerine gére daha icten denetimli olduklar tespit edilmistir. Okul ydneticilerinin
tikenmigligin alt boyutlarindan duyarsizlagsma ile; yasi, unvani ve kidemi arasinda
anlamh iliski bulunmus, diger demografik degiskenlerle iliski bulunamamistir.
Duygusal tukenme alt boyutunda sadece unvan ile anlaml bir iligski bulunmus, disuk
kisisel basari hissi boyutunda ise sadece calisilan kurum ile anlaml iligki
bulunmustur. Bu durumda okul yoneticilerinden mudur yardimcilarinin muadurlere
gbre daha fazla duygusal tikenme ve duyarsizlasma yasadiklari gérilmektedir.
Yaslari 44 ve altinda olanlar ile mesleki kidemleri 21 yil ve altinda olanlar diger
meslektaslarina goére daha fazla duyarsizlasma yasamaktadir. Calisilan kurum
dikkate alindiginda da ortadgretimde calisan yodneticilerin ilkdgretimde c¢alisan
yoneticilere goére daha fazla duslk kisisel basari hissi yasadiklari tespit edilmistir.
Denetim odag! ile tikenmigligin alt boyutlarindan duyarsizlasma ve kigisel basarida
disme hissi arasinda anlamli bir iliski oldugu fakat duygusal tikenme alt boyutu
arasinda anlamli iligki olmadigi gériilmiistiir.?%

Sigri tarafindan yapilan ve “Gegici ve Daimi Personelin Stres Faktérlerinin,
Belirtilerinin, Yatkinliklarinin ve Stresle Bas Etme Tarzlarinin Mukayeseli Analizi”
isimli calismasinda askeri personel Uzerinde bir arastirma yapiimistir. Calismada
daimi askeri personelin, gecici askeri personele goére stresi daha az anlam
yukledikleri, strese kargi daha etkin bas etme yontemlerini kullandiklari, is yerine
bagl stres algisinin daha diisiik seviyede sergilendigi yéniindedir.”*°

Yaprakl ve Yilmaz tarafindan yapilan bir ¢alisma ise ilag mimessillerinin
Uzerinde yapilmig, is stresi algisi ile is tatmini arasindaki iliski ele alinmistir.
Calismada isin geregi ailesinden uzak kalan galisanlarin is-aile arasinda gatisma

yasadiklari, ise ve isin istedigi role bagl bir catisma yasamadiklari saptanmistir.?**

209 Esra Ozdemir, Okul Yéneticilerinin Denetim Odaklarina Gére Tilkenmiglik Diizeyleri, Maltepe

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlist, istanbul, 2009, s.63-77, (Yayinlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi).

210 (nal Sigr, “Gegici ve Daimi Personelin Stres Faktorlerinin, Belirtilerinin, Yatkinlklarinin ve Stresle

Bas Etme Tarzlarinin Mukayeseli Analizi”. Oneri Dergisi, 2007,7 (8), s.177-188.

211 Siikrii Yaprakli ve Mustafa Yiimaz, “Calisanlarin is Stresi Algilarinin is Tatminleri Uzerindeki Etkisi:
Erzurum da llag Miimessilleri Uzerinde Bir Saha Arastirmasi”. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, 2007, 21 (1) s.155-183.
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2008 yilinda Akova ve Isik tarafindan otel calisanlari Uzerinde yapilan bir
¢alismada maaglarin yetersiz olmasi ve zamaninda 6édeme yapilmamasi, zaman
azligl, ig yukunun cok olmasi, kariyer anlaminda yukselmenin zorluguna bagl
faktorlerin is stresine neden oldugu sonucuna ulasiimistir. Yasa, otelde c¢aligilan
bolume bagll olarak is stres algisinin anlamh degisiklik gosterdigi bulgularina
ulagiimistir.?*?

Cam ve Cakir ise polisler (izerinde is Stresi Algisinin Kisisel ve Géreve Bagli
Bazi Degiskenlere Gore Karsilastirilmasi calismasi yapilmistir. Calisma sonucunda
kidemi az olan, adli birimde goérev yapan, egitim slresi az olan, esi ¢alismayan
polislerin digerlerine gore daha yogun is stresi algisina sahip olduklari yonindedir.
Bu calismada egitim suresi fazla olan polisler daha az bir is stresi algisina
sahiptirler.?

“Stresin Calisanlar Uzerindeki Etkileri: Bir Arastrma” da ise stres
kaynaklarinin cinsiyete gore degisen bir etkiye sahip olmadigi, erkek ya da bayan
calisanlarin is stresi faktorlerini algilama dizeyleri arasinda anlamli bir fark
bulunmadi§i yéniindedir.**

Basaran’in yaptigi calismada demografik 6zelliklerin is stresi veya is tatmini ile
aralarinda bir iliski bulunamamustir. Is tatmininin, is ortami faktérlerinden ticret, ekip
ve Kigsisel zaman memnuniyetinden pozitif yonde; is stresi faktorlerinin hepsinden
negatif ydnde etkilendigi bulunmustur. is stresinin ise, is ortami faktdrlerinden ekip,
kisisel zaman ve caligma zamani memnuniyeti nden negatif yonde etkilenmektedir.
Ayrica is stresi ve is tatmini arasinda iki tarafa da negatif yonli iligski oldugu
bulunmustur.?*®

Kailou tarafindan yapilan “2007-2008 vyillarinda Dokuz Eylil Universitesi
Hastanesi Calisan Saghgdi Birimi'nin ulastigi saglik c¢alisanlarinda is stresinin
degerlendiriimesi” bagslikh ¢alismada calisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile is
stresi puanlari arasinda iligki belirlenmesi icin tek degiskenli bagimsiz gruplarda t
testi ve ki-kare testi kullanilmistir. Bulgular: Calisanlarin % 23.7'i yuksek i stresi ile
karsilastiklarini bildirmigtir. Hemsirelerde is yuka- kontrol ve sosyal destek puaninin

anlamli olarak arttigi gorulmustir. Erkeklerde ig stresi puani kadinlara gore daha

%12 Orhan Akova ve Kerim Isik, “Otel isletmelerinde Stres Yonetimi: istanbul'daki Bes Yildizli Otel

isletmelerinde Bir Aragtirma”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2008, 15 (1)
s. 17-44.

213 gabahattin Cam ve Ismail Cakir, “Polislerde is Stresi Algisinin Kisisel ve Géreve Bagli Bazi
Degiskenlere Gore Karsilastirimasi”, Polis Bilimleri Dergisi, 2008,10 (3), s.21-40.

?'* Tolga Erdogan ve vd.,"Stresin Calisanlar Uzerindeki Etkileri: Bir Arastirma®, Siileyman Demirel
Universitesi lIBF Dergisi, 2009, 14 (2), s.447-461.

215 Giirsu Basaran, Tirkiye'de otomotiv sektérii galisanlarinda is tatmininin is stresine etkisi, istanbul
Teknik Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul, 2008,5.10, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi).
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yuksektir. YUksekokul ve Uzerinde egditim alanlarda is stresi puani lise ve altinda
egitimi olanlara gbre daha dusuktlr. Kadro durumu ile is stresi arasinda anlamli bir
iliski gdsterilmemistir. Hemsireler ve idare galisanlarda is stresi puani diger saglik
calisanlara gore daha dusik oldugu saptanmistir. Sonug: 2007-2008 vyillarinda
Dokuz Eylil Universitesi Hastanesi Calisan Saghgi Birimin ulastigi saglik
¢alisanlarinda cinsiyet, egitim dizeyi ve gorev turu ile is stresi arasinda anlamli bir
iliski oldugu bulunmustur.?*®

Dincerol'un tukenmislik Uzerine yaptigi calismada o6gretmenlerin mesleki
tikenmiglikleri ile is tikenmigliklerinin farklilagsmasi ele alinmistir. Diger yandan farkl
demografik degiskenler agisindan da tikenmislik dizeylerindeki farkhlasmasi
Olculmustar. Arastirma sonucunda, ogretmenlerin isteki tUkenmislik duzeyleri ile
mesleki tikenmiglik dlzeyleri arasinda anlamh bir farkhlasma tespit edilmigtir.
Bununla birlikte, analiz sonuglarina gére mesleki tukenmiglik dizeyinde de anlamli
bir artis tespit edilmistir. Ozellikle dgretmenlerin goérev yaptiklari okul degiskeni
acisindan bu farklilasmanin ylksek oldugu goérilmektedir. Ayrica kidem degiskeni
acgisindan da tikenmiglik farklilagsmasi test edildiginde, en kuvvetli iliskinin r=574 ile
11-15 yil kideme sahip olan &gretmenlerde oldudu, kidem yili azaldikga bu

farklilasmanin da azaldig tespit edilmistir.?*’

218 Apdoulaziz Kailou, 2007-2008 Yillarinda Dokuz Eyliil Universitesi Hastanesi Calisan Saghgi

Birimi'nin Ulastigi Saglik Calisanlarinda Is Stresinin Degerlendiriimesi, Dokuz Eyliil Universitesi, Saglk
Bilimleri Enstitiisii, izmir, 2014, S.28-35, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

27 cem Dincerol, Tikenmislik Sendromunun Mesleki Tiikenmislik ve Is Tilkenmisligi Agisindan

incelenmesi: Ogretmenler Uzerinde Bir Uygulama, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara,
2013, S.75-88, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).
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'ALTINCI BOLUM:HiZMET SEKTORUNDE i$ STRESi VE TUKENMISLIK
iLiSKiSi: ISTANBULDA HiZMET SEKTORU GALISANLARI UZERINE BiR
UYGULAMA-YONTEM

Bu bolimde hizmet sektériinde calisanlarin is stres dizeyinin tikenmiglik
Uzerine etkileri arastiriip; goéndlli  katimcilardan olusan 6rneklem grubuna
uygulanan “is Stres Olgegi” ve “Tikenmiglik Olgegdi” Verilerinden elde edilen
bulgularin yorumlanmasi olusturmaktadir. Bu bélimde ayni zamanda Arastirmanin
Amaci ve Onemi, Arastirmanin Yéntemi, Evren Orneklemi, Veri Toplama Araclari,
Algilanan is Stresi Olgegi, Maslach Tiikenmislik Envanteri, Veri Analizi, Bulgular,
Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular, Olgeklere iligkin Bulgular, Tartisma, Sonug

ve Oneriler kismi ile sonlamaktadir.

6.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

is stresi etkili bir is yasamina engel olan etkenler barindirmaktadir. Yasamin
her alninda oldugu gibi is yasaminda yasanilan stres bireylerde zaman ve enerji
kaybina neden olabilmektedir. Amerika’da yapilan bir calismada 6 isciden 5 tanesi
gunlik hayatlarindaki sorunlarin basinda stresin yer aldigini ortaya koymustur.
Bunun yani sira calisanlar stresin is doyumlarini engelledigi, bireysel 6zglven
duygularini zedeleyen etkenler arasinda degerlendirmislerdir.?*®

Stresin beraberinde gelen tikenmiglik ise stresin bir sonucu olarak karsimiza
cikmaktadir. Tum hizmet sektdrleri gibi hizmet sektérl insana hizmet dreten bir alan
olmasi agisindan c¢alisanlarin huzuru basta verimlilik, is doyumu, Gretkenligin
artmasi bakimindan énemilidir.

Bir baska ¢alismanin sonuglari ise stres ve tikenmisligin etkileri daha belirgin
olarak ortaya koymaktadir.***

a. ABD Ulusal Is Givenligi ve Saglik Enstitiisiinin verilerine gére is

glicindeki kaybin en dnemli nedeni is stresine bagh rahatsizliklardir.

b. isten ayrilma, is degisikliginin nedenleri arasinda %40 oraninda is stresi

etkendir.

c. isten ayrilan bir (st y6netici yerine veya bir galiganin yerine yenisini

konulmasinda maliyetlerin ¢ok oldugu ifade edilmigtir.

218 smail Cakir, Polislerin s Stresi Ve Bazi Degiskenlere Gére Stresle Basa Cikma Tarzlarinin

Karsilastiriimasi, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Adana, 2006, s.21, (Yayinlanmis
Yiksek Lisans Tezi)

29 ismail Gakir, Polislerin s Stresi Ve Bazi Dedigkenlere Gére Stresle Bagsa Cikma Tarzlarinin
Karsilagtiriimasi, Gukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Adana, 2006, s.21-22, (Yayinlanmis
Yuksek Lisan Tezi)
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d. Dinya Saglik Orgiti (WHO) is stresini, “diinyaya yayilmig salgin ” olarak
tanimlamaktadir.

e. Is stresi isten ayriima, devamsizlik, verimin dismesi, is degisiklikleri, is
kazalari, saglik harcamalari sosyal glvenlik primleri gibi sebeplerle yluksek
oranda bir maliyet olusmasina neden olmaktadir.

f. Is stresinden sikayet eden bireylerin yilda 20-25 giin kadar is kayiplarinin
oldugu bulgusuna da ulagilimistir.

g. Is stresine bagli davranis bozukluklari, cinsel ve fiziksel saldiri vakalarinda

ciddi artiglar yagsanmaktadir.

Calismamiz ile hizmet sektoérinde is stresinden ve tikenmiglikten kaynaklanan
durumlar degerlendirilerek hizmet sektoriinde yasanan sikintilara 1sik tutmak,
kiresellesme, yerellesme ve dedisen kosullar dogrultusunda calisanlarin
guglendirilmesi, is verimliliginin artirlmasi, is yasamindaki insani iligkilerin ve
iletisimin 6nlndeki engellerin azaltiimasina katki sunmasi agisindan c¢alismamiz
onemlidir. YUz ylze iligkilerin daha yogun olmasi, hizmet kalitesine bagli
memnuniyet algisi, hizmet sektérinin bdtin bireylerin yararlanacadi bir sektor
olmasi, misteri memnuniyetinin ve sikayetlerin geri donlsinin daha kisa slrede
olmasi, iletisim kanallarinin her zaman agik olmasi gereken bir ¢alisma alani olmasi
acisindan hizmet sektéri arastirmamiz kapsaminda ele alinmasinda belirleyici
olmustur. Bunun yani sira kurumsal kalite agisindan hizmet sektort ¢alismalarindan
yiksek verim almayi hedeflemektedir. is stresi ve tikenmislik iliskisini ayni anda ele
alan calismanin 130 civari oldugu, bu c¢alismalarin buyudk kisminin saglk sektord,
egitim sektorii ve giivenlik gérevlileri lizerine yapilmis galismalardir. ?° Hizmet
sektorine bu boyutta bakan calismalarin sayica azligi literatire ginimuz verileri
dogrultusunda farkli bir bakis kazandirmasi bakimindan da galismamiz énemlidir.

6.2. Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin evrenini arastirmanin yapildi§i dénemde istanbul ilinde yer alan
hizmet sektori kurumlarinda is goéren olarak c¢alisan kisiler olusturmaktadir.
Calismanin Orneklemi ise evrende yer alan kolayda ornekleme ile segilen hizmet
sektoriinden 98, danismanlik hizmetlerinden 70, taekwondo hakemlerinden 55;

toplamda 223 kisiden olugsmaktadir.

20 yiksek Ogretim Kurumu, Tez Arsivi, https://tez.yok.gov.tr/UlusalTezMerkezi/. Erigim Tarihi:

15/04/2016
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6.3. Arastirmanin Modeli

BAGIMSIZ DEGISKEN BAGIMLI DEGiSKEN
TUKENMISLIK
Duygusal Tikenmislik
Dizeyi
iS STRESI > I Duyarsizlasma Duzeyi I
Kigisel Bagar Duzeyi

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

6.4. Veri Toplama Araglari

Calismada (¢ farkli bélimden olusan dlgek kullaniimistir. Olgeklerin birinci
bolimiinde Yas, Cinsiyet, Medeni Durum, Ogrenim Durumu, Hizmet Yili, Aylik Gelir
ve Kiminle Yasandigi bilgilerini iceren demografik dzelliklere yer verilmistir. Olgegin
ikinci bolumunde Maslach Tukenmislik Envanteri son bolumde ise algilanan is stresi
dizeyinin belirlenmesine yonelik sorular sorulmustur. Anket dagitimi Ocak ve Mart
2016 tarihlerinde kolayda ornekleme ile secilen hizmet sektoriindeki danismanlik

hizmetleri ¢alisanlarina, taekwondo hakemlerine dagitilip geri toplanmistir.

Bu bdliimde arastirmada kullanilan dlgekler, Algilanan is Stres Olgegi ve
Maslach Tukenmiglik Envanteri agiklanmaktadir.

6.4.1. Algilanan is Stresi Olgegi

Baltas tarafindan 1998 yilinda gelistirilen Algilanan is Stres Olgeginin
amaci®®, stresi algilamanin temel noktalarini ve stresle basa cikma vyollarini
arastirmaktir. Olgek 15 sorudan olusan 5"l likert tipindedir (1=higbir zaman, 2=ender
olarak, 3=bazen, 4=sik sk, 5=hemen hemen her zaman). (")Igecjin
degerlendiriimesinde elde edilen toplam puan 15 bdlinerek bireyin dlgek puani
elde edilmektedir (A=3,5-4,0; B=1,0-1,3; C=1,4-1,9; D=2,0-2,5; E=2,6-3,1; F=3,2—
3,4). A, B, E ve F verimliligi etkileyebilecek ve saglhgi tehdit edebilecek stres

221 pcar Baltas, ve Zuhal Baltas, Stres ve Basa Cikma Yollar, istanbul: Remzi Kitapevi,2010.sf.178
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dizeylerini; C ve D ise uyaran etkisi yaratip basariyl artiran stres duzeylerini
degerlendirmektedir. Gruplarin genis agilimlari su sekildedir (28).

A (1. Grup) : Saghg: ve verimliligi ciddi olarak tehdit eden agir risk dizeyi
(1,0-1,3 puan).

B (2. Grup) : Kisiye 6nemli oldugunu hissettirmeyen, onun kapasitesini
kullanmasina imkan vermeyen ve yeterli uyarim saglamayan, dolayisiyla can
sikintisindan ve 6nemsizlik duygusundan kaynaklanan stres dizeyi (1,4—1,9 puan).

C (8. Grup) : Uyarici yonleri olan, ancak hafif bir is. Basari gidisu ylksek biri
icin sikicl, micadeleci olmayan biri icin uygun bir is stresi diizeyi (2,0-2,5 puan).

D (4. Grup) : Saglik ve verimlilik acisindan en elverigli is stresi duzeyi (2,6-3,1
puan).

E (5. Grup) : Uyaricihgi yuksek, sorumlulugu fazla ancak kisiye gekici gelen is
stresi duzeyi. Bazi yonleriyle kisiyi zorlayarak verimliligi arttirirken, bazi yonleriyle de
saghg tehdit edebilir (3,2-3,4 puan).

F (6. Grup) : Sorumluluk duizeyi ylksek, kisiyi zaman acisindan zorlayan,
dinlenmeye ve aile iligkilerine imkan tanimayan, bu sebeple saglk ve verimlilik igin
tehdit olusturan stres duzeyi (3,5—4,0 puan)

6.4.2. Maslach Tiikenmiglik Envanteri

Arastirmada tikenmigligin dlgllmesi icin Maslach ve Jackson (1981)
tarafindan geligtirilen ve Ergin (1992) tarafindan Turkge’'ye uyarlanan Maslach
Tikenmislik Envanteri kullanilmistir.?*? Bu 6lgek (¢ alt bélimden olusmaktadir. Bu
bdélimler; “duygusal tikenme 9 madde, “duyarsizlasma 5 madde ve “kisisel basari 8
madde olmak Uzere envanter toplam 22 maddedir. Olgekte yer alan her madde
1’dan 5’e kadar isaretlemeye olanak veren 5 dereceli Likert tipi bir dlgektir.

Maslach Tukenmislik Envanterinde puanlama sonucunda toplam puan ve alt
Olcek puanlarn elde edilmektedir. Duygusal tiukenme ve duyarsizlasma alt
Olceklerinden alinan ylksek puan, kisisel basari alt 6lceginden alinan dusik puan
tukenmisligi gostermektedir. Duygusal tikenme ve duyarsizlagma alt Olgeklerindeki
maddeler; 1 = higbir zaman, 2 = ¢ok nadir, 3 = bazen, 4 = ¢ogu zaman, 5 = her
zaman seklinde; kisisel basari alt dl¢gedinin maddeleri ise ters puanlanarak alt dlgek
puanlari ve toplam puan elde edilmigtir.

6.5 . Arastirma Olgeklerinin Gegerlilik ve Giivenilirlikleri

Arastirmada kullanilan Maslach Tikenmiglik Envanteri ve Algilanan is Stresi
Olgegi vyerli yazinda siklikla kullanilan lgekler olmasi nedeniyle agiklayici faktdr

analizi yapilmamis ve gegerli olduklari kabul edilmigtir.

22 canan Ergin, “Doktor ve Hemsirelerde Tilkkenmiglik ve Maslach Tiikenmiglik Olgeginin

Uyarlanmasi”, VII. Ulusal Psikoloji Kongresi Bilimsel Calismalan El Kitabi, 1992, s.143-154.
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Calismada bireylerden toplanan nicel veri setine ait i¢ tutarliligin test edilmesi
icin cronbach alfa katsayisi hesaplanmistir. Elde edilen cronbach alfa katsayisi

asagidaki kriterlere gore degerlendirilmistir.

Cronbach alfa katsayisina gére 6lgegin giivenilirlik sinirlari asagidadir.??

0.00=< a <0.40 ise olcek guvenilir degildir.

0.40< a <0.60 ise olcek duslk guvenirliktedir.

0.60< a <0.80 ise oldukga guvenilirdir.

0.80< a<1.00 ise olcek ylksek derecede glivenilir bir lgektir.

Guvenilirlik analizi sonucunda is stresi olgegi guvenilirligi olduk¢a guvenilir
dizeyinde oldugu tespit edilmigtir. Maslach tikenmiglik 6lgcedi alt boyutlarindan
Duygusal tikenmiglik ve kisisel basari alt boyutlari oldukga guvenilir oldugu tespit

edilirken duyarsizlasma alt boyutunun yiksek derecede glvenilir oldugu tespit

edilmistir.
Tablo 1: Giivenilirlik Analizi
Cronbach's Alpha N of Items
Maslach Tukenmiglik ,894 22
Duygusal Tukenmislik ,789 9
Duyarsizlasma 858
] Kisisel Basari , 791 8
Is stresi ,675 15

Degiskenlerimizin normal dagilim sergileyip sergilemedigini tespit edebilmek
icin yapilan Kolmogorov Smirnov analizi sonucunda degiskenlerimizin normal
dagihm sergilemedigi tespit edilmistir. (p<.05)

Tablo 2: Normal Dagilim Sinamasi

Kolmogorov-Smirnov
KS s.d. P
Duygusal Tukenmiglik ,168 223 ,000
Duyarsizlasma ,163 223 ,000
Kisisel Basari ,150 223 ,000
is Stresi ,090 223 ,000

s stresi Olgegi skorlarina gére katlimcilarin  stres  dlzeylerini
siniflandirdigimizda katihmcilarin = %43,9'unun d gurubunda, %35,9unun E

gurubunda, %10,3’Gndn ise C gurubunda yer aldiklar tespit edilmistir.

223 Kazim Ozdamar, Paket Programlar lle Istatistiksel Veri Analizi, Kaan Kitabevi, 1999, 2. Baski,

s:522.
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Tablo 3: is Stresi Olgegi Risk Guruplarina Gére Dagihm

is Stres Risk Guruplari f %
1.Is stresi grubu (3.5 - 4.0 puan) A 4 1,8
2. Is Stresi Grubu (1.0 - 1.3 puan) B 1 4
3. Is Stresi Grubu (1.4 - 1.9 puan) C 23 10,3
4. |s Stresi Grubu (2.0 - 2.5 puan) D 98 43,9
5. is Stresi Grubu (2.6 - 3.1 puan) E 80 35,9
6. Is Stresi Grubu (3.2 - 3.4 puan) F 17 7.6
Toplam 223 100,0

6.6. Arastirma Verilerinin istatistiksel Analiz Teknikleri

Yapilan bu arastirmada katiimcilardan toplanan nicel veriler SPSS 23
programi araciligi ile analiz edilmistir. Demografik 6zelliklerin dagilimini tespit
edebilmek amaciyla Frekans ve yuzde gibi tanimlayici istatistik degerler
hesaplanmistir. Veri setinin guvenilirligi icin Cronbach alfa katsayisi hesaplanmistir.
Degiskenlerin normal dagihm sinamasi Kolmogorov Smirnov testi ile yapiimis ve
degiskenlerin normal dagihm sergilememesi nedeniyle iki grup karsilastirmalarinda
Mann whitney U testi, ikiden fazla gurup karsilagtirmalarinda ise Kruskall Wallis H
testi kullanilmistir. Tim analizler %95 giiven diizeyinde test edilmistir. is stresi ve
tukenmislik iliskisinde ise regresyon analizinden yararlaniimigtir.

6.7. Arastirma Hipotezi

Olgekler ile elde edilen veriler dogrultusunda, ¢alismanin problem durumu ve
alt problemleri dogrultusunda su bulgulara ulasilimistir.

Bu bilgilerin 1131 altinda arastirmanin hipotezi asagida sunulmustur:

1.H1: Algilanan ig stresi ile tUkenmiglik hissi duzeyleri arasinda anlaml ve
pozitif yukla bir iliski vardir.

Galismamizin alt hipotezleri ise;

1.H1a: Is stresinin duygusal tikenmiglik tizerinde anlamli ve pozitif yonli etkisi

vardir.

1.H1p: Is stresinin duyarsizlik tizerinde anlaml ve pozitif yonlii etkisi vardir.
1.H1c: Is stresinin kisisel basar diizeyi (izerinde anlamli ve negatif yénlii etkisi

vardir.
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6.8. Bulgular

6.8.1 Demografik degiskenlere iliskin Bulgular

Katihimcilarin - demografik o6zellikleri incelendiginde, %52,02’sinin kadin
%47,98’inin ise erkek oldugu tespit edilmistir. Yas dagilimi incelendiginde
katilimcilarin %36,772’sinin 31-40 yas araliginda, %32,74’Unun 20-30 yas aralidinda
oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin %50,67’si bekar oldugu tespit edilmigtir.
Katilimci bireylerin %61,88’inin lisans mezunu oldugu ve %22.87’sinin yuksek lisans
ogrencisi oldugu tespit edilmistir. Hizmet yilina gbére yapilan incelemede ise
%39,12’sinin 1-5 yillik hizmet yilina, %22,42’sinin 6-10 yillik hizmet yilina sahip
olduklari tespit edilmigtir. 26 yil ve Uzeri hizmet yilina sahip bireylerin %6,73 oldugu
tespit edilmigtir. Aylik gelire gore yapilan incelmede ise %40,36’sinin 2001-3000 TL
arasi gelir elde ettigi, %26,91’inin ise 3001-5000 TL arasi gelire sahip oldugu tespit
edilmistir. Katihmcilarin %46,19'u esiyle, %28,70'i ailesiyle, %20,18'i ise yalniz

yasadiklarini belirtmiglerdir.
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Tablo 4: Demografik Ozelliklerin Dagilimi

f %
o Erkek 107 47.98
Cinsiyet
Bayan 116 52.02
20-30 Yas 73 32.74
31-40 Yas 82 36.77
Yas
41-50 Yas 50 22.42
51 Yas Ve Yukarisi 18 8.07
_ Bekar 113 50.67
Medeni Durum )
Evli 110 49.33
Ortadgretim 29 13.00
. Lisans 138 61.88
Ogrenim Durumu N .
Yuksek Lisans 51 22.87
Doktora 5 2.24
1-5 89 39.91
6-10 50 22.42
, 11-15 28 12.56
Hizmet Yili
16-20 16 7.17
21-25 25 11.21
26 yas ve Uzeri 15 6.73
500-1000 7 3.14
1001-2000 39 17.49
Aylk Gelir 2001-3000 90 40.36
3001-5000 60 26.91
5001 ve ustu 27 12.11
Esimle 103 46.19
o Yalniz 45 20.18
Kiminle Yasiyorsunuz ;
Ailemle 64 28.70
Arkadasla 11 4.93

6.8.2. is Stresi ve Tiikenmislik Olgegine Yénelik Tanimsal Bulgular

Tukenmiglik dizeyleri incelendiginde en yuksek ortalamaya 27,779 ile kigisel
basarisizlik oldugu tespit edilirken duyusal tukenmigligin ortalamasinin 223,17 ve
duyarsizlagsmanin 9,81 oldugu tespit edilmistir. is stresinin ortalamasi ise 2.57 olarak
tespit edilmistir
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Tablo 5 : Ortalama ve Standart Sapmaya iligkin Bulgular

X S.S. Minimum | Maksimum
Duygusal Tukenmiglik 23,17 6,09 9,00 42,00
Duyarsizlasma 9,81 4,25 5,00 23,00
Kisisel Basarisizlik 27,79 5,16 13,00 40,00
is Stresi 2,57 46 1,33 3,80

6.8.3. is Stresi ve Tilkenmislik Hissi iliskisine Yonelik Korelasyon Analizi

is Stres diizeyi ile tikenmislik diizeyleri arasinda bulunan iligkilerin anlamli

olup olmadigini tespit etmek icin Spearman korelasyon katsayisi hesaplanmistir.
Yapilan analiz sonucunda, duygusal tikenmislik ile is stresi arasinda (r=,470,
p=,0000), zayif diizeyde pozitif yonli ve Duyarsizlasma ile is stresi arasinda (r=,356,
p=,000) zayif dizeyde pozitif yonli anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. Diger bir
ifadeyle duygusal tikenmislik ve duyarsizlasma dlzeyleri arttikca is stres dizeyleri
de artmaktadir.

Kisisel basari duzeyi ile is stresi arasinda (r=-,390, p=,000) zayif diizeyde
negatif yonli anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle is stresi

arttikgca kisisel basari dizeyi azalmaktadir.

Tablo 6: is Stres dlzeyi ile tikenmislik diizeyleri arasindaki iligkilere iliskin

Analiz Sonuclari

Duygusal .
Tukenmisglik Duyarsizlagma Kisisel Basari | Is Stresi
Duygusal o o -
Tiikenmislik 1,000 A27 ~492 470
Duyarsizlasma 427" 1,000 -,643" 356~
Kisisel Basari -492" - 643" 1,000 -,390"
Is Stresi 4707 ,356" -,390” 1,000

6.8.4. i Stresi ve Tiikenmislik Hissi iliskisine Yénelik Regresyon Analizi

Bagimli degiskenin duygusal tikenmislik bagimsiz degiskenin is stres dizeyi
oldugu basit dogrusal regresyon modeli test edilmistir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda ig stresinin duygusal tukenmislik Uzerinde pozitif yonli orta duzey
anlamh bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. (B=,514, t=8,900, p=,000) Diger bir
ifadeyle is stresinde bir birimlik artis duygusal tikenmiglik dizeyinde ,514’lik bir
artisa neden olmaktadir.
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Test edilen basit dogrusal modele iliskin sonuglar incelendiginde test etmis
oldugumuz modelin anlamli oldugu tespit edilmistir. (F=79,210, p=,000). Diger bir
ifadeyle duygusal tikenmislikte meydana gelen degdisimin %26,4'0 is stresi

tarafindan aciklanmaktadir.

Bagimli degiskenin duyarsizlasma bagimsiz degiskenin is stres dizeyi oldugu
basit dogrusal regresyon modeli test edilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda
is stresinin duygusal tukenmislik Gzerinde pozitif yonlu ,356 duzeyinde anlaml bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmigstir. (B=,356, t=5,656, p=,000) Diger bir ifadeyle is
stresinde bir birimlik artis duygusal tikenmiglik diizeyinde ,314’lUk bir artisa neden

olmaktadir.

Bagimh degiskenin kisisel basarisizlik, bagimsiz degiskenin is stres duzeyi
oldugu basit dogrusal regresyon modeli test edilmistir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda is stresinin kisisel basarisizlik tUzerinde negatif yonli -0,360 dizeyinde
anlamh bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. (B=-0,306, t=-5,732, p=,000) Diger
bir ifadeyle is stresinde bir birimlik artis duygusal tikenmiglik dizeyinde -0,360’IUk

bir azalisa neden olmaktadir.

Test edilen basit dogrusal modele iliskin sonuglar incelendiginde test etmis
oldugumuz modelin anlamli oldugu tespit edilmistir. (F=32,857, p=,000). Diger bir
ifadeyle duyarsizlasmada meydana gelen degisimin %12,9'u is stresi tarafindan

aciklanmaktadir.
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Tablo 7: is stresinin duygusal tilkkenmislik, duyarsizlagsma, kisisel basan
duzeyi lizerine olan etkisine iligkisine ait analiz sonuglari

Standardize Standardize
edilmemis edilmis Modele iligkin Bilgiler
Model katsayilar katsayilar t Sig.
3 Standart S R = D
Hata
Sabit 5,683 1,995 2,848| ,005| ,264|79,210| ,000
Is Stresi 6,807 , 765 ,51418,900| ,000
a. Bagimli Degisken: Duygusal Tikenmislik
Standardize | Standardize —
. . L Modele lligkin
edilmemis edilmis Bilgiler
Model katsayilar katsayilar T P
o Standart S R2 = D
Hata
Sabit 1,365 1,517 ,900 3691 ,126| 31,996, ,00
is Stresi |3,289 ,581 ,356 5,656 ,000 0
a. Bagimli Degisken: Duyarsizlasma
Standardize Standardize
edilmemis edilmis Modele iligkin Bilgiler
Model katsayilar katsayilar t p
5 Standart S, R = D
Hata
Sabit 38,165 1,838 20,766| ,000]|,129 32,857 | ,000
is Stresi -4,038 , 704 -,360] -5,732| ,000

a. Bagiml Degisken: Kigisel basari

istatistiksel bulgularin gegerliligi ve guvenilirligi dogrultusunda hipotezlerimizin
Red /Kabul tablosu agagidaki gibidir.
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Tablo 8 : Hipotezlerin Red/Kabul Durumu

Hipotezler

Red/
Kabul

Sonug

arasinda anlaml ve pozitif yakld bir iligki vardir.

HIPOTEZ KABUL

Yapilan analiz sonucunda, duygusal
tikenmiglik ile is stresi arasinda (r=,470,
p=,0000), zayif dizeyde pozitif yonli ve
Duyarsizlasma ile is stresi arasinda (r=,356,
p=,000) zayif duzeyde pozitif yonlu anlamli
iliski oldugu tespit edilmigtir. Diger bir
ifadeyle duygusal tukenmislik ve
duyarsizlasma duzeyleri arttikca is stres
dizeyleri de artmaktadir.

Kisisel basari dizeyi ile is stresi
arasinda (r=-,390, p=,000) zayif dizeyde
negatif yonlu anlamli bir iligki oldugu tespit
edilmigtir. Diger bir ifadeyle is stresi arttik¢a

kisisel basari duzeyi azalmaktadir.

is stresinin  duygusal tiikenmislik (zerindeH1: Algilanan is stresi ile tiikenmislik hissi diizeyleri

anlamli ve pozitif yonli etkisi vardir.

H]_a:

HIPOTEZ KABUL

Yapilan regresyon analizi sonucunda is
stresinin duygusal tikenmiglik Uzerinde pozitif
yonlu orta dizey anlamh bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmigtir. (B=,514, t=8,900,
p=,000) Diger bir ifadeyle is stresinde bir
birimlik artis duygusal tikenmiglik duzeyinde
,514’lUk bir artisa neden olmaktadir.

Test edilen basit dogrusal modele
iliskin sonuglar incelendiginde test etmis
oldugumuz modelin anlamh oldugu tespit
edilmistir. (F=79,210, p=,000). Diger bir
ifadeyle duygusal tukenmiglikte meydana
gelen degisimin %26,4’U is stresi tarafindan

aciklanmaktadir.
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Hipotezler

Red/
Kabul

Sonug

is stresinin duyarsizlik Uzerinde anlaml ve)

pozitif yonll etkisi vardir.

HIPOTEZ KABUL

Yapilan regresyon analizi sonucunda
ig stresinin duygusal tukenmislik Uzerinde
pozitif yonli ,356 dizeyinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. (B=,356,
t=5,656, p=,000) Diger bir ifadeyle is
stresinde bir birimlik artis duyarsizlasma
dizeyinde ,314luk bir artisa neden
olmaktadir.

Test edilen basit dogrusal modele iligkin
sonuglar incelendiginde test etmis oldugumuz
modelin anlamli  oldugu tespit edilmistir.
(F=31,996, p=,000). Diger bir ifadeyle
duyarsizlasmada meydana gelen degisimin

%12,6’s1 is stresi tarafindan agiklanmaktadir.

is stresinin kigisel basari dizeyi lzerindeH1b:

anlamli ve negatif yonlu etkisi vardir.

Hic:

HIPOTEZ KABUL

Yapilan regresyon analizi sonucunda is
stresinin kisisel basari Uzerinde negatif yonla
-0,360 dizeyinde anlaml bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. (B=-0,306, t=-5,732,
p=,000) Diger bir ifadeyle is stresinde bir
birimlik artis kigisel basarn duzeyinde -
0,360'luk bir azalisa neden olmaktadir.

Test edilen basit dogrusal modele iligkin
sonugclar incelendiginde test etmis oldugumuz
modelin anlamh oldugu tespit edilmigtir.
(F=32,857, p=,000). Diger bir ifadeyle kisisel
basari duzeyinde meydana gelen degisimin

%12,9'u is stresi tarafindan agiklanmaktadir.
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6.8.5. is Stresi ve Tiikenmislik Hissinin Demografik Degiskenlerle iligkisi

6.8.5.1. Yasa gore is stres diizeyi ve tilkkenmisglik diizeylerine iligskin analiz
sonuglari

Yasa Gore is stres dizeyi ve tiukenmiglik duzeylerinin farklilagip
farkhlasmadiginin tespiti icin Kruskall Wallis H testi yapilmigtir. Yapilan analiz
sonucunda duygusal tikenmislik alt boyutunda (x* (3)=3,095, p=,377) yasa gore
anlamh farklilik olmadigi tespit edilmistir.

Yapilan analiz sonucunda maslach tikenmiglik &lgedi alt boyutlarindan
Duyarsizlasma (x* (3)=26,128, p=,000) ve kisisel basari alt boyutlarinda (x>
(3)=12,238, p=,007) ve is stresi dlgceginde yasa gore anlamli farkhlik oldugu tespit
edilmistir.

Anlamli farkliliklarin hangi yas guruplari arasinda oldugunu tespit etmek igin
yapilan analizlerde,

Duyarsizlasma alt boyutunda, 20-30 yas gurubunda olan katilimcilarin
duyarsizlasma duzeylerinin 31-40 yas arasi (p=,000), 41-50 yas arasi (p=,010), ve
51 yas ve uzeri (p=,004) yas gurubunda yer alan katiimcilara gére daha ytksek
oldugu tespit edilmistir.

Kisisel basari alt boyutunda ise, 20-30 yas gurubunda olan katilimcilarin 31-40
yas (p=028) ve 41-50 yas (p=,045) guruplarinda yer alan katilimcilara gore kisisel
basari dizeylerinin daha disuk oldugu tespit edilmistir.

is stresi 6lgeginde ise anlamh farkliigin, 20-30 yas gurubunda yer alan
katilimcilarin 31-40 yas (p=,001) gurubundaki katilimcilara ve 41-50 yas (p=,007)
gurubundaki katilimcilara gbére daha yuksek bir is stres diizeyine sahip olmalarindan

kaynaklandigi tespit edilmistir.
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Tablo 9: Yasa Gore is stres diizeyi ve tiikenmislik diizeylerine iligkin analiz

sonuglari
Yas f Xera x2 |sd.| P
Duygusal Tukenmiglik | 20-30 yas 73| 116,10| 3,099 30,377
31-40 yas 82| 114,68
41-50 yas 50| 110,44
51 yas ve yukarisi 18| 87,47
Total 223
Duyarsizlasma 20-30 yas 73| 141,40/ 26,128 30,000
31-40 yas 82| 106,34
41-50 yas 50| 86,85
51 yas ve yukarisi 18| 88,42
Total 223
Kisisel Basarl 20-30 yas 73| 90,95| 12,238 30,007
31-40 yas 82| 120,08
41-50 yas 50| 122,38
51 yas ve yukarisi 18| 131,75
Total 223
is Stresi 20-30 yas 73| 136,25/ 18,490 30,000
31-40 yas 82| 96,11
41-50 yas 50| 97,94
51 yas ve yukarisi 18| 125,08
Total 223

6.8.5.2. Cinsiyete gore is stres diizeyi ve tikenmislik diizeylerine iligkin
analiz sonuglari

Katiimcilarin cinsiyetine Gore is stres duzeyi ve tikenmiglik duzeylerinin
farkhlasip farkhlasmadiginin tespiti icin Mann whitney U testi yapilmigtir.

Yapilan analiz sonucunda Maslach tikenmiglik &lgegi alt boyutlarindan
duygusal tikenmislik (U=5344,500 z=-1,798, p=,072) alt boyutunda cinsiyete goére
anlamh farklilik tespit edilemezken, duyarsizlagsma alt boyutunda (U=3453,500, z=-
5,755, p=,000), ve kisisel basari alt boyutunda (U=3375, z=-5,929, p=,000) anlamh
farkhhk oldugu tespit edilmistir. Tablo incelendiginde erkeklerin kadinlara gore daha
yuksek dluzeyde duyarsizlagma diuzeyine sahip olduklari kadinlarinda erkeklere gore
daha yuksek duzeyde kisisel basari dizeyine sahip olduklari tespit edilmistir.

is stres diizeylerinde ise katilimcilarin cinsiyetine gore katilimcilar arasinda
anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. (U=4972, z=-2,570, p=,010). Tablo
incelendiginde erkeklerin is stres dizeylerinin daha ylksek dizeyde oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 10: Cinsiyete Gore is stres diizeyi ve tiikenmislik diizeylerine iligkin
analiz sonuglari

Cinsiyet| f Xsa U Z
Duygusal Erkek 107 120,05| 5344,500 -1,798 ,072
Tlkenmislik Bayan 116 104,57
Total 223
Duyarsizlasma Erkek 107 137,72 | 3453,500 -5,755 ,000
Bayan 116 88,27
Total 223
Kisisel Basari Erkek 107 85,54| 3375,000 -5,929 ,000
Bayan 116 136,41
Total 223
is Stresi Erkek 107 123,53 | 4972,000 -2,570 ,010
Bayan 116 101,36
Total 223

6.8.5.3. Medeni duruma gore is stres diizeyi ve tilkkenmislik diizeylerine

iligkin analiz sonuglari

Medeni duruma Gore is stres dizeyi ve tikenmiglik dizeylerinin farkhlasip

farkhlasmadiginin tespiti icin Mann Whitney U testi yapilmigtir.

Yapilan analiz sonucunda Maslach tukenmislik olgegdi alt boyutlarindan

duygusal tukenmiglik (U=5224, z=-2,067, p=,039) alt boyutunda ve duyarsizlasma
alt boyutunda (U=27,38, z=-7,264, p=,000) bekar olanlarin, kisisel basari alt

boyutunda (U=3200, z=-6,310, p=,018) ise evli olanlarin daha yuksek bir dizeye

sahip olduklari tespit edilmistir.

is stres diizeylerinde ise bekar olanlarin stres dizeylerinin daha ylksek
oldugu tespit edilmistir. (U=5073,500, z=-2,375, p=,018)
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Tablo 11: Medeni Duruma Gore is stres diizeyi ve tiikenmislik diizeylerine
iliskin analiz sonuglari

Medeni f )ZSW U Z
Durum
Bekar 113| 120,77
Duygusal Evii 110| 102,99| 5224,000 | -2,067 | 0,039
Tlkenmislik
Total 223
Bekar 113| 142,77
Duyarsizlasma | Evii 110| 80,39| 2738,000 | -7,264 | 0,000
Total 223
Bekar 113| 85,32
Kisisel Bagari | Evli 110| 139,41| 3200,000 | -6,310 | 0,000
Total 223
Bekar 113| 122,10
is Stresi Evli 110| 101,62| 5073,500 | -2,375 | 0,018
Total 223

6.8.5.4. Ogrenim durumuna gére is stres diizeyi ve tilkkenmislik
diizeylerine iliskin analiz sonuglar

Egitim dizeyine Gore is stres dizeyi ve tikenmislik duzeylerinin farklilasip
farkhlasmadiginin tespiti igcin Kruskall Wallis H testi yapilmistir.

Yapilan analiz sonucunda Maslach tikenmiglik &lgegi alt boyutlarindan
duygusal tukenmislik (x*(3)=11,869, p=,008) alt boyutunda, duyarsizlagsma alt
boyutunda (x*(3)=32,134, p=,000), ve kisisel basari alt boyutunda (x*(3)=17,521,
p=,001) anlamli farklilhk oldugu tespit edilmigtir.

Anlamli farkliliklarin hangi egitim duzeyleri arasinda oldugu incelendiginde,

Duygusal tukenmiglik alt boyutunda, lisans dizeyi mezunlarinin ortadgretim
mezunlarina gére daha yuksek bire duygusal tikenmiglik diizeyine sahip olduklari
tespit edilmistir.(p=,039).

Duyarsizlasma alt boyutunda ise Yuksek Lisans (p=,002). duzeyi ve
ortadgretim (p=,000).mezunu olan é6grencilerin lisans mezunu 6grencilere gbére daha
yuksek bir duyarsizlagsma dizeyine sahip olduklari tespit edilmigtir.

Kisisel basari alt boyutunda ise, YuUksek Lisans (p=,023). dlzeyi ve
ortadgretim (p=,002).mezunu olan 6grencilerin lisans mezunu 6grencilere gore daha
dusuk bir kisisel basari dizeyine sahip olduklar tespit edilmigstir.

is stres diizeylerinde ise egitim diizeyine gére katilimcilar arasinda anlamli
farklilik olmadigi tespit edilmistir. ( x* (3)=4,829, p=,185)
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Tablo 12: Ogrenim Durumuna Gére is stres diizeyi ve tilkkenmislik diizeylerine
iliskin analiz sonuglari

Ogrenim £ X, X
Durumu
Ortadgretim 29 136,36
Lisans 138 100,68
Puygusal Yiiksek Lisans 51|  12592[11,869 3 0,008
Tukenmislik
Doktora 5 141,00
Total 223
Ortaégretim 29 158,41
Lisans 138 93,90
Duyarsizlasma Yiiksek Lisans 51 131,4832,134 3 0,000
Doktora 5 143,70
Total 223
Ortadgretim 29 79,33
Lisans 138 125,58
Kisisel Basar! Yiiksek Lisans 51 95,2517,521 3 0,001
Doktora 5 97,60
Total 223
Ortadgretim 29 116,71
Lisans 138 106,24
is Stresi Yiiksek Lisans 51 127,274,829 3 0,185
Doktora 5 88,00
Total 223

6.8.5.5. Hizmet yilina gore is stres diizeyi ve tiikenmiglik diizeylerine
iligkin analiz sonuglari

Hizmet yilina Gore is stres dizeyi ve tlikenmiglik dizeylerinin farkhlasip
farkhlasmadiginin tespiti igcin Kruskall Wallis H testi yapilmistir.

Yapilan analiz sonucunda Maslach tikenmiglik &lgegi alt boyutlarindan
duygusal tukenmislik (x*(5)=12,815, p=,025) alt boyutunda, duyarsizlagsma alt
boyutunda (x*(5)=65,460, p=,000), ve kisisel basari alt boyutunda (x* (5)=65,549,
p=,000) anlamli farklilhk oldugu tespit edilmistir.

Anlamli farkliliklarin hangi hizmet yillari arasinda oldugu incelendiginde,

Duygusal tukenmiglik alt boyutunda,1-5 yil hizmet yilina sahip olan
katilimcilarin duygusal tikenmislik dtzeylerinin 6-10 yil (p=,017), 11-15 yil (p=,033),
21,25 yil (p=,012), ve 26 yil ve Uzeri (p=,024) hizmet yilina sahip olan katilimcilara
gore daha ylUksek oldugu tespit edilmistir.
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Duyarsizlasma alt boyutunda ise, 1-5 yil hizmet yilina sahip olan katilimcilarin
duyarsizlasma duzeylerinin 6-10 yil (p=,000), 11-15 yil (p=,000), 16-20 yil (p=,000),
21,25 yil (p=,000), ve 26 yil ve Uzeri (p=,020) hizmet yilina sahip olan katilimcilara
gb6re daha ylUksek oldugu tespit edilmistir

Kigisel bagari alt boyutunda ise 1-5 yil hizmet yilina sahip olan katihmcilarin
kisisel basari alt boyut duzeylerinin 6-10 yil (p=,000), 11-15 yil (p=,001), 16-20 yil
(p=,001), 21,25 yil (p=,000), ve 26 yil ve Uzeri (p=,000) hizmet yilina sahip olan
katilimcilara gére daha disuk oldugu tespit edilmistir

is stres diizeylerinde ise egitim diizeyine gdre katiimcilar arasinda anlamli
farkhlik olmadigi tespit edilmistir. ( x? (5)=10,978, p=,052)
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Tablo 13: Hizmet Yilina Gore is stres diizeyi ve tiikenmislik diizeylerine iligkin

analiz sonuglari

Hlirlr;let f Sua X sd. P
1-5 89 129,96
6-10 50 102,75
11-15 28 100,36
Duygusal 16-20 16 111,31 12.815 5 0,025
TUikenmislik 21-25 25 93,58
26 ve 15 89,47
Uzeri
Total 223
1-5 89 151,80
6-10 50 102,66
11-15 28 80,64
Duyarsizlasma 16-20 16 68,94 65,460 5 0,000
21-25 25 62,30
26 ve 15 94,27
Uzeri
Total 223
1-5 89 71,22
6-10 50 124,68
11-15 28 149,89
Kisisel Basari 16-20 16 141,44 64,549 5 0,000
21-25 25 151,82
26 ve 15 143,20
Uzeri
Total 223
1-5 89 126,30 10, 0,05
6-10 50 106,12 978 2
11-15 28 85,80
Is Stresi 16-20 16 107,66
21-25 25 98,72
26 ve 15 122,40
Uzeri
Total 223

6.8.5.6. Aylik gelire gore is stres diizeyi ve tiikenmiglik diizeylerine iligkin

analiz sonuglari

Aylik gelire Gore is stres duzeyi ve tukenmiglik duzeylerinin farklilasip

farklilasmadiginin tespiti icin Kruskall Wallis H testi yapiimistir.



Yapilan analiz sonucunda Maslach tikenmiglik &lgedi alt boyutlarindan
duygusal tikenmislik ( x*(4)=4,753, p=,314) alt boyutunda aylik gelire gére anlamli
farklilik tespit edilemezken, duyarsizlasma alt boyutunda ( x*(4)=48,315, p=,000),
ve kisisel basari alt boyutunda (x*(4)=21,939, p=,000) anlamli farklilik oldugu tespit
edilmistir.

Anlamli farkliliklarin hangi gelir dizeyleri arasinda oldugu incelendiginde,

Duyarsizlasma alt boyutunda ise, 3001-5000 TL arasi gelire sahip olan
katilimcilarin duyarsizlasma dizeylerinin500-1000 TL (p=,002), 1001-2000 TL
(p=,000), 5001 ve wzeri (p=,000), gelire sahip olan katihmcilara gére daha duslk
oldugu tespit edilmigtir. Ayrica bir diger anlamh farkhlik ise 2001-3000 TL arasi
gelire sahip olanlarin 1001-2000 Tl arasinda olan ve 1001-2000 TL arasi gelire
sahip olan katilimcilarin daha yuksek bir duyarsizlasma diuzeyine sahip olmalaridir.

Kisisel basari alt boyutunda ise 3001-5000 TL arasi gelire sahip olan
katilimcilarin 1001-2000 TI arasi (p=,000) ve 5001 TL ve Ustu gelire sahip olanlara
gore daha yuksek bir kisisel basari dizeyine sahip olduklari tespit edilmistir.

is stres diizeylerinde ise aylik gelire gére katilimcilar arasinda anlamli farklihk

olmadig tespit edilmistir. (x? (4)=9,453, p=,051)
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Tablo 14: Aylik gelire Gore is stres diizeyi ve tilkkenmislik diizeylerine iligkin
analiz sonuglari

Aylik Gelir f Xsa x* | sd. P
500-1000 7 146,64
1001-2000 39 108,56
Duygusal 2001-3000 90 110,56 4753 4 0.314
Tikenmisglik 3001-5000 60 104,86
5001 ve Ustl 27 128,67
Total 223
500-1000 7 170,21
1001-2000 39 153,17
Duyarsizlasma 2001-3000 90 104,65 48.315 4 0,000
3001-5000 60 75,76
5001 ve Ustl 27 142,48
Total 223
500-1000 7 103,29
1001-2000 39 82,86
Kisisel Basar 2001-3000 90 116,05 21.039 4 0,000
3001-5000 60 137,13
5001 ve Ustu 27 87,02
Total 223
500-1000 7 142,36
1001-2000 39 119,85
Is Stresi 2001-3000 90 120,21 0,453 4 0,051
3001-5000 60 103,17
5001 ve Ustl 27 85,07
Total 223

6.8.5.7. Kiminle yasadigina gore is stres dizeyi ve tiikkenmislik
diizeylerine iligkin analiz sonuglan

Katilimcilarin kiminle yasadiklarina Gore is stres dizeyi ve tikenmiglik
dizeylerinin farkhlasip farkllagmadidinin tespiti icin Kruskall Wallis H testi
yapilmigtir.

Yapilan analiz sonucunda Maslach tikenmiglik 6lgedi alt boyutlarindan
duyarsizlasma (x*(3)=5,827, p=,0120) alt boyutunda kiminle yasandigina gore

anlamh farkhlik tespit edilemezken, duygusal tikenmislik alt boyutunda (x?

(3)=10,713, p=,013), ve kisisel basari alt boyutunda ( x*(3)=15,636, p=,001) anlamli
farkhlk oldugu tespit edilmistir.

Anlamli farkhliklarin kiminle yasadigi arasinda oldugu incelendiginde,
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Duygusal tikenmiglik alt boyutunda, esiyle yasayan katilimcilarin duygusal
tikenmiglik duzeylerinin yalniz yasayanlara gére daha yiksek oldugu tespit
edilmistir.

Kisisel basari alt boyutunda ise, ailesiyle yasayanlarin kigisel basari alt boyutu
dizeylerinin arkadaslari (p=,005) ile ve esiyle (p=,020) yasayan katihmcilara gore
daha yuksek oldugu tespit edilmistir.

is stres dlzeylerinde ise katilimcilarin birlikte yasadiklar kisiye gore
katilimcilar arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. ( x? (3)=9,030, p=,029).
Anlamli farklihgin kaynagi incelendiginde arkadaslari ile birlikte yasayanlarin kigisel
basari dizeyi, esiyle birlikte yasayanlar (8p=,010) ve ailesiyle birlikte yasayan
(p=,009) katilimcilarin kisisel basari dizeylerinden daha ylksek oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 15: Kiminle yasadigina Gore is stres diizeyi ve tilkenmislik diizeylerine
iliskin analiz sonuglari

Kiminle 3 x2 s.d. p
Yasliyorsunuz f Xsia

3 0,013 | 120,52
Yalniz 45 87,13

10,713 Ailemle 64 110,91
Arkadasla 11 140,32
Total 223
3 0,120 | 111,04
Yalniz 45 116,19

5.827 Ailemle 64 103,55
Arkadasla 11 153,00
Total 22

3
Esimle 10 105
3 ,23
Kigisel Basar! Y'almz a 106,01 15,636 [3 0,001
Ailemle 64 135,07
Arkadasla 11 65,64
Total 223
Esimle 103 106,75
Yalniz 45| 123,54
is Stresi Ailemle 64| 104,209.030 3 0,029

Arkadasla 11 159,36
Total 223

is stresinin duygusal tiikkenmislik lizerine olan etkisini tespit etmek amaciyla
bagimli deg@iskenin duygusal tukenmiglik bagimsiz degiskenin is stres duzeyi oldugu
basit dogrusal regresyon modeli test edilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda
is stresinin duygusal tikenmislik Uzerinde pozitif yonli orta dizey anlamli bir etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir. (B=,514, t=8,900, p=,000) Diger bir ifadeyle is
stresinde bir birimlik artig duygusal tukenmislik duzeyinde ,514’luk bir artigsa neden
olmaktadir.

Test edilen basit dogrusal modele iliskin sonuglar incelendiginde test etmis
oldugumuz modelin anlamli oldugu tespit edilmistir. (F=79,210, p=,000). Diger bir
ifadeyle duygusal tlkenmislikte meydana gelen degisimin %26,4’0 is stresi
tarafindan agiklanmaktadir.

is stresinin duyarsizlagsma (izerine olan etkisini tespit etmek amaciyla bagimli

degiskenin duyarsizlagsma bagimsiz degiskenin is stres dizeyi oldugu basit dogrusal
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regresyon modeli test edilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda is stresinin
duyarsizlasma Gzerinde pozitif yonll ,356 dizeyinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. (B=,356, t=5,656, p=,000) Diger bir ifadeyle is stresinde bir birimlik
artis duyarsizlasma dizeyinde ,314’°lUk bir artisa neden olmaktadir.

Test edilen basit dogrusal modele iliskin sonuglar incelendiginde test etmis
oldugumuz modelin anlamli oldugu tespit edilmistir. (F=31,996, p=,000). Diger bir
ifadeyle duyarsizlasmada meydana gelen degdisimin %12,6’s1 is stresi tarafindan
aciklanmaktadir.

Is stresinin kisisel basari tizerine olan etkisini tespit etmek amaciyla bagimli
degiskenin kisisel basari, bagimsiz degiskenin is stres duzeyi oldugu basit dogrusal
regresyon modeli test edilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda is stresinin
kisisel basari Uzerinde negatif yonli -0,360 dizeyinde anlamli bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. (B=-0,306, t=-5,732, p=,000) Diger bir ifadeyle is stresinde
bir birimlik artis kisisel basari diizeyinde -0,360’lik bir azalisa neden olmaktadir.

Test edilen basit dogrusal modele iliskin sonuglar incelendiginde test etmis
oldugumuz modelin anlamli oldugu tespit edilmistir. (F=32,857, p=,000). Diger bir
ifadeyle kisisel basari dizeyinde meydana gelen degdisimin %12,9’u is stresi
tarafindan agiklanmaktadir.

6.9.Tartisma

Hizmet sektdriinde c¢alisanlarin is stresi ve tikenmiglik iliskisi dizeylerinin,
Hizmet sektériinde galisan bireylerin kendi tikenmislik dlzeylerine iligkin gorusleri,
Hizmet sektérinde c¢alisan bireylerin kendi tukenmislik dizeyleri ile Kkisisel
degiskenleri (Yas, Cinsiyet, Medeni Durum, Ogrenim Durumu, Hizmet Yili, Aylik
Gelir, Kiminle Yasadigi), Hizmet sektériinde g¢alisan bireylerin is stresi dizeylerine
iliskin gorusleri, Hizmet sektorinde calisan bireylerin is stresi dizeyleri ile kisisel
degiskenleri (Yas, Cinsiyet, Medeni Durum, Ogrenim Durumu, Hizmet Yili, Aylik
Gelir, Kiminle Yasadigi ), Hizmet sektériinde c¢alisan bireylerin kendi tikenmislik
diuzeyleri ile ig stresi arasinda baglantinin degerlendirildigi calismamizda analizi
yapilan veriler anket yoluyla toplanmigtir. Arastirmadan elde edilen sonuclar
dogrultusunda ve bu sonuglara yonelik oneriler geligtirilmigtir.

Bu calismada ilk olarak tukenmisligin olgilmesi igin Maslach ve Jackson
(1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Turkge'ye uyarlanan
Maslach Tukenmiglik Envanteri kullanilmigtir. Bu 0lgek U¢ alt bdélimden
olusmaktadir. Bu bélimler; “duygusal tikenme 9 madde, “duyarsizlasma 5 madde
ve “Kkisisel basari 8 madde olmak Uzere envanter toplam 22 maddedir. Daha sonra
Algilanan Is Stres Olgegi uygulanmistir. Stresi algilamanin temel noktalarini ve

stresle basa cikma yollarini arastirmaktir.
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Ayrica Olgeklerin alt boyutlarinin i¢ tutarliliklari ayri ayri test edilerek
Cronbach’s Alfa katsayilarina bakiimig ve guvenirlilik dizeylerinin oldukg¢a iyi oldugu
saptanmistir.

Duygusal tukenmiglik ile is stresi arasinda (r=,470, p=,0000), zayif dizeyde
pozitif yonli ve Duyarsizlasma ile is stresi arasinda (r=,356, p=,000) zayif dizeyde
pozitif yonli anlamli iligki oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle is stres dizeyinin
artmasi ile duygusal tikenmiglik ve duyarsizlasma dizeyleri de artmaktadir.

Is stresi diizeyinin artmasi, kisisel basari diizeyinin azaldigi calismamizda
ulasilan sonuclardandir.

Duyarsizlasma (x? (3)=26,128, p=,000) ve kisisel basari alt boyutlarinda ( x*
(3)=12,238, p=,007) ve is stresi dlgeginde yasa gore anlamli farkhlik oldugu tespit
edilmistir. Duyarsizlasmada meydana gelen degisimin %12,6’s1 is stresinden
kaynaklandigi elde edilen bulgular arasindadir.

Duyarsizlasma alt boyutunda, 20-30 yas gurubunda olan katilimcilarin
duyarsizlasma duzeylerinin 31-40 yas arasi (p=,000), 41-50 yas arasi (p=,010), ve
51 yas ve uzeri (p=,004) yas gurubunda yer alan katilimcilara gére daha yuksek
oldugu tespit edilmistir.

Literatlr incelendiginde yapilan ¢alismalarda yasin stres dizeyini etkilemedigi,
bazi galismalarda ise yasin stres diizeyini etkiledigi sonucuna ulagilmigtir. Orlicii ve
Demir tarafindan yapilan banka calisanlari Uzerinde yapilan cgalismada yas
faktoriinin is stres diizeyini etkilemedigi bulgusuna ulasilmistir.?**  Ozmutaf
tarafindan yapilan ¢alisma da ise yas is stresi dizeyini etkilemedigi sonucunu ortaya
koymustur.”® Sezgin tarafindan yapilan calisma da yas gruplarinda dgretmen ve
yoneticilerin duygusal tikenme boyutundaki tikenmislik puanlari yaslarina gére
farklilk goéstermemektedir. *® Tirk ve Cakir'in banka calisanlari (izerinde yaptigi
¢alismada ise yas dediskeninin is stresini etkiledigi ve ise yeni baslayan galisanlarda
i stresinin daha yogun gozlemlendigini ortaya koymaktadir. Erdogan ve digerlerinin
calismasinda ise yas dediskeni ile is stresi arasinda anlamli bir iligkinin varhgdini
ortaya koymustur.”*’

Calismanin Is Stres diizeyi ile tikenmislik diizeyleri arasindaki iligkilere iliskin

Analiz Sonuglarina bakildiginda tikenmiglik ve duyarsizlagma dizeylerinin artmasi,

224 Edip Oriicii ve Birgiil Demir, “Banka Calisanlarinda Is Stresi ve Mugla ili Ornegi”, Atatiirk

Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 1999,13 (1), s.59-76.

® Nezih Metin Ozmutaf, “Orgitlerde Insan Kaynaklari ve Stres: Ampirik Bir Yaklasim”, Ege
Universitesi Su Uriinleri Dergisi, 2006, 23 (1-2), s.75-81.
226 Sliheyla Ayaz Sezgin, Hastane Okullarinda Caligan Yénetici ve Ogretmenlerin Tiikenmiglik
Diizeyleri, Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii, Edirne, 2006, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi).
221 Tolga Erdogan ve vd., “Stresin Calisanlar Uzerindeki Etkileri: Bir Arastirma”. Siileyman Demirel
Universitesi IIBF Dergisi, 2009,14 (2), s.447-461.
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is stres duzeyini artirmaktadir. Gundiz’'Un yaptidi ¢calismada “duyarsizlagsma” boyutu
icin % 21,3'UnUn disuk, %42,6’sinin orta, % 36.2’sinin yiksek dizeyde tikenmiglik
yasadidi sonucuna ulasiimistir. Yine ayni ¢alismada “duygusal tikenme” boyutu igin
% 27,6'sinin duslk dizeyde, % 38,7'inin orta dizeyde, % 34,3'Unun ylksek
dizeyde tukenmiglik yasadigi; “duyarsizlasma” boyutu igin % 31.4’4nun dusuk
dizeyde, yine % 31.4’Unln orta dizeyde, % 37.1'inin ylksek dizeyde tukenmislik
yasadi§i bulgusu calismanin verileri ile benzer sonuglari barindirmaktadir.??®

Bayram tarafindan yapilan ¢alismada ise devlet kurumunda calisan bireylerin
cinsiyetlerine goére duygusal, duyarsizlasma, kisisel basari, tikenmislik ve
depresyon olceklerinin puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farkhlik olup
olmadigini belirlemek amaciyla Mann Whitney U-Testi yapilmis ve anlamli bir
farkhlik olmadigi goértulmustir (p>0.05). Elde edilen veriler, arastirmaya katilan
katihmcilarin duygusal tUkenme ve duyarsizlasma dizeylerinin normal dizeyde
oldugunu ancak Kkisisel basari hissi dlzeylerinin ise yuksek oldugunu
gostermektedir.??

Erkul tarafindan yapilan ¢calismada ise duygusal tikenme ve duyarsizlasma alt
boyutlari arasinda istatistiksel agidan anlamh bir farkhlik bulunmaktadir (F: 1,672,
0,174>0,05; F: ,509, 677>0,05).%*°

Kisisel basarisi alt boyutunda ise, 20-30 yas gurubunda olan katilimcilarin 31-
40 yas (p=028) ve 41-50 yas (p=,045) guruplarinda yer alan katilimcilara gore
kisisel basari dizeylerinin daha dusik oldugu tespit edilmigtir.

is stresi 6lgeginde ise anlamh farkliigin, 20-30 yas gurubunda yer alan
katilimcilarin 31-40 yas (p=,001) gurubundaki katilimcilara ve 41-50 yas (p=,007)
gurubundaki katilimcilara gore daha ylksek bir is stres dlizeyine sahip olmalarindan
kaynaklandigi tespit edilmigstir.

Duygusal tukenmiglik (U=5344,500 z=-1,798, p=,072) alt boyutunda cinsiyete
goére anlamh farkhlk tespit edilemezken, duyarsizlasma alt boyutunda erkeklerin
kadinlara gore daha ylUksek dluzeyde duyarsizlagsma duzeyine sahip olduklar
kadinlarin da erkeklere gore daha ylksek dizeyde kisisel basari dlzeyine sahip

olduklari tespit edilmigtir.

228 Huriye Giindiiz, Yatili ilkégretim Bélge Okullarinda Gérev Yapan Yénetici Ve Ogretmenlerin

Tiikenmiglik Diizeyleri (Diyarbakir Ornegi), Dicle Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Diyarbakir,
2006, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), s.90.

229 yiolkan Bayram, Egitim Calisanlarinin Tukenmiglik Ve Depresyon Duzeylerinin incelenmesi,
Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi, istanbul, 2016, (Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)
s.53.

230 Atilla Erkul, Meslek L!sesi Ogretmenlerinin Mesleki Tikenmiglik Diizeyi, Bahgesehir Universitesi,
Egitim Bilimleri EnstitlisU, Istanbul, 2014, (Yayinlanmanug Yiiksek Lisans Tezi), s..80.

106



is stres dizeylerinde ise katilimcilarin cinsiyetine goére katiimcilar arasinda
anlamh farklihk oldugu tespit edilmigtir. (U=4972, z=-2,570, p=,010). Tablo
incelendiginde erkeklerin is stres dizeylerinin daha ylksek dizeyde oldugu tespit
edilmistir. Bayram’in c¢alismasinda tikenmiglik ile cinsiyet ve medeni durum
degiskeni arasindan istatistiksel agidan anlamli bir farklilik tespit edilememistir.?**

Duyarsizlasma alt boyutunda (U=27,38, z=-7,264, p=,000) bekar olanlarin,
kisisel basari alt boyutunda (U=3200, z=-6,310, p=,018) ise evli olanlarin daha
yuksek bir dizeye sahip olduklari tespit edilmistir.

Duygusal tukenmislik alt boyutunda, lisans diizeyi mezunlarinin ortadégretim
mezunlarina gore daha yuksek bire duygusal tukenmiglik diizeyine sahip olduklari
tespit edilmistir.(p=,039).

Dincerol'un calismasinda ise, cinsiyet degiskenine gére hakemlerin duygusal
tikenmisglik dizeyleri ve duyarsizlik dizeyleri arasinda anlamli bir farkhlik yokken,
kisisel basari diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik ortaya ¢cikmistir. Egitim durumu
ve yas degiskenine gore de hakemlerin duygusal tikenmislik duzeyleri, duyarsizlik
duzeyleri ve kisisel basari dizeyleri arasinda anlamli bir farkhlik olmadigl da
sonugclar arasindadir.?*

Duyarsizlasma alt boyutunda ise Yuksek Lisans (p=,002). duzeyi ve
ortadgretim (p=,000).mezunu olan égrencilerin lisans mezunu égdrencilere gére daha
yuksek bir duyarsizlagsma diizeyine sahip olduklari tespit edilmigtir.

Kisisel basarisi alt boyutunda ise, YuUksek Lisans (p=,023). dizeyi ve
ortadgretim (p=,002).mezunu olan 6grencilerin lisans mezunu 6grencilere gére daha
dusuk bir kisisel basarisi dizeyine sahip olduklari tespit edilmistir.

is stres diizeylerinde ise egitim diizeyine gére katilimcilar arasinda anlamli
farkhlik olmadigi tespit edilmistir. ( x* (3)=4,829, p=,185)

Maslach tukenmiglik 6lcegi alt boyutlarindan duygusal tukenmislik (U=5224,
z=-2,067, p=,039) alt boyutunda alt boyutunda ve duyarsizlagsma alt boyutunda
(U=27,38, z=-7,264, p=,000) bekar olanlarin, kigisel basari alt boyutunda (U=3200,
z=-6,310, p=,018) ise evli olanlarin daha yuksek bir duzeye sahip olduklari tespit
edilmistir.

2L volkan Bayram, Egitim Calisanlarinin Tilkenmislik Ve Depresyon Diizeylerinin incelenmesi,

Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2016, (Yayinlanmanus Yiiksek Lisans Tezi)
s.53

22 Cem Dincerol, Tikenmislik Sendromunun Mesleki Tikenmislik ve is Tiikenmisligi Agisindan
incelenmesi: Ogretmenler Uzerinde Bir Uygulama, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara,
2013, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), s.9.
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Duygusal tukenmiglik alt boyutunda, lisans dizeyi mezunlarinin ortadgretim
mezunlarina goére daha yuksek bire duygusal tikenmiglik dizeyine sahip olduklari
tespit edilmistir.(p=,039).

Duyarsizlasma alt boyutunda ise Yuksek Lisans (p=,002). duzeyi ve
ortadgretim (p=,000).mezunu olan 6grencilerin lisans mezunu 6grencilere gbre daha
yuksek bir duyarsizlagsma dizeyine sahip olduklari tespit edilmigtir.

Kisisel basari alt boyutunda ise, Yuksek Lisans (p=,023). dizeyi ve
ortadgretim (p=,002).mezunu olan 6grencilerin lisans mezunu 6grencilere goére daha
dusuk bir kisisel basari diizeyine sahip olduklari tespit edilmistir.

is stres diizeylerinde ise egitim diizeyine gdre katiimcilar arasinda anlamli
farkhlik olmadigi tespit edilmistir ( x*(3)=4,829, p=,185). Aydogan'in galismasinda
elde edilen sonuglar is stresinin, duygusal tikenme (r=0.39, p<0.01), duyarsizlasma
(r=0.34, p<0.01) ve Kkisisel basari hissi azalmasi (r=0.18, p<0.01) tukenmislik
boyutlari ile pozitif ve anlamli olarak iliskili oldugunu gdstermektedir.?*®

Duygusal tlkenmislik alt boyutunda,1-5 yil hizmet yilina sahip olan
katilimcilarin duygusal tikenmislik dizeylerinin 6-10 yil (p=,017), 11-15 yil (p=,033),
21,25 yil (p=,012), ve 26 yil ve lzeri (p=,024) hizmet yilina sahip olan katilimcilara
gbre daha ylksek oldugu tespit edilmigtir. Stregen tarafindan 2014 yilinda sinif
ogretmenleri Uzerinde yapilan arastirmada yas ve kidem yili ile duyarsizlasma
arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasiimistir.?**

Duyarsizlasma alt boyutunda ise, 1-5 yil hizmet yilina sahip olan katilimcilarin
duyarsizlasma duzeylerinin 6-10 yil (p=,000), 11-15 yil (p=,000), 16-20 yil (p=,000),
21,25 yil (p=,000), ve 26 yil ve Uzeri (p=,020) hizmet yilina sahip olan katilimcilara
gb6re daha ylUksek oldugu tespit edilmistir

Kigisel basarisi alt boyutunda ise 1-5 yil hizmet yilina sahip olan katihmcilarin
kisisel basari alt boyut dizeylerinin 6-10 yil (p=,000), 11-15 yil (p=,001), 16-20 yil
(p=,001), 21,25 yil (p=,000), ve 26 yil ve Uzeri (p=,000) hizmet yilina sahip olan
katilimcilara gére daha dusuk oldugu tespit edilmistir.

Calisanlarin  hizmet yilinin artmasi, ¢alsanlarin tecribe ve o6rglte

baghliklarinin artmasi ile iligkilendiriimekte, ¢alisanlarin basarilarinin ve calistiklari

28 Oguz Aydogan, is Stresinin Tikenmislik Ve Orgitsel Baglilikla iliskisi: Kamu Sektoriinde Bir

Uygulama, Kara Harp Okulu Komutanhigi Savunma Bilimleri Enstitlist, Ankara, 2008, (Yayinlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi), s.115.

24 Hilal Duygu Atag, Sinif Ogretmenlerinin Denetim Odaklarina Gére Tiikenmiglik Diizeylerinin
incelenmesi, Halic Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlsa, istanbul, 2015,(Yayinlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi).
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orgute  vyararlarinin  artacagr yénunde dustnmelerine neden olduguna
yorumlanabilir.®

Yalgin tarafindan yapilan ¢calismada ise mesleki tikenmislik ve algilanan stres
dizeylerinde artan kidem yili lehine anlamli farkliliklar gorulmektedir. Mesleki kidem
arttikga, tikenmiglik ve algilanan stres dismektedir. Bu sonug, 6gretmenlerin
mesleklerine iligkin kontrol algilarinin artmasina bagh olarak tukenmiglik ve stres
diizeylerinin azaldigini géstermektedir.?*°

Yapilan analiz sonucunda Maslach tlikenmiglik &lgedi alt boyutlarindan
duygusal tikenmislik ( x*(4)=4,753, p=,314) alt boyutunda aylik gelire gére anlaml
farklilik tespit edilemezken, duyarsizlagsma alt boyutunda (x*(4)=48,315, p=,000),
ve kisisel basari alt boyutunda ( x* (4)=21,939, p=,000) anlamli farkhlik oldugu tespit
edilmistir.

Kisisel basari alt boyutunda ise 3001-5000 TL arasi gelire sahip olan
katilimcilarin 1001-2000 TI aras! (p=,000) ve 5001 TL ve Ustu gelire sahip olanlara
gb6re daha ylUksek bir kisisel basari diizeyine sahip olduklari tespit edilmistir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda is stresinin duygusal tlikenmislik
Uzerinde pozitif yonli orta dizey anlaml bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
(B=,514, t=8,900, p=,000) Diger bir ifadeyle is stresinde bir birimlik artis duygusal
tukenmislik dizeyinde ,514’lik bir artisa neden olmaktadir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda is stresinin duygusal tikenmislik
Uzerinde pozitif yonli ,356 diuzeyinde anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit

edilmigtir.

254, Nejat Basim ve Harun Sesen. “Calisma Yasaminda Tikenmiglik: Sosyal Hizmet Uzmanlari ile

Hemsireler Uzerine Karsgilagtirmali Bir Calisma”, Toplum ve Sosyal Hizmet, 2005,16, s.57-70.

236 Simge Yalcin, ilkdgretim okulu 6gretmenlerinin mesleki tikenmiglik dizeyleri ile stres, psikolojik
dayaniklilk ve akademik iyimserlik arasindaki iliski, Gazi Universitesi / Egitim Bilimleri Enstitiisi,
Ankara, 2013, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), s..65.
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YEDINCi BOLUM: SONUG VE ONERILER

Bu calismadan elde edilen sonuglar ¢ercevesinde, hizmet sektoériinde calisan
bireylerin is stresi ve tikenmiglik yasamamalari igin, is stresi ve tikenmislik ile bas
etme ydntemlerine vurgu yapilarak tikenmigligin hayat icindeki olumsuz etkilerini en
aza indirgemek cesitli 6neriler gelistiriimis ve bunlar asagida sunulmustur.

Yapilan analizler neticesinde, hizmet sektérinde c¢alisanlarinin stres
dizeylerinin ylksek oldugu sonucuna ulagiimistir. Bireysel stres kaynaklari ile
orgutsel stres kaynaklarina kargi bas etme yontemleri ile stres dizeyi en aza
indirilebilir. Bunun icin hizmet sektdriinde ¢alisan bireylere stres kavrami tanitilmali,
bas etme ydntemleri ile desteklenerek, belirtilere karsi duyarlilik gelistiriimelidir.
Calisma ortamlarinda galisan sagligina yonelik tedbirler i¢in yoneticilerin egitimine
destek verilmelidir. insan kaynaklarinin verimliligi igin stres etkenlerinin en aza
indirgenmesi gerektigi bilinci olugsturulmahdir.

Calisma ortamlarinda stres kaynaklarindan biri olan is yikunun fazlahgi icin is
bolimu ve yetenekler dogrultusunda is dagilimi yapilarak is ortaminda adaletli is
dagihmini saglanmalidir.

Gerek hizmet sektérinin gelismesi gerekse demokratik ortamin
saglanabilmesi igin tim calisanlari alinana kararlara katilimini saglamahdir. Orgt
iklimi ve vyapisinin bu kapsamda yapilandirilarak dogallik saglanmalidir. s
ortaminda kararlara katilan bireylerin is stres kaynaklarinin daha az olmaktadir.

Hizmet sektorinde personelin egitimine yonelik hizmetici egitimler, kurslar ve
seminerler dizenlenmelidir. Egitimlere katihm icin firsat egitligini saglamaya yonelik
tedbirler alinmalidir. Mesleki ve kisisel gelisimine dair kendini gelistirme firsati
yakalayan veya sunulan ¢alisanlar igyerlerine daha ¢ok bagli olmaktadirlar. Egitimler
ayni zamanda teknik konulardaki bilgi ve deneyimi artiracagi igin ise yonelik stres
durumu da azalacaktir.

Hizmet sektdriindeki cesitlilikten dolayi calisanlarin ¢ogu kapali ortamlarda
gobrev yapmaktadir. Agik alanda hizmet Ureten is gérenlerde vardir. Kapali ortamda
¢alisan bireylerin fiziki galisma ortamlarinin iyilestiriimesi 6énemlidir. Nezih bir ortam,
havalandirma, i1sinma, bina i¢i ulasim ve yerlesme olanaklari en iyi hale getirilen
isyerleri stresin olusmamasinda daha basari géstermektedir.

Calisanlarin kendilerini tatmin eden Ucret almalari istendik bir durumdur.
Ozellikle gelir distkIGgu, bireysel stresi tetikleyen unsur olmasi anlaminda isyerinde
calisanlarina ekonomik anlamda daha rahatlatici énlemler alan igletmeler bu etkene
yonelik 6nlem almig olurlar. Gelirin azligi strese ve tikenmislige neden olmaktadir.

Zam yapilarak zaman zaman bu risk en aza indirgenmelidir.
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Calisanlarin isle ilgili bilgi ve goérgileri artirilmahdir. ilk ise alista isin kapsami
net bir sekilde adaylara anlatiimali, sartlar hakkinda énceden bilgi verilmelidir.

Calisanlara galistiklari ortamlarda, dinlenme ve beslenme saatlerinde gerekli
sosyal destek programlari sunulmali, kisisel ihtiyaclarini karsilama (cay, kahve vb.)
imkanlari artiriimalidir.

Yas ortalamasi yuksek olan bireylerin fazla yasadiklari stresi en aza
indirgemek igin gerekli tedbirler alinmalidir.

Is ortaminda stres kaynaklarini azaltmak icin en alt tabakadan en (st tabakaya
stresin dnlenmesi ve bas edilmesi ile ilgili egitim verilmelidir.

ise yeni baslayan calisanlara gerekli oryantasyon yapiimahdir. Ozellikle is
degisikligi kapsaminda bir igyerine baslayan bireyin tikenmiglik dlzeyi varsa buna
yonelik dnlemler alinmalidir.

Stresin olusmasi yasa, cinsiyete, medeni duruma gore farkl olarak olustugu
ifade edilmistir. Bu faktérlerin géz dnlinde tutularak personele yonelik risk 6nleme ve
bas etme yontemleri farklilastiriimalidir.

Hizmet sektoru genel olarak ¢ok genis bir alandir. Hizmet sektorini olusturan
is kollarina yonelik yapilmis olan arastirmalara ek olarak tim is kollarina ayri ayri
¢alismalar yapiimahdir. Bu g¢alismalar ile hizmet kollari arasindaki is stresi ve
tukenmislik iliskine farkl bir boyut ile degerlendirilmelidir.

Stres ve tikenmiglik, is gdérenlerin performanslari, is doyumlari, ise ge¢ kalma,
is degisikligi gibi durumlar Uzerinde direk etkilidir. GUnluk yasamin buyuk kismi is
ortaminda gegmektedir. Bu streg¢ is ve isyerine bagh faktorlerin sorgulanmasina
neden olan bir siiredir. s riskini azaltacak ve tikkenmislige neden olacak etkileri en
aza indirgemek amaciyla gerekli calismalar yapilmalidir.

Calisma ortaminda olusabilecek problemlere kargi isgorenlerin problem

¢ozme yetileri geligtiriimelidir.
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is Stresi ve Tiikenmislik Uzerine Yapilan Ulusal Calismalar®’

EK-A
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395939 | FiLiz OZEN 2015 Ogrqtmenlerde is stresinin tikenmislik, is - aile gatismasi ve isten ayrilma niyetine Yyksek
etkisi Lisans
: . . . - Yiksek
410176 | AYSE EGIN 2015 | Calisma hayatinda is stresi ve tlikenmislik Lisans
368171 | MURAT SONER SAHIN 2014 Is stresinin tlkenmislik tzerine etlk|3| ve Devlet Hava Meydanlari Isletmesi'nde Y_uksek
galisan hava trafik kontrolorleri lizerine bir aragtirma Lisans
MENEKSE TARHAN Psikolojik siddetin tlikenmislik Gzerindeki etkisinde is stresinin aracilik rolii: Ankara
376568 OZTOPRAK 2014 ilindeki Sosyal Guvenlik Kurumuna bagl galisanlar tizerinde bir analiz Doktora
332580 | EDA BAKLACI 2013 | s stresi ve tiikenmislik arasindaki iliski: Banka calisanlari iizerinde bir aragtirma Zil;};i_k
286520 | MANOLYA OZEK 2011 (Cj:a1|§an apnelerln is stresiyle basa ¢ikma becerisi |!e tlukenm|§llk dlzeylerinin aile Y_uksek
egerlendirmesine ve gocuklarinin davraniglarina etkileri Lisans
263115 | ERHAN KAYA 2010 I__§ st_resi ve tikenmislik duygusunun isten ayrilma niyetine etkileri: Saglk personeli Y_[Jksek
izerinde bir uygulama Lisans
260431 BILGE ZEYNEP 2010 Anesteziyologlar ve cerrahlarin is stresi ve tikenmiglik sendromu agisindan | Tipta
KARACAOGLU karsilastiriimasi Uzmanlik
231623 | OGUZ AYDOGAN 2008 | s stresinin tiikenmislik ve érgiitsel baglilikla iligkisi: Kamu sektériinde bir uygulama \L(il;};snesk
345795 | DENiZ OREN 2013 Orgiitsel stres ve tiikenmislik iliskisi: Konaklama isletmeleri galisanlari iizerine bir Y_[Jksek
arastirma Lisans
187319 LUTFULLAH KEMAL 2006 Orgiitsel stres kaynaklarinin is tatminine olan etkilerinin tiikenmislik ve dinglik | Yiiksek
ALANYALI (cosku-Vigor) baglaminda incelenmesi (uygulamali bir arastirma) Lisans
Y X Calisan hemsirelerde tikenmislik ile stresle basa ¢ikma tarzlari arasindaki iliskinin | Yiksek
248548 | BETUL KEMALOGLU 2009 incelenmesi Lisans
99968 | TOLGA DUYGUN 2001 Zihinsel engelli ve saglikli gocu}_( annelerinde stres belirtileri stresle basagikma | Yiksek
tarzlari ve algilanan sosyal destegin tikenmislik diizeyine olan etkisi Lisans
134978 | AYHAN AYDEMIR 2003 Ys)lr?et!cnerde strlelsl ve tllJ_ker1lm|§I|!( duzeyleri ile blrlelyll_arara5|l gatlsma_llara _girme Y_uksek
egilimi arasindaki iligkiler lizerine bir aragtirma (Bursa ili lig tekstil firmasi 6rnegi) Lisans
92436 | HANIFE KOG 1999 | Yogun bakim unitesi hemsirelerinde stres etkenleri ve tiikenmislik sendromu \L(i:i;iik
Yogun bakim servislerinde galisan hemsirelere uygulanan sorun ¢ézme egitiminin,
366130 | HAVVA AKPINAR 2014 | hemgirelerin stresle basa ¢ikma tarzlarina, tikenmislik diizeylerine ve sorun ¢ézme | Doktora
becerilerine olan etkisi
- . - - Yiksek
385652 | DEMET YUCE 2014 | Tikenmislik, stres ve saglik galisanlar Lisans
- Trabzon il merkezinde otizm tanisi ile egitim géren cocuklarin ailelerinde stres, | Yiksek
310191 | BETUL ALTINTAS 2011 tikenmislik duizeyi ve yasam kalitesinin degerlendirilmesi Lisans
345248 | GULRIZ YEDIGOZ SONMEZ | 2013 | Stresle baga gikma programinin lise 6grencilerinin tiikenmislik diizeylerine etkisi \L(il;‘;snik
Stresin tikenmislik boyutlar Gzerindeki etkisi: Diyarbakir'da 6gretmenler lizerinde | Yiksek
254158 | ERCAN SANDIKCI 2010 bir aragtirma Lisans
225761 | ENGIN GEZER 2009 S_t_res veren yasam olaylarinin, 6gretim elemanlarinin, depresyon ve tiikenmislik Doktora
dizeylerine etkisi
Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu'na bagli Saray ve Ayas rehabilitasyon Viiksek
141119 | ZAFER KEMAL ABACI 2004 | merkezlerinde bakima ihtiyag duyan bireylerin bakimindan sorumlu personelin is Lisans
doyumu, tilkkenmislik, stres ve depresyon diizeyleri agisindan karsilastiriimasi
Samsun'da cgalisan pratisyen hekimlerde tiikenmislik, benlik saygisi ve stresle basa | Tipta
175115 | SERAP ORHAN 2006 ¢ikma yollari Uzmanlik
Lisans Yerlestirme Sinavina (LYS) hazirlanan 6grencilerin stres, sinav kaygisi ve | Yiksek
412410 | MERVE AYAN 2015 tikenmislik durumlarinin beslenme aligkanliklari ile iligkisinin incelenmesi Lisans
331112 | AYSE ATAMERIC 2012 | isyerindeki stres diizeyinin calisanlarin tiikenmislik algilari (izerindeki etkisi \L(ii:;esk
330260 | SIMGE YALGIN 2013 llkégretim okulu ogretmeln!erlmq mesleki tulfelzpmfsllk diizeyleri ile stres, psikolojik Y_uksek
dayaniklilik ve akademik iyimserlik arasindaki iligki Lisans
llkdgretim okullarinda calisan evli dgretmenlerin es tikenmiglik diizeyleri ile es Viiksek
358213 | HAKKI CAN 2013 | destegi, evlilik yetkinligi ve stresle basa ¢ikma stratejileri arasindaki iligkinin Lisans
incelenmesi
- - - Hemsirelerde stresle basacikma bigimleri ile tlikenmislik arasindaki iligkilerin | Yiksek
94388 | BULENT GUNDUZ 2000 incelenmesi Lisans
316666 | HAMDI KABA 2012 E__ski§eh'ir'ilindel calisan ilk ve acillyardlm tekniukerleri ve acil.tlp teknisyenlerinin stres, Y_[]ksek
tikenmislik ve is doyumlarinin etik agidan degerlendirilmesi Lisans
156295 | FATMA ARIKAN 2004 !I)iyalizv hemsirelgrinin , yp@un bakim ve servi§ 'hgmsireleri ilg karsilastirmali olarak Y_[jksek
ise bagli stres, tikenmislik ve doyum diizeylerinin incelenmesi Lisans
248389 | YUNUS YILDIRIM 2010 Beden eg]t|m| ve §por‘yukselkokullarmd§.kl| gprgv]l akademls‘yen personelin orgiitsel Doktora
stres ve tilkenmislik diizeyleri arasindaki iligkinin incelenmesi
132094 | AYSEGUL YILMAZ DILEKOZ | 2003 Alzheimer hastalarina bakim veren yakinlarinin tiikenmislik ve stresle basa gikma | Tipta
tarzlarinin karsilastiriimasi Uzmanhk
PR Aile hekimligi asistanlarinin stres algilan, tikenmislik dizeyleri ve saglk | Tipta
417154 | HAVVA BOLUKBASI 2015 davranislari: Bir egitim programinin etkisi Uzmanlik
267489 | ERKAN BAYSAK 2010 Acil ve yogun l:zaklm l(;alllgan!a'nr?(lia travma sonrasi stres bozuklugu, stresle basa | Tipta
ctkma tarzlari, tikenmislik ve iligkili etkenler Uzmanhk

237 Yuksekogretim Kurulu Baskanhgi, Tez Arsivi, Erisim tarihi: 15/11/2015

A-1



EK-B

Olgeklerin Ortak Demografik Bilgi Toplama Balumdi

Sayin Katilimcl,

Bu anket, istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisinde
yapilmakta olan bilimsel bir calismaya kaynaklik etmektedir. Arastirmanin amaci, is
Stresi ve Tikenmiglik iligkisi (Istanbul Hizmet Sektériinde Bir Caligma)ni analiz
ederek yorumlamaktir.

Hazirlanan dlgekte, Demografik bilgiler, Is Stresi ve Tikenmislik durumunu
Olcen sorular yer almaktadir. Calismanin istenen amaca ulasabilmesi ic¢in tim
sorularin cevaplanmasi énemlidir. Olgekte yer alan sorular katilimci tarafindan
kolayca doldurabilecek sekilde hazirlanmistir.

Arastirma ile olmasi gereken degil, mevcut durumun ortaya cikartiimasi
amaglanmaktadir, bu nedenle oélcekte yer alan tim seceneklere giincel hayatla
uyumlu, samimi ve dogru bilgileri vermeniz mevcut durumun ortaya konabilmesi
acisindan dnem arz etmektedir.

Tarafinizca doldurulacak o6lgcege lutfen isminizi veya diger kisisel bilgilerinizi
yazmayiniz. Olgegdin degerlendiriimesi toplu olarak degerlendirilecek, bilimsel
kriterler dogrultusunda genellemeler yapilacaktir.

Katiminiz, gosterdiginiz duyarlilik ve yardimlariniz icin tesekkur eder
saygllar sunarim.

Seda BICKi
istanbul Gelisim Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitls(
Yiiksek Lisans Ogrencisi

DEMOGRAFIK BILGILER

1.Yasiniz L s
2.Cinsiyetiniz : () Kadin () Erkek
SMeden - () Bekar () Evii
4.Ogrenim ( ) Okuryazar Degil. () ilkdgretim ( ) Ortadgretim
Durumunuz ( ) Lisans () Yuksek Lisans () Doktora
5.Hizmet Yiliniz ()15 ()6-10 ()11-15
() 16-20 ()21-25 ()26 ve uzeri
( ) 500-1000 ( )1001-2000 () 2001-3000
6.Aylik Geliriniz
( ) 3001-5000 ( ) 5001 ve stii
7 Kiminle () Esimle () Yalniz () Ailemle

Yaslyorsunuz ( ) Akraba yaninda ( ) Arkadaslarla
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EK-C

Tikenmislik Olgegdi

TUKENMISLIK OLGEGI

Bu bdliimde isiniz ile ilgili duygu, dislince ve tutumlarinizi élgen 22 adet soru sorulmaktadir.
ifadelerde yer alan hususlari hangi siklikta (Higbir Zaman, Nadiren, Bazen, Cogu Zaman, Her Zaman)
yasadiginizi dusinlyorsaniz uygun kutucugu (X) ile isaretleyiniz. Ankette yer alan “isim geregi

etmektedir.

< c
©
; : 1K
’\llra ifadeler N & N g
o] = = QC) =1 N
- - I B
T z o O T
1. Isimden sogudugumu hissediyorum. Q) ) 3) 4) 5)
2. Is déniisii kendimi ruhen tikkenmis hissediyorum. 1) ) ?3) 4) (5)
Sabah kalktigimda bir gin daha bu isi kaldiramayacagimi
= hissediyorum. @ 2 ) “) ®)
isim geregi karsilagtigim kisilerin ne hissettigini kolayca
4. anlayabilirim. @) @) ) ) ©)
isim geregi karsilastigim insanlara sanki birer nesneymisler gibi
5 davrandidimi hissediyorum. 1) (2) (3) ) ()
6. Butln gun insanlarla ugrasmak benim icin gercekten ¢ok yipratici. 1) 2) 3) 4) 5)
7. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlariyla yakindan ilgilenirim. Q) ) 3) 4) (5)
8. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum. 1) ) ?3) 4) (5)
isim aracihiglyla insanlarin yagsamina katkida bulunduguma
S insamyorum. o i o @ 2 ©) “) )
Bu igse bagladigimdan beri insanlara kargi daha hissiz oldugumu
10. dUsUEUyorjm. § ; 9 @A @G
11. Bu isin beni duygusal olarak katilagtirmasindan endise ediyorum. 1) ) 3) 4) (5)
12. Kendimi enerjik hissediyorum. 1) 2) 3) 4) 5)
13. Isimin beni kisitladigini hissediyorum. 1) 2) 3) 4) 5)
14. Isimde cok fazla galistigimi diisiiniiyorum. 1) ) ?3) 4) (5)
Isim geregi kargilastigim insanlarin baslarina ne geldigi umurumda
T s geics Wl ®|le
insanlarla dogrudan dogruya iliski kurmayi gerektiren bir isimin
16. olmasi bende stres yaratiyor. 1) (2) (3) ) ()
17. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratinm. Q) ) 3) 4) 5)
Isim geregi karsilastigim insanlarla galistiktan sonra kendimi gok
18. ding hissediyorum. 1) (2) (3) ) ()
19. Isimde pek ¢ok kayda deger basar elde ettim. 1) 2 ®3) 4) (5)
20. Isimde yolun sonuna geldigimi ve tiikendigimi hissediyorum. 1) 2) 3) 4) 5)
Isimden kaynaklanan duygusal problemlerin  sogukkanllikla
21 Ustesinden gelirim. @ ) ©) “) ©)
Isim geregi karsilastigim insanlarin problemlerini sanki ben
22. yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum. 1) 2) (3) ) ()
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Algilanan is Stresi Olcegi

iS STRES OLGEGI

EK-D

Bu dlgekte tanimlayici nitelikte 15 ifade bulunmaktadir. Asagidaki maddeleri okuyarak lutfen

size uygun secgenegi (X) ile isaretleyiniz. Bulgularin degerlendiriimesinde sizin sorulara verilecek

samimi yanitlariniz 6énem arz etmektedir.

korunacaktir.

Bilimsel ilkeler dogrultusunda cevaplarinizin gizliligi

c
Sl\;:)a ifadeler = = E = |5 < %

oE| T N |[DE h

T3 2 | & |69 T
1. 3(;::51'gjllﬁlkLai;?;fjlery;l}isr}ﬁizgetirmek icin yeterli yetkiniz (1) @ e @ ®)
5 Eirr;isi(;\ijtgrgsgér\:ﬁisﬁiszlg|Q|n|z sorumluluklar konusunda ololel el e
3. | nkanlarson sipheys doser mamer - oo MR |y @) | @ | @ | @
4| yikimiz oldugen hissecer mamizr 0 ol @ @ @] @[ ®
5. | Karsiayamayacagmin disiniyor musunuz | @ [ @ @ @ | ©
6. id§i;r;iuzri1nu)g/j§rr?rl1<ltji$igtijsgitime tam olarak sahip olmadidinizi ) ol el @ 5)
! Qggﬁggiiziirrr]neleriniiﬁilirmisir?ii%anmz onusundak )y 1 @ | @ | @ | ©®
8. Iifcirr]\ilf;ur{zgngqg(lf:lU:ﬁg]rleglggklllia;:?rr:lsFni:ggeri elde. etmek CRRORRCONNC ®)
9| konuscnda endse duyar memzz o Tl @ L@@ @ | ®
10. | o Saimeagmies niscedor manzy M @ | @@ @ | ©
11. Qg;ilz(re]rcilri]rzimnedis{i;ﬂizier?i(s”:gggr mki:ir:irz? ve davanistannt |y | @) | @) | @ | ©)
12| Deiodisi konusunda tereadite diser misimz? | @ | @ | @ @ | ®
13. | yonoem oIZL?r|1'1usnudzay6$1|§: ge‘t’u?.?ézd.g'ﬂ." dur;:::]ti:lr?:ﬂsulr?:]zzln W@ @6
14| bunun digind yapmal zonnda ket manze | @ | @] @] @] ©
15. isinizin aile hayatiniza engel oldugunu hisseder misiniz? Q) @2 3| @ 5)
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Katiliminiz igin tesekkdirler...




