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ONSOz

Klresellesen ve surekli degisen dunyayla birlikte galisma yasaminda
da pek ¢ok degisiklik yasanmaktadir. Calisma sekilleri, ¢calisma saatleri vs.
degismekte, olusan bu farkh ortamlar olumlu veya olumsuz sonuglar

dogurmaktadir.

Artan rekabet ortami i stresini arttirmakta ve bu da g¢aliganlarda farkli
sekillerde reaksiyon gostermelerine neden olmaktadir. Bu durumun sonucu
olarak meslek hastaliklarinda artis gérulmektedir. Cadin hastaliklarindan biri
olan depresyonla benzer 6zellikler gosteren tukenmiglik de bu sekilde ortaya
cikmistir. Tukenmiglik, isi gereg@i insanlarla birebir iliskide bulunmak zorunda
olan Kisilerde ortaya ¢ikan bir rahatsizliktir. Durumun belirlenmesi ve ¢6zUm
yollarinin uygulanmasi calisanlar ve isletme acisindan fayda saglar.
Tukenmigligin nedenlerinin ortadan kaldiriimasi ve durumun iyilestiriimesi igin
de pek ¢ok ¢dzum yolu Uretilmigtir. Bir diger kavram olan ig tatmini de igletme
ve calisanlari igin 6nem arz etmektedir. Bu iki olgu yani tikenmislik ve is
tatmini, birbirini tetikleyen bir durum gostermektedir. Tukenmiglik ne derece
artarsa is tatminsizligi da o derece artis gostermektedir. Her ikisi de giderek
bir ¢alisma alani olarak yer bulmakta ve c¢alisma hayati icin onemleri

anlasiimaktadir.

Bu calismanin tikenmigligin etkilerinin, nedenlerinin, is hayatindaki
varliginin anlasiimasinin, 6zellikle kabin ekiplerinde ne dizeyde yagsandiginin
algilanmasinin, sektorin gelecegine 1sik tutmasi ve vyapilacak diger

¢alismalara yardimci olmasi agisindan dnemli olacagini dusunuyorum.
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GIiRIS

is, insan yasaminda énemli bir yere sahip olan, kisiye toplum icinde
belli bir rol, yer ve ekonomik fayda saglayan, bireyin uyanik kaldigi zaman
blayUk bir bolumund dolduran ugrastir. Gunimuaz is yasaminda hizla gelisen
teknoloji, bireyin fizyolojisini, psikolojisini ve sosyal yonden saghgini olumsuz
yonden etkilemektedir. is yasamini zorlayici yapan, gerek teknolojideki
degisimler gerekse yuksek kalite ve hiza ulagsmanin olusturdugu stres,

calisanlari tukenmiglige suruklemektedir.

Tukenmiglik; kisilere uzun sureli, yogun iligkilerde bulunmanin sonucu
olarak meydana gelen duygusal tukenme, duyarsizlasma ve dusuk Kisisel
basari hissinden olusan bir strestir. TiUkenmenin nedenleri, insanin arzu ve
istekleri ile iligkilendiriimektedir. Genellikle gergek disi beklentiler ile

beklentilerin mevcut durumla uyumsuzlugunun fazla olmasi sonucunda

gelisir.

Tukenmiglik konusu isletme ve psikolojinin ortak ilgi alani igine girer.
Ancak vyapisi ve sonuglari geregi insan kaynaklari yonetimini de
ilgilendirmektedir. Cunku tukenmiglik isi geregi insanlarla yogun iligki
icerisinde bulunanlarda gorulen bir tur strestir. Erken teshis edilip mucadele
teknikleri uygulamaya konulmadiginda; kisinin sosyal, psikolojik ve fiziksel
hayatina zararli hatta yikici ektiler yapabilen bir sendromdur. Bu durum kisiye

oldugu kadar isletmeyi de olumsuzluklara surukleyecektir.

is tatmini “is gérenlerin islerinden duyduklari hosnutluk ya da
hosnutsuzluk” olarak tanimlanir.  Calisanlarin  ylksek performans
gOsterebilmeleri ve verimli bir sekilde calisabilmeleri, onlarin islerinden
yeterince tatmin olmalarina baglidir. is tatmini 6zellikle, hizmet agirlikli olan
isletmelerde blyik ©6neme sahiptir. Cunkli son derece yorucu bir is
temposunda, farkli musterilere hizmet veren isletmelerde isinden tatmin
olmayan bir ¢alisanin verimli ve uyumlu calismasi mimkin degildir. isten

hognut olmayan bir birey ise zaman iginde; isinden soguma, isin kendisini



tukettigini duisunme hissine kapilabilir. Tatmin olamamis c¢aligsanlarin
olusturdugu bir organizasyon, teknolojik ve yapisal degisim firsatlarini
degerlendirmede yetersiz kaldigi gibi blylylp gelisme imkanina da sahip
olamaz. Bu tip organizasyonlarda c¢aliganlarin zaman iginde ise bakig acilari
ve igle ilgili degerlendirmeleri negatif yonde seyredecegi i¢in tukenmiglikleri

de artacaktir.

Tukenmigligin is tatmini ile olan yakin iligkisi, konuyu insanligin verimli
ve etkin caligsmalarini saglayacak ortamlari hazirlamakla yukumlu
arastirmacilarinin gézinde daha da 6nemli kilmistir. Dolayisiyla; etkinlik ve
verimliligi arttirmak icin isletme ydnetiminin tUkenmislik sendromunu g6z ardi
etmemesi ve caliganlarin bu sendroma yakalanma riskini dikkate alarak,
isletme bazinda gerekli dnlemleri almasi; hem calisan hem de igletme igin iyi
¢6zum yolu olacaktir. Bu galismada, tikenmislik sendromu ve is tatmini

Uzerinde durulacak, birbiriyle karsilikli iligkileri arastirilacaktir.

TUm bunlarin yani sira son yillarda hizla gelisen havacilik sektorinde
calisanlarin 6nemi gun gegtikge artmaktadir. Teknolojik gelismelerle birlikte
blaylyen sektorde insan kaynaklarinin saglanmasi ve yonetilmesi zorlagsmaya
baglamigtir. Hataya yer olmayan bircok is tlrund barindiran havacilik
sektorinde calisanlarin ig tatmini ve tukenmiglik duygusunun belirlenmesi
cok 6nemlidir. Ozellikle hem glivenlik hem de yolcu tatmini dncelikli gbrevleri
arasinda yer alan ve sayilari gun gectikce artan kabin memurlarinin
(ekiplerinin) is tatmini ve tukenmislik yasayip yasamadiklari hizmet kalitesini
dogrudan etkileyebilir. Yapilan literatur taramasinda insanlarla birebir iligkide
olan birgcok meslek grubunda is tatmini ve tukenmislik duygu durumlari ile
ilgili arastirmalar yapildigi fakat kabin ekipleriyle ilgili bu alanda bir ¢alisma
olmadigi gorulmustar. Saptanan bu durum, vyapilan bu arastirmanin

gerekliligini ortaya koymaktadir.



BiRINCi BOLUM

TUKENMIiSLIK KAVRAMININ KURAMSAL GERGEVESI

1.1. TUKENMISLIK KAVRAMI

1.1.1. Tikenmigligin Tanimi

Sozluk taniminda tukenmiglik; enerji, guc ve kaynaklar Uzerindeki asiri
taleplerden dolayi basarisiz olmak, yavas yavas yipranmak veya yorulmaktir.
1970’li yillarin sonu ve 1980’li yillarin basinda ortaya c¢ikan tukenmislik
(burnout) kavrami, ilk olarak 1974 yilinda Herbert Freudenberger tarafindan
“‘enerji, gu¢ veya kaynaklar Uzerindeki asiri istekler, taleplerden dolayi
tikenmeye baslamak” olarak tanimlanmis ve ilk calisma bundan iki yil sonra
Christina Maslach tarafindan yapilmistir (Cokluk, 1999: 9, Cagliyan, 2007).

Maslach, tikenmisligi; “isi gereg@i insanlarla yogun bir iligki icerisinde
olanlarda gorulen duygusal tikenme, duyarsizlasma ve dusik kisisel basari
sendromu” seklinde tanimlar. Bir tlr stres olarak kabul edilir. Strese benzer
belirti ve etkilere sahiptir. Fakat tukenmisligi stresten ayiran 6zellik,
tukenmisligin yardimci olan ile musteri arasindaki sosyal iligki kaynakli bir

stres oldugudur (Cagliyan, 2007).

Cherniss tukenmigligi, “insanin asiri stres ya da tatminsizlige yaptigi
isten soguma bigiminde gosterdigi bir tepki” diye tanimlar ve asiri baghhgin
sonucu olarak ortaya c¢ikan bir rahatsizlik olarak gorar. Shirom ise
tukenmisligi, bireysel dizeyde olumsuz duygusal bir yasantiyi kapsayan,
kronik ve surekli yasanan bir duyguya dayanan, bir olgu olarak kabul
etmektedir. Cardinellin tanimina gore ise tukenmislik, “insanin hayatinda
ortaya clkan ciddi bir rahatsizlik belirtisi; orta yas krizidir". Bu baglamda

alanda yapilan ¢ok sayida arastirmanin, birgok insanin otuz bes-elli yaslar



arasinda yasamak zorunda oldugu, kariyer ve statl kazanma istegi basta
olmak Uzere, sosyal igerikli bazi problemler nedeniyle bunalima girdigini

ortaya koydugunu ifade etmistir (Izgar,2007).

Tukenmiglik terimi orijinal olarak fazla ¢alisma ile ortaya ¢ikan bir asiri
duygusal yorgunluk ve bunun sonucunda is sorumluluklarini yerine
getirememe durumudur (Dinya Saglk Orgiitii Raporu, 1998, Gimis, 20086,
Bailey, 1985:28, Cronin - Rooks, 1985:31, Iveson, 1983: 43, McCarty, 1985:
305).

Tukenmiglik, asir derecede bitkinlik veya yorgunluk anlaminda da
kullaniimaktadir (Clark, 1980).

Mesleki tikenmislik sendromu (burnout sendrome), kisinin kendisine
blyuk hedefler koyup daha sonra istediklerini elde edemeyip hayal kirikligina
ugrayarak, yoruldugunu ve enerjisinin tukendigini hissetmesi olarak
aciklanabilir (Gumus, 2006).

Bireylerin isleri geregi iligkide bulunduklari insanlara karsi
duyarsizlagsmalari, duygusal yonden kendilerini tiUkenmis hissetmeleri ile
kisisel basari ve yeterlik duygularinin azalmasi seklinde ortaya c¢ikan
tukenmislik daha c¢ok "insan-isi" yapilan mesleklerde gorilen bir olgudur
(Gumus, 2006).

Hayatinin buyuk bolumunu igkolik olarak geciren ve cesitli sebeplerle
yogun is yuku altinda yasayan kisiler "tukenme" duygusuyla karsi karsiya
kalirlar (Tumkaya, 1994, Gumus, 2006).

Kurum igindeki stres de g6z ardi edilmemelidir. Calisanlarin sikintiyla
basa cikma kaynaklari yeterli olmadigi zaman tukenmigligin yer almasi
kaginilmazdir. Cherniss'e gore (1980) tikenmislik; sonu¢ olarak ise bagli
tutum ve davranislardaki degisikliklerle kendini gosteren fiziksel ve duygusal

yorgunluk ve anksiyete ile karakterizedir. Tukenmisligin belirtileri; ciddi



somatik sinyaller olabilecegi gibi, bas agrilari, uykusuzluk, ulser, evlilige ait

catismalar, alkolizm ve depresyonu da kapsar (Gumus, 2006).

Tukenmiglik, bulasici bir hastalik gibi digerlerini de etkiler. Herhangi bir
kurumda hosnut olmayan ve depresif kisiler bas gosterdigi zaman diger
calisanlar da hognutsuz ve anksiyeteli olmaktadirlar (Coyne, 1976, GUmus,
2006).

Cherniss'in (1980) tikenmislie bakisi ayni zamanda; is stresine bir
yanit olarak, motivasyonel, duygusal, tutumsal ve davranissal degisiklikleri
saglayan tum bunlarin bilegkesine es deger bir baskidan s6z eder. Cherniss,
tukenmisligin gegici yorgunluk ve zorlanma ile toplumsallasma ve isi
birakmaya neden olan tutumsal degisikliklerden farkli oldugunu belirtmistir
(Firth, 1986, s.633).

insana hizmet amacl 6rgiitlerde, enstitiilerde calisan profesyonel
personel, siklikla diger insanlarla yogun iligkiler icinde olmak durumundadir
ve c¢alisma zamanlarinin gogunu bu sekilde gecirmektedirler. Bu personel -
masteri iliskisi musterinin guncel problemleri etrafinda yodunlasir ve hizmet
verende bir sure sonra bir bikkinllk durumu yaratir. Hizmet verenin,
masterinin sorunlarini ¢gézmesi her zaman kolay olmamaktadir. Bu da kiside
gerginlik, kendini geri ¢ekme gibi duygu ve davraniglara neden olur.
Tukenmigligin ortaya cikisi da bu sekilde olmaktadir (Maslach, 1981:1,
Caglhyan, 2007).

Tukenmiglik, insanlara hizmet veren mesleklerde ya da islerde galisan
kisilerin siklikla yasadiklari, fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluga yol acan
bir sendromdur. Birey isyerinde yogun duygusal beklentilerle karsilastiginda,
bir sure sonra hizmet verdigi kisilere kargi duyarlihgini ve ilgisini yitirmekte,
kendisine ve hizmet verdigi kigilere karsi olumsuz duygular gelistirmektedir.
Bu olumsuz duygular kisinin verimini dugurmekte, is tatminini azaltmakta ve

calismalarinda verdigi hizmetin kalitesinde duguse neden olmaktadir.



Doktorlar, avukatlar, hemsireler, bankacilar ve polisler gibi, insanlarla yiz

yuze calisan bireylerde bu olgu siklikla ortaya gikmaktadir (Cagliyan, 2007).

Bu sendrom, ilk olarak gonulli saglik calisanlari arasinda gorulen
yorgunluk, hayal kirikli§i ve is birakma ile karakterize bir durumu tanimlamak
icin ortaya atilmigtir. Tukenmigligi, orgutsel kokenli diger stres
kaynaklarindan ayiran oOzellik, calisanlarin ig geredi karsilastiklari kisilerle
kurduklari sik ve yodun etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasidir. Bireyin stres
yapici orgutsel kosullar altinda surekli tikenme hissine sahip olmasi halini
beliten bu olgu, yasamin degisik evrelerinde ortaya c¢ikabilir (Caliskur,
“2005:1, Cagliyan, 2007).

Amerikan Psikoloji Birligi tikenmisligi, gercekgi olmayan isteklerin,
asllsiz, imkansiz amaclarin neden oldugu fiziksel, duygusal ve zihinsel ¢okis
olarak tanimlamaktadir. Gunimuzde c¢alisma ortamlarinin hizli degisimi ve
yasam temposunun hizlanmasi, ¢aliganin tukenmiglige yakalanma riskini de
arttirmaktadir. Semptomlar su sekilde sayilabilir

(www.mentalhealthaddictions.bc.ca/stress.html: 2, Cagliyan, 2007):

% Fiziksel belirtiler (yorgunluk, uyku problemi, cinsel isteksizlik vb.)

% Duygusal belirtiler (kendini yalniz, umutsuz, depresif ve sinirli
hissetme)

« Davranissal belirtiler (sinirli davranmak, baskalarini asagi goérmek,
baskalarina kargi kati olma)

% Calisma iligkilerindeki belirtiler (ise devamsizlik, hata yapma, sik sik
ise gec gelme, verim dusukltgu)

s Kigiler arasi semptomlar (musterilerden ya da astlardan kendini

uzaklastirma, alayci olma)

Tukenmiglik Ozellikle insanlarla yogun iletisim gerektiren meslek
gruplarinda galigsanlarda gorulen, meslegin gerekliliginden dolayi karsilasilan
stresle basa c¢ilkamama sonucunda ortaya cikan fizyolojik ve duygusal



alanlarda hissedilen, tikenme hissiyle ortaya ¢ikan bir durumdur (Antoniou,
2000, Demirkol, 2006).

Tukenmiglik gogunlukla bir semptom oruntusu olarak tanimlanmistir.
Tukenmigligi yasayan Kisi, genelde kisisel mesleki tatminsizlik ve
yorgunlugun ardi karmasik bir duygulanim yagadiginin farkina varir. Ancak
bu duygularin dile getirilmesinin zor olusu ve belirgin beklentilerin olmayisi,
bu durumun siklikla s6z edilmesine neden olur. Bunun bedeli ise, gittikge

artan bir sekilde isten sogumadir (Isiklar,2002; Sezgin, t.y.).

Takenmiglik 1970’li yillarin baglarinda Freudenberger, Maslasch ve
Pines tarafindan ayri ayri tanimlanmig ve son 20 - 30 yildir Gzerinde yogun
bir sekilde calisilan bir kavram olmustur. Birgok arastirmaci tikenmisligin,
beklentiler, tutumlar, guduler ve duygular igeren, bireysel diuzeyde ortaya
cikan, igsel psikolojik bir deneyim oldugu konusunda karar birligine
varmisglardir. Birey i¢in olumsuz bir deneyim olan ve olumsuz kosullara yol
acgan tukenmislik, G¢ boyutlu bir sendrom olarak agiklanmaktadir (Akgamete,
2001: 2, Cagliyan, 2007). Bu u¢ boyut duygusal tikenme, duyarsizlasma ve

kisisel basarida dusUs olarak tanimlanmistir.

Tukenmiglikle ilgili olarak yapilan ilk galismalarda hemsirelik sosyal
hizmet uzmanhgi ve ogretmenlik gibi is tanimlari geregi baskalarina sosyal
yardimda bulunmakla yukumli meslekler Uzerinde durulmustur. Daha
sonralari subay, polis, gardiyan gibi isleri diger kisilerle siki etkilesim
gerektiren meslek gruplariyla da calisiimistir (Maslach, Schcufeli ve Leiter,
2001, Demirkol, 2006).



1.1.2. Tiikenmigligin Ozellikleri

Tukenmigligin baslica 6zelligi, depresif duygu durumunun oldugu bir
donemin olmasidir. Davranislar ve duygularla ilgili belirtiler daha once ortaya
cikar ve daha kolay taninir. Ani 6fke patlamalari, surekli kizginlik, yalnizlik ve
umutsuzluk duygulari, engellenmislik, en sik dile getirilen gsikayetlerdir.
Tukenme belirtisi genellikle “cok basarili olma” i¢in dolu ve yogdun bir
programla calisan, her ¢calisma da kendi Uzerine disenden fazlasini yapan
ve sinirlarini tanimayan Kisilerde gorulur (Baltas ve Baltas,1993). Tukenmislik
insanlarin  kendilerini ¢aresiz, bitmis hissetmelerine neden olmaktadir
(Levinson,1996, Demirkol, 2006).

Stresli ortamlarda calisan ve tikenmiglik yasayan bireylerde asagida
belirtilen semptomlar gorulmektedir (Beemsterboer ve Baumal984, 2002,
Demirkol, 2006):

Yabancilagma ayrilma ve geri ¢ekilme, sucluluk ve direng, hayal kirikhgi
ve kotullk, hareketsizlik duygusu, kronik yorgunluk - bitkinlik, kendi kendine
zihinsel ugras icinde olma, érgutlemede yetersizlik, kuruma ydnelik ilgi kaybi,
rol catismasi, rol ve sorumluklara yodnelik karisiklik, can sikintisi,
konsantrasyon guclugu, personele asiri guicenme veya onlardan kagma, igleri
suruncemede birakma - erteleme, verimligin azalmasi basarisizlik duygusu,
ise gelmeye diren¢c gosterme, hizmet verdigi kisilere tek tip davranma,
kigumseme, alay etme, kati disunme ve degisime direng gdsterme, kusku

ve paranoya, asiri alkol ve ilag kullanimi, uyku bozukluklari (Demirkol, 2006).

Golembiewski (1998)’ye gore tikenmiglik belirtisi gorilen bireylerde, ise
katilma ve is tatmininin dismesi, duygusal ve fiziksel sikayetlerde artma, aile

hayatinda olumsuzluklar gibi belirtiler gorulur (Sezgin, t.y.).

Ozellikle hayatin biyik bolimini iskolik olarak gegiren ve gesitli
sebeplerle yogun is yuku altinda yasayan Kisiler “tUkenme” durumuyla kargi
karsiya kalirlar (Sezgin, t.y.).



Tukenme duygusu, yapabileceginden fazlasini hedefleyip sinir
tanimayan kigilerde gortulmektedir. TUkenme yavas ve sinsice baglar. Ortaya
¢ikigli ne kadar ani olsa da tukenme surekli gelisen bir durumdur. Kigi,
haftalar, aylar, hatta yillar boyunca belirledidi ideale ulasmak igin kendini
zorlar. Bir gun, daha 6nce higbir uyarida bulunmadan, genellikle ya bir is
baskisl, ya bir aile GUyesinin hastaligl ya da arka arkaya gelen sinavlar bir olay
olmadan birdenbire ortaya c¢ikar. Tukenmis kisiler, zayif yodnlerini iyi
gizleyebilen, becerikli ve yetenekli insanlar olduklari igin, ¢ogunlukla bu
durumun ilk doénemlerinde, tukenmis kisi tUkenme slrecinin bagsladiginin

farkinda dedgildir (Sezgin, t.y.).

1.1.2.1. Tilkenme Ve Duygularla ilgili ilk Belirtiler

Ani ofke patlamalari, sirekli kizginhk, yardimsizlik, yalnizlik ve
umutsuzluk duygulari daha 6nce de belirtildigi gibi, ¢caresizlik, engellenmiglik,
en sik dile getirilen sikayetlerdir. Tikenme daha 6nce de belirtildigi gibi “cok
basarili” olmak igin yogun ve dolu bir programla ¢alisan, her galismada kendi
uzerine dusenden fazlasini yapan ve sinirlarini tanimayan kisilerde goraltr

(Batlas ve Baltas, 1990, Sezgin, t.y).

Tukenmis bireyler aileleri ve arkadaglariyla birlikteyken bile kendilerini
onlardan uzak hissedebilmektedirler. Daha 6nce ¢ok anlamli olan ugraslari,
artik ¢cok sikici gelmektedir. Bu insanlar, genellikle yardim arama konusunda
da en etkisiz olanlardir. Yasamlari boyunca zor igler Ustlenmisler ve bu
durumlarla basa c¢ikabildikleri igin gururlanmislardir. Bu zor bir durum bile
olsa, her zaman bir ¢ikis yolu bulmuslardir. Bu kigilerin her seyin Ustesinden
gelme konusundaki kararliliklari ve iradeleri her zaman igin yeterli olmustur.

Tukenen biri disaridan bakildiginda pek sempatik degildir (Sezgin, t.y).

Bu insanlar garip, elestirici, kizgin, kati, dnerilere kapali ve insanlari iten

davraniglar iginde gorulurler. Tersine, timuyle iyi niyetten dodan bir sorundur.
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"Tukenmis insanlar” her zaman belli bir ideale hizmet etmek Uzere ise

baglamiglardir (Tumkaya,1996, Sezgin, t.y).

Iwanic (1983), tikenmisligi her derecede farkli davranislarla
g6zlenebilecedini bildiriimektedir. Cesitli derecelerde ele alinan tikenmigligin
her derece farkli davranislarda gozlenebilecegi bildiriimektedir. Buna gore
tukenmislik belirtileri; hafif, orta ve siddetli olarak U¢ grupta incelenmekte ve

ortaya ¢ikan davraniglar su sekilde bildirilmektedir (TUmkaya,1996):

1. Birinci derecede tlukenme gosterenler (hafif): Kisa suren sinirlilik,
alinganlik, bitkinlik, endise ve sonugsuz g¢abalarda bulunur.

2. ikinci derecede tiikenme gosterenler (orta): Bir éncekiyle ayni belirtiler
en az haftada iki kez tekrarlanir.

3. Uclincli derecede tlikenmislik gdsterenler (siddetli): Fiziksel
rahatsizliklar Ulser, kronik agrilar ve migren gibi sorunlar bildirirler

(Sezgin, t.y).

Bazi arastirmacilar Gann, 1981; Zahn, 1980; Pines ve dig, 1981,
Freudenberg, 1974-75; Maslach ve Jackson, 1984 bu davraniglara daha
farkh semptomlarin eslik edecegini bildirmekte ve bu semptomlarin;
depresyon, geri ¢cekilme, bas agrisi, alerji uykusuzluk, kronik soguk alginhgi,
yuksek tansiyon, diyabet, Ulser, kolit ve kanser olarak siralamaktadirlar
(Timkaya, 1999, Sezgin, t.y).

1.2. TUKENMISLIGIN ASAMALARI

Vernon’a (1995) gore tukenmislik dongusunde; 12 asama
bulunmaktadir (Demirkol, 2006 ).

1. Kendini ispatlamaya Zorlama: (Compulsion to prone): Bu asamada
ise kargi ilgi ve motivasyonun yiksek oldugu bir dénemdir. Calismalar

islerinde ne kadar basarili ve farkl seyler yapabileceklerini dinyaya
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ispatlamaya cgalisirlar. Is diinyasina sevk ve istekle girerler. Ancak
hayatlarinin her alaninda Ornek olmak ve kendini ispatlamaya
zorlamalari davranmalari sagliksizligin baslangici olarak gorulmektedir.

Bu durum benlik saygisinin dugtk olmasindan kaynaklanmaktadir.

. Katilik (Intersity): Bu asamada ispata zorlama, kendini isine verme
diizeyini artirir. isteki herhangi bir basarisizlik, mikemmel olmaya iliskin
kontrol duygusunun yitirilmesin yol agar. Sorumluluklarin verdigi baski

attiginda kisi katilasmaya baslayabilir.

. Hafif Dilizeyde Yoksunluk Hissi (Subtle Depriuation): Bu asama
kigisel ihtiyacglara iligkin dikkatin azalmasi seklinde tanimlanabilir. Fatura
O0deme, arkadaslari arama gibi rutin eylemler, kendini isine adamak
adina ertelenir ya da iptal edilir. Hafif duzeydeki bu yoksunluk hissini
yani sira tek ya da arkadaslarla zaman gegirme, bos zaman
aktivitelerine katilma durumlari da gorulir. Uyku ve yeme aliskanliklari

da degigsmeler gorulir.

. Ihtiyagc ve Catismalar Reddetme (Dismissal of conflid and Needs):
Bu asama duygular ve davranislar arasindaki uyusmazhg: fark etme
seklinde karakterize olur. Kendini ispata zorlama hala baskin oldugu igin
bir takim fiziksel ihtiyaclar reddedilir ve ige ¢cekilme baglar.

. Degerlerde bozulma (Distortion of Values): Degerlerin degismesi ya
da bozulmasina 6rnek olarak tatile cikmama, arkadashgi devam ettirmek
icin gaba harcamama gibi bir takim davranislar verilebilir. Buna ek olarak
kisinin is performansindaki kendilik degerinde de degismeler gorulur.

Oncelikler degiserek, isin disindaki diinya sinirlandirilir.

. inkarin Artmasi (Heightened Denial): Toleransin olmayigi bu
asamanin temel belirtisidir. Diger insanlarla yeni bir gorus paylasimi igin
enerji ve ilgisi yoktur. Zaman baskisindan dolayi yerel ve ulusal olaylara

olan ilgi azalarak kiginin dunyasi sinirlanir. Digerlerinin  Onerileri,
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yakinlagsmalari kabul edilemez ve destek ¢emberi ortadan kalkmaya

baslar.

7. llgi Kaybi : (Disengagement): Spontanlik artik gériilmez ve insanlarla
olmak Kkigiyi tuketir. Televizyon seyretmek, muzik dinlemek, kitap
okumak gibi etkinlikler daha guvenli gelir. Konugmalar otomatik ve kisi
cinsel hazdan uzaktir. Diger insanlarla iligkilerin azalmasi alkol ve
sakinlestiricilere ilgiyi artirarak kisinin kendine ve digerlerine karsi

hissettigi yabancilasma duygusundan gegici olarak kurtulmalarini saglar.

8. Davraniglarda gozlenebilir degismeler (Observable Behavior
Change): Bu asamada izolasyon artarak, kisinin fiziksel ve ruhsal
saghg! tehlikeye girer. Tutum ve davraniglardaki bu degismeler,

kotumserlik alaycilikla kendini agiga vurur.

9. Duyarsizlasma (Depersonalizasyon): ilgi kaybinin daha yogun ve
fazla bir turind olusturmaktadir. Kendini inkar yaygindir. Kisi kompulsif
ya da sinirh yemek yeme, alkol tuketiminde veya saglik sorunlarinda
artma gibi 6z-yikici bazi davraniglarin farkina varsa da oncellikler belli
olmadi§i icin bunlar géz ardi edilir. insanlar bu asamada bir robot gibi

fonksiyonda bulunurlar. Yagsamin anlamhliginda azalma olmustur.

10.Bosluk (Emptines): Bosluk, duygusuzluk, tikenme duygusu bu
asamada baskindir. Bu boslugu ve duygusuzlugu doldurmak ve ondan
kaginmak igin asiri yemek yemek, alkol igmek, asiri ¢alismak, seks
yapmak ya da kompulsif zaman harcama davraniglari yaygin olarak

gorulur. Her ani doldurmak énemli olmaya baglar.

11.Depresyon (Depression): intihar disincelerinin eslik ettigi Umitsizlik
duygusu goruldigiunden bu asama ¢ok 6nemlidir. Kiginin kendine 6zeni

azalmistir. Surekli uyumak ister.
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12. Tamamen Tukenme (Total Burnout Exhaustion): Bu asama, yasamin
tehlikede oldugu bir suregtir. Fiziksel ve ruhsal tUkenme, stresle iligkili bir
takim hastaliklarin ortaya g¢ikmasina yol acabilir. Bu noktada hayat

anlamsiz gorulebilir ve kisinin fonksiyonlari azalabilir.

1.3. TUKENMiSLIK MODELLERI

insan davraniglarini aciklamak icin, bireyin stresle bas etme
duzeylerindeki farklardan dolayi tikenmigligin nedenlerini ve ortaya c¢ikis
surecini aglklamak Uzere degisik modeller geligtirilmistir. Bu bolumde bu

modellerden s6z edilecektir (Demirkol, 2006 ).

Tukenmiglik kavrami Freudenberg (1974) ile literatire giren Maslach,
Perlman ve Hartman, Meier, Suran ve Sheridan tarafindan cgesitli bakis
acilariyla ele alinip incelenmistir. Maslach (1981), ¢ farkli boyutu olan bir
model gelistirmistir. Perlman ve Hartman (1982) ise tukenmigligi bilissel
acgidan ele almiglardir. Meier (1983) ise tukenmisligi davranigsal acidan ele
alarak dort boyutta incelemistir. Suran ve Sheridan (1985), Erik Erikson’un
kigilik gelisim kuramini temel alip dort basamakh bir model gelistirerek

tikenmeyi ele almistir (Segmenli, 2001, Sezgin, t.y.).

1.3.1. Freudenberger’ in Tikenmislik Modeli

Freudenberger (1974), tukenme belirtilerini Ucretsiz kliniklerde g¢alisan
bireyler Uzerinde go6zlemlemistir. Ona goére, tUkenmenin, bitkinlik ve
yorgunluk hissi, bas agrilarindan dolayr aci ¢ekme, mide ve bagirsak
rahatsizliklari, nefes alma guglikleri gibi fiziksel belirtileri bulunmaktadir
(Segmenli, 2001, Sezgin, t.y.).
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1.3.2. Maslach'in Tukenmislik Modeli

Maslach tukenmisligi duygusal tukenme, duyarsizlasma ve Kkigisel
basari olarak U¢ boyutta incelemistir. TUkenmisligin U¢ boyutuna iligkin bilgiler

asagida verilmistir (Segmenli, 2001, Sezgin, t.y.).

1.3.2.1. Duygusal Tiukenme (Emotional Exhaustion)

Duygusal Tukenme; Kisinin yaptigi is nedeniyle agiri yuklenilmesi ve
tuketilmis olma duygulari olarak tanimlanir. Tukenmigligin bu boyutu daha
¢ok insanlarla yogun ve yuz yuze iligkinin kaginilmaz oldugu meslek
calisanlarinda gorulmektedir. Duygusal tukenme, tukenmiglik durumunun
baslangici, merkezi ve en onemli bilesenidir. Duygusal yonden yogun bir
calisma temposu iginde bulunan birey, kendini zorlamakta ve diger insanlarin
duygusal talepleri altinda ezilmektedir. Calisanlarin eskisi gibi kendilerini ise
veremedikleri, hizmet goéturdukleri Kisilerin sorumluluklarini yiklenmedikleri,
gerginlik ve engellenme hissettikleri ve duyu kaynaklarinin kéreldigi durumlar
olarak tanimlanir. Duygusal tukenme bu duruma bir tepki olarak ortaya
cikmaktadir. Gerginlik ve engellenmislik duygulariyla yikli olan birey ertesi
gln yeniden ise gitme zorunlulugu bluyuk bir endise kaynagidir (Segmenli,
2001; Sezgin, t.y.).

1.3.2.2. Duyarsizlagma (Depersonalization)

Duyarsizlagma; kisinin bakim ve hizmet verdiklerine karsi, duygudan
yoksun bigcimde tutum ve davraniglar sergilemesini i¢cermektedir. Bu
davraniglar kati, soguk ve ilgisiz sekillerde kendini belli eder. Duygusal
tukenme yasayan kisi, kendisini diger insanlarin sorunlarini ¢gézmede gug¢siz
hisseder ve duyarsizlasmay! bir kagis yolu olarak kullanilir. insanlarla olan

iligkilerini isin yapilabilmesi igin gerekli olan en az duzeye indirir. Maslach’ a
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gore tukenmigligin U¢ bileseninden duyarsizlasma alt boyut olarak
gorunmektedir. Duyarsizlasma, Maslach tarafindan “hizmet verilen kisilere
kargi uzaklagsmis, kati, hatta insancil olmayan bir yanit” olarak tanimlanmigtir.
Uzaklagsmanin artmasiyla, digerlerinin gereksinmelerine aldirig etmeyen bir
tutum ve duygularina aldirmama durumu meydana gelmektedir (Segmenli,
2001; Sezgin, t.y.).

1.3.2.3. Kigisel Basari (Personal Accomplishment)

Kisisel basari, sorununun Ustesinden basari ile gelme ve kendini
yeterli bulma olarak tanimlanmaktadir. Kigisel basarisizlik ise, kisinin kendini
isinde yetersiz ve basarisiz olarak algilamasidir. Diger insanlar hakkinda
geligtirilen olumsuz dusUnceler sonucunda birey kendisi hakkinda da
olumsuz dustnceler gelistirir. Sugluluk sevilmeme hissi ve basarisizlik
duygulari, kendine sayglyl azaltarak Kkisiyi depresyona sokabilmektedir

(Segmenli, 2001; Sezgin, t.y.).

Maslach, tikenmiglik olgusunu U¢ bilesenli sendrom olarak

kavramlastirmis ve ¢ dizeyde ifade etmistir (Cam, 1991). Bunlar:

1. Fiziksel yorgunluk ve bitkinlik hissi,
2. is ve hizmet verilenlerden soguma,

3. Kendi kendinden suphelenmeye varan ruhsal yorgunluk.

Tukenmigligin ug¢ etmenli yapisi pek ¢ok arastirma ile desteklenmekte,
ancak tukenmigligin 6zunde “duygusal tiUkenme” boyutunun bulundugu,
duyarsizlagsma ve kigisel basari noksanliginin buna eslik eden degiskenler

oldugu ileri surulmektedir (Ergin,1996; Sezgin, t.y.).

Cam’a gore Maslach’in G¢ boyutlu tlikenmislik kavramindan en
problemli olarak goruneni duyarsizlagmadir. Duyarsizlasmayi “hizmet verilen

kisilere kargi uzaklagsmis, kati, hatta insanlik digi (dehumanize) tepkiler olarak
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tanimlamaktadir. Bireyi uzaklastiracak sekilde davranmaya yatkinlik,
digerlerine dugsmanca ve olumsuz tepkiler verme, ilgisizlik, digerlerine ilgi
gOstermeme ve reddetme gibi etkenlerin duyarsizlasmada onemli oldugu

sonucuna varilmigtir (Basaran, 1999; Sezgin, t.y.).

1.3.3. Periman ve Hartman’in Tiikkenmiglik Modeli

Perman ve Hartman (1982), tukenmislik c¢aligmalarini gbzden
gegirerek bir 6zet olusturmuslardir. Berkeley Planlama Dernegi, Maslach ve
Jackson (1981), Perlman ve Harman (1982), tukenmigligi ¢ boyutlu olarak
kavramsallagtirimis ve Olgumlerin toplam bir puanla sonuglanmadigini

belirtmiglerdir (Segmenli, 2001; Sezgin, t.y.).

1.3.4. Meier’ in Tukenmisglik Modeli

Meier'in (1983), kurami, Bandura’nin (1977), ¢calismasini temel alarak
tukenmislik kavraminda degisik boyutlar iceren yeni bir model onermektedir.
Tukenmiglik, bireylerin iglerinden anlamli pekistirici, kontrol edebilir yasanti
veya bireysel yetersizligin az olmasindan dolayi, kic¢uk 6dul ve buyuk ceza
beklentisinden kaynaklanan bir durum olarak tanimlanmaktadir (Segmenli,
2001; Sezgin, t.y.).

Bu modelde, tukenmiglik is deneyimlerinin tekrari ile sonuglanan

durum olarak ele alinmig ve U¢ asamada acgiklamigtir. Bireyin;

1. isle ilgili olumlu davranis beklentisinin disik ve ceza beklentisinin
yuksek olmasi,
2. Var olan guduleyicileri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yuksek

olmasi,
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3. Guduleyicileri kontrol etmek igin gerekli davraniglari gostermede,

kisisel, yeterlilik beklentisinin dusuk olmasi (Sezgin, t.y.).

1.3.5. Suran ve Sheridan’in Tukenmislik Modeli

Suran ve Sheridan (1985), tukenmigligi dort basamakta acikladiklar
bir model gelistirmislerdir. Kimlik ve rol karmasasi, yeterlilik ve yetersiz,
verimlilik ve durgunluk, yeniden olusturma ve hayal kirikhigi basamaklari
bulunan, modelde tikenmislik her bir basamakta ¢atisma yasanmasi sonucu

olusmaktadir (Segmenli, 2001; Sezgin, t.y.).

Suran ve Sheridan’in (1985), modeli gbézlem ve deneyimlere
dayanmaktadir. Erken ve orta yetigkinlik stresince gelisimsel agidan benzer
Ozellikler gosteren dort basamagin detayli olarak incelenmesi konusunda

girisimde bulunan modeldeki basamaklar sunlardir (Segmenli, 2001) ;
1.basamak: kimlik, rol karmasasi

2.basamak: yeterlilik, yetersizlik

3.basamak: verimlilik, durgunluk

4.basamak: yeniden olusturma, hayal kirikhdi

Her bir basamak, tUkenmigligin olusumunda etkili olan hayat tarzini
icermektedir. Suran ve Sheridan (1985)'a gore tukenmislik, her basamakta
yasanma ihtimali bulunan c¢atismalarin tatminsiz kalmasi ile ortaya
¢citkmaktadir. Model, Erikson’'un (1950) Kkisilik gelisimi kuramini temel
almaktadir (Segmenli, 2001; Sezgin, t.y.).
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1.3.6. Edelwich’in Tukenmiglik Modeli

Edelwich ve Brodsky (1980)e go6re tlikenmislik sendromu dort

asamadan meydana gelir (Gumus, 2006):
a) Idealist cosku

b) Durgunluk

c) Engellenme

d) Apati

a) Iidealist Cosku: Bu asamada kisinin ise iliskin umudun
motivasyonun en Ust dizeyde oldugu dénemdir. Birey igini en iyi duzeyde
yapabilmek icin ylksek duzeyde performans harcar. Hizmet verdigi
insanlardan da bu cabalarindan dolaylr 6vguller bekler. Fakat gdsterilen
¢abalar, on yargil tutumlar c¢esitli kurallar ve sorunlardan dolayi iglenen

karsilig1 bulamaz. Bu nedenle yavas yavas durgunluk dénemine girer.

Kiside enerjinin, umudun ve beklentilerin yuksek oldugu donemdir.
Meslegin amaglarina ulasmak icin yuksek bir motivasyon vardir. Mesleki
egitimini surdurmeye iliskin israrli bir istek de vardir. Bu asamada kisi 6évgu
beklerken, 6n yargili tutumlarla, mesleki ilkeler ve amaglan zedeleyen
engeller ve sorunlarla kargilastikga, yavas yavas durgunluk asamasina
girmeye baslar. Bu sure cogunlukla ¢alismaya baslanildiktan sonraki bir yil

icinde ortaya ¢ikar (Gumus, 2006).

b) Durgunluk: Bu doénemde Kisinin motivasyonu azalarak ener;ji
duzeyi dusmeye baglar. Yaptigi ise kargi ilgisi azalir, isini sorgulamaya baslar
hayal kiriklig1 yasanir. Bu durumun surmesiyle isg tatmini duger. Ev ve aile
yasantisi, spor arkadaslari ile olan iligskisi bog zaman etkinligi yaptigi ise gore

daha 6nemli bir duruma gelir.
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Kisinin enerji duzeyi dusmeye baslar ve isi yavaslatma dusunceleri
ortaya cikar. Artik idealizmin, ilkelerin, amagclarin ilk asamadaki gibi pesine
dusundlmez. Gorev ile ilgili beklentilerde hayal kirikligi yasanmaya baslanir.
Bu devam ettiginde kisinin is tatmini azalir. is disindaki ilgiler (arkadaslik,
spor, bos zaman etkinlikleri, ailesi, evi) daha 6énemli duruma gelir (GUmus,
2006).

c) Engellenme: Calisan kisi meslegini surdlrip surdiremeyecegini
sorgulamaya baglar. Bu donemde Kisi iki yonlu engelleme ile kargi karsiya
kalir. Birincisi hizmet verdigi Kigilerin isteklerini karsilamadigi igin
engellenmesi, ikincisi ise hizmet verdigi kisilerin taleplerinden firsat bulup
kendi isteklerini yerine getiremedigi igin engellenmesidir. Engellenme
nedeniyle, kisi zamanla igine kapanir, uygun olmayan savunma

mekanizmalari geligir. Bu durum devam etmesiyle dorduncu doneme girilir.

Kisi zaman gectikce mesleginin amacglanin basarma gayretlerinin
engellendigini dugundr. Amaclan engellenmis ve gercgeklestirememigtir.
Engelleme iki kaynaktan ortaya ¢ikmaktadir. ilki, kisinin digerlerine yardimci
olamayarak engellenmesi, ikincisi ise digerlerine yardimci olmak igin kendi
ihtiyacglarini duyuramamaktan dolayr engellenmesidir. Bu sure¢ devam ettigi

zaman tikenmisgligin son asamasina girer (Gumus, 2006).

d) Apati: Bu asamada duygusal kopma, inanglarin tamamen
yitirimesi, umutsuzluk duyarsizlik gérilir. llgisizlik ve duyarsizlik kisinin
yaptigi isin her yonune yansir. Bu durumda kisi isten erken ayrilmaya baslar,

sik sik rapor alarak isten kendisi uzak tutmaya calisir.

Artik ilgisizlik ve duyarsizlik kisinin isinin her yéniine yansir. ise gec
gelme, isten erken ayrilma, bazen ise gelmeme gorulir. Yapilan is de
mekanik bir sekilde yapilir. Genel is duyumsuzlugu, yakinmalar, ¢ekismeler,

tartismalar tipik tkenmislik belirtileridirler (GUmus, 2006).
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1.3.7. Leiter Modeli

Leiter'in (1991) tukenmislik modeli iki sayiltiya dayanir. Maslach
tukenmiglik Olcegi ile tanimlanan tukenmigligin U¢ bileseni, is saatleri
disindaki diger zamanlari da etkiler distincesi birinci sayitliy1 olusturur. ikinci
sayitli ise U¢ bilesenin, cevresel kosullar, farkh kisilik 6zellikleriyle farkli
iliskilere sahip oldugu duslncesi olusturmustur. Modelin ana fikrini duygusal
tukenmislik olusturur. Calisanlar isteki stres kayaklari ve talepleri daha
duyarli olduklarindan o6ncelikle duygusal tunemigligin geligtigi var
sayllmaktadir. Modele gore calisanlar tukenmislik duygusuyla hizmet verdigi

Kisilere karsi duyarsizlasarak bas etmektedir (Demirkol, 2006 ).

Duyarsizlagsma c¢alisanlarin is iligkilerindeki kigisel yeterliliklerini
kaybetmelerine ve tikenmiglik durumlarina neden olan basari duygularinin

azalmasina neden olmaktadir.

Model duygusal tUkenmigligin mesleki stres kaynaklarina gosterilen bir
tepki olarak tanimlanamamaktadir. Temel stres kaynaklari olarak, is yuku ve
is yerindeki kigilerle yasanan catismalar belirtiimistir. Duyarsizlagsma basari
ve bir dereceye kadar duygusal tukenmiglik Uzerinde etkisi olan diger
sonuglari etkilemektedir. Etkili beceri kullaniminin ve bas etme cabalarinin
tukenmiglik ve Kkisisel basari Uzerinde tampon etkisi vyarattigi One
surtlmektedir (Demirkol, 2006 ).

Leiter modeli ana rolu kisisel istekler ile 6rgutsel sinirliliklar arasindaki
catismalara vermektedir. Modele gore calisanlardaki tukenmislik, iglerdeki
stres kaynaklarin kargi duyarsiz kalmayla artmaktadir. Bu da orgutlerdeki is
yukU ve siradanlik, ¢alisan yonetici catismalari, masteri iligkileri karar verme
eksikligi gibi isin dogasinda bulunmaktadir. TUkenmisligi dnlemek igin gerekli
olan profesyonellere izin verilerek insan kaynaklari birimlerini daha duyarli
hale getiriimesi gerekmektedir (Ok,2002; Demirkol, 2006 ).
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1.4. TUKENMIiSLIGiN NEDENLERI

1.4.1. Bireysel Nedenler

Yas egQitim, ise asirn baghlik, kisisel beklentiler, motivasyon ve
dayanikhlik gibi nedenler yer alir (Arslan, inal, Arslan, Giirkan ve Alparslan,
1996; G6zum, 1996, Cam, 1992; GUmus, 2006).

Tukenmiglik sendromunun olusmasinda oldukga etkili 3 durum

dikkatleri cekmektedir:

1.4.1.1. Rol ¢atigmasi

Birbiriyle ¢akisan sorumluluklar tasiyan insan, oncelikler koyarak
sorumluluklarini siralamak yerine, her seyi ayni duzeyde iyi yapmaya
calisabilir. Bu durumda yorgun diser ve sonug tikenmislik olabilir (Gumus,
2006).

1.4.1.2. Rol belirsizligi

Calisan kendisinden iyi bir kariyer portresi ¢gizmesinin beklendigini bilir
ama kendisine rehberlik ya da model alacagdi biri olmadigindan bunu nasil
basaracagindan emin olamaz. Dolayisiyla faydali olacak hicbir seyi
basaramadigi kanisina kapilabilir (GUmus, 2006).

1.4.1.3. Asin yuklenme

Hi¢c kimseye hayir diyemeyerek altindan kalkabileceginden ¢ok daha

fazla sorumluluk yuklenen kisi sonug¢ olarak tikenme noktasina dayanabilir.
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Bunlarin disinda galisma ortamiyla ilgili bazi problemler de strese ve kisinin
kendisini yaptigi iste mutsuz hissetmesine sebep olabilir. Bu problemlerden

baslicalari:
1. Asiriig yuku ve dinlenme zamanlarinin az olmasi,

2. Mdugterilerin  gereksinimlerinin  finanssal, burokratik ve idari

nedenlerden dolay! karsilanamamasi,
3. Onderlerin yetersizligi, denetim yetersizligi ya da her ikisi,
4. Yetersiz uzman egitimi ve yonlendirme,
5. Yaptigi isi kontrol etme ya da etkileme duygusundan yoksun olma,
6. Calisanlar arasinda destek ve sosyal iligkilerin olmamasi,

7. Asiri zor ve yogun is ortami, olarak siralanabilir (GUmus, 2006).

1.4.1.4. Demografik Ozellikler

Takenmigligin demografik degiskenlerle iligkisi incelendiginde en fazla
iliskisi bulunan degiskenin yas oldugu goérulmektedir. Arastirmalardan elde
edilen bulgular yas ile tukenmiglik alt boyutlarindan duygusal tikenme ve
duyarsizlasma arasinda anlamh ters yonlu bir iliskinin  oldugunu
goOstermektedir. 30 ya da 40 yasindaki ¢alisanlara gore daha geng olanlarin
tukenme duzeyleri daha fazla bulunmustur (Maslach, Leiter, ve Schaufeli,
2001). Pirjo ve Seppo (1999) calisma yasaminin tukenmislik Gzerindeki
etkisini inceledikleri arastirmalarinda perakende ticaret ve metal
endustrisinde gorevli 2599 kisi yaptiklari ¢alismada yas tukenmislikle ters
iligkili bulunmustur. 35 yasin altindaki kisilerin diger yas gruplarindan daha
fazla duygusal tukenmiglik semptomlari gdsterdigi gortulmuastir (Demirkol,
2006).
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1.4.1.4.1. Yas

Yasin tukenmiglik ile iligkili oldugu ve yasi daha genc¢ olanlarin daha
yuksek duygusal tUkenme ve duyarsizlagma egiliminde olduklari yani genel
olarak yas ile tUkenmiglik arasinda ters yonde bir iligki oldugu yonunde
yaygin bir gorus vardir. Yas ile tikenme arasindaki iliski incelendiginde geng¢
ogretmenlerin, yash 6gretmenlere gore duygusal agidan daha ¢ok tukenmisg
olduklari gorulmektedir. Yasin, tukenmiglik Uzerinde etkili olmadigini

acgliklayan calismalara da rastlanmaktadir (Sarros ve Sarros, 1992; Sezgin,
ty.).

1.4.1.4.2. Cinsiyet

Cinsiyetin tikenmislik Uzerindeki etkisinin incelendigi arastirmalarda,
kadinlarin ya da erkeklerin daha fazla tukendiklerine dair herhangi bir sonug
alinamamigtir. Bazi ¢alismalar kadinlarin (Pastore ve Kuga 1993; Yildirim,
1996; Tumkaya, 1996, Ok 2002) , bazi ¢alismalarda erkeklerin (Berg 1994;
Karlidag, Unal ve Yologlu, 2001) daha fazla tiikendigini, bazi arastirmalarda

da herhangi bir farkin olmadidi sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Demirkol, 2006).

1.4.1.4.3. Medeni Durum

Medeni durum degdiskeni incelendiginde de farkli sonuglar elde
edilmistir. Ozellikle bekar erkeklerin evli olanlara gore tikenme riskleri daha
fazla olmaktadir. Bunun yani sira, bekar calisanlarin tikenme duzeyleri
bosananlara nazaran daha fazla ¢ikmistir (Maslach, Leiter, ve Schaufeli,
2001; Demirkol,2006).
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1.4.1.4.4. Egitim Duzeyi

Egitim duzeyi yuksek olan galigsanlarin, egitim seviyesi dusuk olanlara
gore tukenme duzeyleri yuksek bulunmustur. Buradaki nedenin egitim
duzeyleri yuksek olanlarin is ortaminda aldiklari sorumlulugun fazla olmasi
ve is ile ilgili beklentilerinin daha yuksek olmasi gibi faktorler etkili
olabilmektedir (Maslach, Leiter, ve Schaufeli, 2001; Demirkol,2006).

1.4.1.5. Kisilik

Tdkenmiglik nedenlerinden biri de Kkisilik yapisidir. Kisilik stres
agisindan iki grupta incelenebilir (Griffin, Gregory,1986).

& Atipi kisilik
% B tipi kisilik

A tipi kisilik rekabetci, kendini isine adayan, surekli zaman endisesi

duyan davraniglar gdsterir, acelecidir.

B tipi kisilik daha az rekabetgi, kendini isine ¢ok fazla vermeyen, daha

az zaman endisesi duyan davraniglar gosterir, aceleci degildir, sakindir.

A tipi kisilikte birey hizli hareket eder, yiksek sesle konusur, hirshdir,
hemen tepki verir, bos durmaktan hoslanmaz, oyun oynamaktan ve
kazanmaktan hoslanir. B tipi Kigilikte birey sakindir, algak sesle konusur,

duzenli ve Olguludur, hemen tepki vermez, rahattir.

A tipinde olan cgalisanlar tukenmiglige daha yatkindirlar. Sabirsiz ve
hosgorusuz bireyler tikenmislikle micadelede basarisiz olmaktadirlar. Kolay

kizip 6fkelendikleri icin mUsterilere karsi kolayca duyarsizlasabilmektedirler.

Bireyin kigisel ve ig iligkilerindeki etkilesimi de tukenmislik

nedenlerindendir. iliskilerdeki catisma tiikkenmislige zemin hazirlar.
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Kisinin bireysel yapisi, problemlerle basa ¢ikma yollari, duygularini
gOsterme ve kontrol sekli kisaca kigiliginin tim yonlerinin tkenmiglik igin
onemi vardir. Tukenmislige egilimi olanlar insanlarla ilgilenmede zayif ve
girigken olmayan, sessiz, kaygili, yardim iligkisinde zorluklari olan,
iligkilerinde sinirlari koyamayan insanlardir. Boyle insanlar siklikla i¢inde
bulunduklari durumu kontrol edemezler ve pasif bir sekilde boyun egerler. Bu
durumda duygusal asiri yuklenme kolaydir ve duygusal tikenme riski

yuksektir.

Tukenmiglige egilimli olanlar ayni zamanda sabirsiz ve toleransi
olmayan kisilerdir. Oniine ¢ikan engellerde cabuk kizar ve hayal kiriklig
yasar. Dusmanca duygularini yardim alana yansitabilir ve onlara daha

duyarsiz yaklasabilir.

Tukenmiglige egilimli kisiler kendilik degeri duygusunu diger insanlarin
tasvip ve onaylarini alarak gerceklestirmeye calisir. Bu uzlasmaci tutum
siklikla takdir edilir. Ama zorluklar karsisinda bu kisilerin cesaretleri kolayca
yikilir, kisisel basarisizlik ve kendini yararli hissetme duygusu azalir
(Maslach, 1982; 2).

Selder ve Paustian “ideal bakim veren” kisiliginden bahsetmistir. ideal
bakim veren her zaman siki ¢alismali, herkes igin her sey olmali, her zaman
yardim etmeyi denemeli, asla yanlis yapmamali, digerleri igin kendi
intiyaglarini  arka  plana itebilmelidir.  Kiginin  bu  yUklendiklerini
gerceklestirememesi tukenmigligi dogurur. Maslach’a goére bireyin diger
kisilerle iligkileri, sorunlarla basa ¢ikma bicimi, heyecanlarini ifade etme ve
denetleme vyollari, kendisini nasil gordugu tukenmislik acisindan O6nem
tasimaktadir ve bu nedenle konu Uzerindeki arastirmalarda kisiligin rolu de
g6z onune alinmalidir. Bu konuda personel yoneticileriyle yapilan bir
calismada (Glogow, 1986) kontrol odaginin tukenmiglikle iligkisi incelenmistir.
Arastirma sonucunda, ruh sagliklarinin korunmasiyla ilgili sorumlulugun
kendilerine ait 6lduguna dastnen i¢ kontrol odakhlarin tikenmislikten

etkilenmedigi; kendilerini koruma gorevinin érgute ait olduguna inanan dis



26

kontrol odakllarda ise yuksek dizeyde tukenmiglik oldugu bulunmustur
(Dolu, 1997; 13).

Calisanlarin meslekleri, cahistiklari kurum ve kigisel yeterlilikleri ile ilgili
gergcekci olmayan, dolayisiyla karsilanmasi gug¢ beklentileri tukenmisligin
onemli etmenlerindendir. Geng ve tecrubesiz elemanlarda yagh ve tecrubeli
elemanlara gore daha yuksek tukenmislik gorulmesi beklenti duzeylerinin
farkhligiyla agiklanmaktadir. Yeni ise baslayan gencler hem kendilerinden
hem de érgiitten cok sey beklemektedir. isin cekiciligi, édiiller, amirlerin
takdiri, mesleki gelisim konusundaki yuksek beklentilerin kargilanmamasi ve
bu sartlarin degisebilecegine iliskin umutlarin gergeklesmemesi bu bireylerin
tukenmiglik icine girmesine neden olmaktadir. Yasin ilerlemesi ve tecrube
kazanilmasi, bireyi daha gercekci yapmakta, hizmet verdikleri Kisilerin
takdiriyle ve orgutsel kaynaklarla ilgili beklentileri azalmakta ve dikkatlerini

baska yonlere, sozgelimi kendi becerilerini geligtirmeye yoneltmektedirler.

Kisilik ve beklentilerle ilgili bir diger 6nemli nokta da islerine ¢ok bagh
olan ve calisma hayatlari en énemli ilgi alanlarini olusturan kisilerde goérilen
yuksek tukenmislik duzeyleridir. Bu kisilerin islerine asiri Gnem vermelerinin
kendi Uzerlerinde baski yaratmalarina ve dolayisiyla tukenmiglige maruz

kalmalarina yol ac¢tigi ileri striimektedir (Torun, 1995; 16).

Bazi calisanlarin kigsisel 6zelliklerinin tikenmislik sendromuna daha
yatkin oldugu gérilmustir. Ozellikle nevrotik anksiyete, gercek disi hedefler
ve azalmig 6z saygl bu bozukluga yatkinlik olusturmaktadir. Stres yanitini
etkileyen bir baska etken de duyarhliktir. Ayrica bireyin kendi isi hakkinda
hissettiklerinin disaridan gorulen is kosullarindan daha onemli oldugu

anlasilmigtir (Ersoy, 2001; 3).
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1.4.1.6. Beklentiler ve Bireysel ihtiyaglar

Herkesin tatmin etmek istedigi bir takim temel psikolojik ihtiyaglar
vardir. Bunlar sevilmek, saygi goérmek, begenilmek gibidir. Bu ihtiyaglarin

siddeti ve karsilanma yollari tikenmiglik igin dnemlidir.

Bagkalar tarafindan onay gorme ve sevilme ihtiyaci tUkenmislikte
onemli bir yer tutar. Kisi bunu saglamak igin ¢cok c¢alisacaktir. Calismalari
sonucu istedigi onayl bulamazsa incinir ve insanlardan sogur. Hayatinda
sevilme ihtiyacini karsilayacak baska kaynaklar yoksa yardim veren

meslektaslarindan bekledigi onaya daha fazla baglanir.

Basari ihtiyaci herkesi daha iyisini yapmaya motive eder. Amaglarinizi
acikca ifade edemiyorsaniz veya gercekgi olmayan beklentileriniz varsa
kendiniz kayiplara hazirliyorsunuzdur. Bu kazanamama deneyimlerinin

kisisel basari ve kendilik degeri Uzerinde buyuk zarar vardir.

Freudenberger ve Richelson, Edelwich ve Brodsky profesyonelleri
gercekci olmayan, hirsh beklentileri konusunda uyarmislardir. Wessells,
kisinin kendinden ve isinden gercek disi beklentilerinin olmasi ve
mukemmeliyetgi olmasinin is basarisi taniminin bu beklentiler dogrultusunda

yapilimasinda risk oldugunu bildirmigtir.

Basarlyl sonuca gore degerlendiren profesyoneller tikenmislik igin
egilimlidirler. isten beklentilerinin yiiksek olmasi hem yardim verene hem de
yardim alana zarar verir. Endustri psikologu olan Herzberg tikenmislikte
karsilanamayacak beklentilerden bahsetmektedir. Bagimsiz olma ve kendi
kararini kendi verme ihtiyaci bireysel olgunlugun isaretidir. Bunlar
basarildiginda kisi mutludur. Tlkenmiglik ise durumunu kontrol etme
eksikliginden kaynaklanabilecegi gibi asiri kontrol etme duygusundan da
kaynaklanabilir. Herkesi ve her seyi kontrol etme istegi otoriter Kigiligin

Ozelligidir. Freudenberger’e gore bu kigiler tikenmislige o6zellikle egilimlidirler.
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Otoriter olanlar negatif, glicu temel alan yaklagimlariyla tukenmisligin sert,

alayci yonunu beslerler (Dolu, 1997; 14- 15).

Her birey, bir orgute girerken, bazi ihtiya¢ ve beklentilerin etkisi altinda
davranir. Bu ihtiyaglar karsilanmaz ve beklentiler gergeklesmezse, o érgutin
bir Uyesi olarak morali bozulur ve verimi duser. Aslinda beklentiler ile
ihtiyaclar arasinda bir neden sonug iligkisi vardir. Orgltteki beklentiler Ustleri
ile astlari arasinda oldugu gibi bunlarin kendileri veya benimsedigi birey
yahut gruplar icin de s6z konusu olabilir. Ustiin astindan, astin da Ustiinden

bekledikleri daha ¢cok formel davranigi, digerleri ise informel davranigi yaratir.

Bir orgutte belli isleri yapmakla yukamlu bireyler kendi rol, statu ve
Kisilikleri ile 6rgute bir kimlik kazandirirlar. Bireylerin birbirleri ile etkilesimi
orgute kazandirilan kimligin temelidir. Bireylerin sistem igindeki yerleri ile
bireylerin ihtiyaglari ve beklentilerinin doyurulmasi o6rgutteki etkilesim

agisindan ¢ok énemlidir.

Calisanlarin meslekleri, calistiklari kurum veya kisisel yeterlilikleri ile
ilgili gercekgi olmayan, dolayisiyla karsilanmasi gu¢ olan beklentileri

tukenmisligin artmasinda dnemli bir etkendir.

Yapilan aragtirmalarin bulgularina bakildidinda, gen¢ ve tecrubesiz
elemanlarda yash ve tecrubeli elemanlara gbére daha c¢ok tikenmiglik
goOrulmektedir. Bu durum beklenti dizeylerinin farkliigi ile aciklanmaktadir.
ise yeni baslayan gencler hem kendilerinden hem de &rgltten cok sey
beklemektedir. isin cekiciligi, 6diller, amirlerin takdiri, mesleki gelisim
konusundaki yuksek beklentilerin karsilanmamasi ve bu sartlarin
degisebilecedine iliskin  umutlarin  gerceklesmemesi bu bireylerde
tukenmislige neden olmaktadir. Yasin ilerlemesi ve tecribe kazanilmasi,
bireyleri daha gercek¢i yapmakta, hizmet verdikleri kigilerin takdiri ve 6rgutle
ilgili  beklentileri azalmakta, dikkat ve enerjilerini baska alanlara
yoneltmektedirler (Izgar, 2002; 12- 13).
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1.4.1.7. Kendilik Kavrami

Sizin kim oldugunuz, kendinizi nasil de@erlendirdiginiz, ¢evredeki
insanlarla iligkilerinizde énemli rol oynar. Kendinizi tanimak ve sevmek,

kendinizi digerlerine agmanizda énemli bir noktadir.

Eger kendinize guveniniz yok ise insanlarla iligkilerinizde daha gugsuz
ve daha az giriskensinizdir. Aktif ve bagimsiz olmak yerine pasif ve bagiml
olursunuz. iginde bulundugunuz ortami yoénetmek yerine onun tarafindan
yonetiimeye basglarsiniz. Bunun sonucunda tukenmek igin buyudk risk

altindasiniz.

Kendilik degeri dusuk olanlar engelleri géziinde buyltlr. Cabuk pes
eder. Bu gug¢suzllk ve kararsizlik kendilikte bir devamsizlik kazanir. Bu, fakir
kendilik kavramini olusturur. Kisi basarilarinin degil basarisizliklarinin Gzerine

odaklanir.

Kendi degeri duygusu yeterli dedil ise o zaman iyi bir insan
oldugunuza ve iyi seyler yapacaginiza guveniniz yoktur. Bu glven
digerlerinden beklenir. Kendini ve yaptiklarini degerlendirmek icin digerlerine
bu kadar bagh olmak, digerleri bu destegi saglamadiklari zaman duygusal
olarak yikilmaya neden olur. Tukenmiglik icin kendinizi ne kadar iyi

tanidiginiz da onemlidir.

Yetenekleriniz, egilimleriniz, zayif ve gugli yonleriniz, kapasiteniz ve
sinirlariniza karsi duyarl degilseniz tUkenmiglige yatkinsinizdir. Ne zaman
duracaginizi bilmiyorsaniz duygusal ylklenmeye agiksinizdir (Dolu, 1997
;13- 14).
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1.4.1.8. Duygusal Kontrol

Duygularin gosterilmesi ve kontroll tikenmislikle iligkili bir faktordir.
Yardim iliksisi de zor bir igtir. Kizginlik ve huzursuzluk siktir. Bu duygulariyla
basa ¢ikamayan kisi bu 6fkesini yardim alana, meslektaglarina, ailesine ve

arkadaglarina yoneltir.

Bazi mesleklerde yardim verenin kendini iyi hissetmesine engel olacak ciddi
fiziksel ve psikolojik tehditler vardir. Bu tehditlerin yarattigi korku ile bas
edebilmek zordur. Ornegin saglik profesyonelleri kendi 6lim korkulari ile bag
etmek zorundadir. CunklU her zaman hastalarinin yasamama olasiliklari
vardir (Dolu, 1997; 15- 16).

1.4.1.9. Empati

Empati aciklanmaya calisildiginda iki temel fiil belirgin olarak ortaya
ctkmaktadir. ilk fiilin adi yansitmadir, yani diger kisinin yasadiklarini ona geri
bildirmedir. Ikincisi ise kabul etmektir, yani diger kiginin yasadigini

onaylamaktir.

Diger insani tam olarak anlayip empati kurabilmek olduk¢a zordur.
Empati kurarken bir insan diger insani kabul eder, onunla iletisim kurar ve
onu anlamaya ¢aba gosterir. Empatik iletisim sirasinda bir insan diger insani
samimi bir sekilde kabul eder, onun bakisi ile bakar, onun ile birlikte hisseder
(Ozbek, 2004:1).

1.4.1.10. is Tatmini

Is tatmini tikenmeyi etkileyen dnemli etkenlerden birisidir. I tatminini

yas, cinsiyet, egitim duzeyi gibi kisisel ozelliklerin yani sira, yapilan igin
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icerigi, Ucret yonetim politikasi, ¢alisma kosullari gibi 6rgutsel ve cevresel
etkenler etkilemektedir. Calisma yasamindaki bu olumsuz etkenler
calisanlarin is verimini, saghgini ve sosyal yasantisini etkilemekte, bu
etkilesim de calisanlarda is tatmininde azalmaya ve tukenmiglik
sendromunun olugmasina neden olabilmektedir. Ergin, duygusal tukenmenin,
isin bireyin yasaminda onemli bir yer tutmasiyla ve isle ilgili konulari bos
zamanlarinda da kendisine sikinti etmesiyle iligkili oldugunu belirtirken, isin
aile yagsamina olumsuz etkisi, is yetenek uyusmasi, g¢alisma suresi ve is

degistirme isteginin is tatmininde etkiledigini bildirmektedir.

Aslan ve arkadaslari, hekimlerde yas ve c¢alisma yili ile duygusal
tikenme ve duyarsizlasmanin azaldigini, kisisel basari ve is tatmininin
arttigini, kadin hekimlerde duygusal tUkenme, kisisel basari ve is tatmini

dizeylerinin daha duguk oldugunu bildirmislerdir (Karlidag, 2001; 114).

Bireyin ig ortamini degerli, yaptigi isi anlamli ve kendisini gelistirici
bulmasi, is tatmini agisindan énemli kriterlerdir. Bu durum bireyin yasamdan
keyif almasini, yasamindan mutlu olmasini saglamaktadir. Dolayisiyla isini
anlamli bulan bireylerin, isinden ve yasamdan daha fazla tatmin aldiklarini
sdylemek olasidir. is yasamindan beklentilerini karsilamasi, is tatminini pozitif

yonde etkileyen diger bir unsurdur.

1.4.2. Kigiler Arasi iligkilerden Kaynaklanan Nedenler

insanlar arasi iliskiler tikenmisligi etkileyen énemli nedenlerden biridir.
Gunkl unutmamak gerekir ki tukenmiglik mesleginde kisilerle birebir iligkide

bulunmasindan kaynaklanan bir durumdur (Ormen, 1993).

insanlar arasi iliskilerde iki taraf oldugunu unutmamak gerekir. Diyelim
ki Y sinirli oldugu igin X Uzgundur. Fakat Y’nin sinirli olusu X'in Y’nin
problemlerini anlamamasindan kaynaklanmaktadir. Kisacasi X ve Y’nin

iligkileri  birbirlerinin  stres sorunlarini arttirici  niteliktedir. Dolayisiyla
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tukenmislik kavramini anlamak i¢in insanlarin diger insanlarla iligkilerinin

dogasini irdelemek gerekmektedir.

1.4.2.1. Kigileri Olumsuz Olarak Degerlendirmek

Tlkenmiglik sendromunun nedenlerinden birisi de sahsin diger
insanlar hakkindaki olumsuz dusunceleridir. Dinyaya kara gozllklerin
arkasindan bakan bir kigi insanlarin degerini takdir etmekte yetersiz kalir;

kapasiteleri hakkinda olumsuz bir distince gelistirir.

Yapilan arastirmalar terapist, danisman, égretmenlik gibi profesyonel
mesleklerde calisanlarin yardim ettikleri insanlara digerlerine kiyasla daha

olumsuz baktigini géstermistir.

Yardimci olunan insanlarin herhangi bir guc¢lik c¢ikarmamasi ve
tamamen normal olmasi durumunda dahi bu savin gegerli oldugu
gorulmustur. Yardimlasma iligkilerini yardim edilen insanlar hakkinda
olumsuz bir bakis acisini korukledigini sOylemek abartii bir iddia
olmayacaktir. Bu iligkinin dort boyutunu arastirma konumuz direk olarak

ilgilendirmektedir.

1.4.2.1.1. Probleme Odaklanmak

Dogal olarak yardim isteyen sahislar problemli, bagi dertte, sorunlarini
¢bzmede yetersiz kalan insanlardir. Kargi tarafin gordugu ve dikkate aldigi
noktalar da hep bu olumsuz noktalardir. Sahis hakkindaki iyi, olumlu ve

.

saglkh olan kisimlar ¢cogunlukla g6z ardi edilir. Senaryo, “sahisa yardim

edebilmek igin sadece hatayl bulmanin yeterli oldugu” Uzerine kurulmustur.
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Zamanin kisith, isin yogun oldugu durumlarda hastanin veya
musterinin olumlu yonleriyle ilgilenmenin IUks olarak gorulmesi isi daha da

guclestirmektedir.

Olayin diger bir yonu de hasta veya musterinin isinin bitince ortadan
kaybolmasidir. Kigiler hasta olduklari zaman doktora giderler. Diger bir
deyigle doktor hastasiyla sadece problemli zamanlarinda kontak kurma
imkanina sahiptir. Batin bunlar, insanlar hakkinda olumsuz bakis agisini ve

tikenmisligi koértkleyen faktorlerdir.

1.4.2.1.2. Pozitif Geribildirim Eksikligi

Bagkalari igin bir seyler yaptigimizda isimizin takdir edilmesi
hosumuza gider. Calismamizin bosa gitmedigini gérmek bizi sevindirir. Fakat
¢ogu zaman, calisanlar sikayetleri ve elegtirileri dinlemek zorunda kalirlar.
Bazen de musteriler tesekklrl gereksiz gorur. Calisanin hizmetinin karsihgi
olarak parasini aldigini ve dolayisiyla daha fazla bir sey istemeye hakki

olmadigini dusundarler.

idealist, insanlara iyi bir seyler yapmaya ¢irpinan bazi kisiler icin pozitif
geribildirimden yoksun calismak aci bir ilaci yutmaya benzetilebilir. Bir
ogretmen icin oOgrencisinden ya da orgencisinin ebeveynlerinden yeterli
geribildirim alamamak; bir is¢i igin yoneticisinden yeterli geribildirim ve destek

alamamak olumsuz distinmeye zorlayici etkenlerdir.

1.4.2.1.3. Duygusal Stres Duzeyi

Bazi durumlarda insanlarla iligki kurmak olduk¢a zor, Uzucu ve

sikicidir. Olim anindaki birisiyle diyalog kurmak ya da hastayr élimcuil

hastaligi konusunda bilgilendirmek herkesin duygusal olarak kaldirabilecegi



34

bir is dedgildir. Yapilan aragtirmalar tip orgencilerinin duygusal olarak en
zorlandig1 tecrubenin hastay!r veya ailesini o6lumcul hastalik konusunda

uyarmak oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Yaninda c¢alistirdigi elemanini, mali gt¢likler yizinden isten ¢ikarmak
zorunda olan yonetici i¢cin de benzer bir durum s6z konusudur. Uzun yillar
calistigl bir elemanini ailesini ve gocuklarini gu¢ duruma itecegini bilerek

isten ¢ikarmak yoneticiyi ayni olglide duygusal yonden zorlayan bir vakadir.

Hasta veya is¢inin hatali olmadigi boyle durumlarda, doktor veya

yoneticinin isyan ve kizginhgi diger insanlara kanalize olabilir.

1.4.2.1.4. Degisim ihtimalinin Zayiflig

Sahislar olaylari yonlendirme gucunu kendilerinde bulamazlarsa,
insanlar hakkinda olumsuz duygular gelistireceklerdir. Hakh oldugu halde
sirket yonetiminde s6z sahibi olamayan bir memur, &rgencilerine gulzel
davraniglari kabul ettiremeyen bir 6gretmen, zekd 6zurli hastasini tedavi
imkani olmayan bir doktor igin benzer durumlar s6z konusudur. Caresizlikten

kaynaklanan bu durum profesyonel calisani 6fke ve kizginhda sevk eder.

1.4.2.1.5. Karsidaki Kisilerin Durumlari

Sizden bir seyler isteyen bir sahis sizi ona istedigini vermeye motive
edebilir. Bunun yaninda karsinizdaki sahsin 6zellikleri sizin i¢in yardiminizin
nitelik ve niceligini etkiler. Kisisel iliskilerimizde bize nese veren, bize benzer
deger yargilarina sahip insanlarla birlikte olmak isteriz. Oysa is iligkilerinde
¢ogu zaman segenegimiz yoktur. Sudrekli bir seyler talep eden, derdini
anlatamayan, talimatlari uygulamayan, sabirsiz, sikintili, slrekli problem

¢ikaran musteri veya hastalari “k6tl” olarak degerlendirecegimiz suphesizdir.
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Boyle hasta ve musterilerle kerhen ilgilenmek zorunda kalan kisi surekli
kendinden 6dun vermek zorunda kalacaktir. Bundan da 6te tikenmigligin Gg

alt boyutunun gelismesi igin ideal bir ortam hazirlayacaktir.

1.4.3. Orgiitsel Nedenler

Takenmigligi tetikleyen diger bir sebep de oérgutten ve isten
kaynaklanan sebeplerdir. Kiginin c¢alistigi ortam, yaptidi isin yapisi, isin

miktari tikenmislige zemin hazirlar.

Tukenmiglik Uzerinde etkili oldugu dusunilen o6rgltsel faktorler;
Maslach ve Leiter tarafindan siniflama c¢ergevesinde, is yuku, kontrol, éduller,
aidiyet, adalet ve degerler basliklari altinda incelenmigtir (Budak, Surgevil,
2006; 97; Caghyan, 2007).

Demereouti ve arkadaslari yaptiklari c¢alismada is ortaminin
gereklilikleri ile sagladigi olanak ve édulleri tikenme Uzerinde oldukga etkili
bulmuslar, tikenmenin galisma kosullari ile yasam tatmini arasinda araci bir

rol oynadigini ileri stirmuslerdir (Karlidag, Unal, Yologlu, 2000; 114).

Cordes ve Dougherty’e gore tukenmiglik sendromuna yol acan
sebeplerden biri de igin kendisinden ve gorevden kaynaklanan sebeplerdir.
Bunlar arasinda en kritik olanlarini galisanlar ve musteri (6grenci, hasta, otel
misafiri ve benzeri) iliskisinden olusan sebepler ve gdrevden olusan asiri

gorev, karmasa ve catisma olarak siralamiglardir (Tepeci, Birdir, 2003; 961).

Kepire gore tukenmisligin cesitli nedenleri bulunmaktadir. Bu
nedenlerden en ¢ok gbéze carpanlari su sekilde siralanabilir: fazla is yukad,
dusuk motivasyonlu Kkisilerle c¢alisma, Kisinin karakteriyle yaptigi isin
uyusmamasi, sosyal destegin az olmasi. Ayrica isle ilgili etmenler olarak
meslekten ve isten memnuniyet, is tatmini igsin 6nemi, rol ¢atismasi, gorevde

belirsizlik, izin alma, ge¢ kalma da sayilabilir (Caliskur, 2005; 2).
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Pretorius, Universitede egitim veren kigilerde tukenme duzeylerini
incelemis ve bu kigilerde rol gatismasi, rol belirsizligi, karar verme surecine
katim ve o&rgenci sayisi gibi etmenlerin tikenmeyle iliskili oldugunu

bildirmistir (Bilici, Mete, Soylu, Bekaroglu, Kavakgi, 1998).

Schwab, Jackson ve Shuler'e gore kurumdaki rol karmasasi, rol
belirsizligi, karar verme surecine katilmama, idarecinin/yoneticinin desteginin
ve kurumda odullendirme sisteminin olmamasi; Brissie, Hoover-Demsey ve
Bassler'e goére calisilan kurumun bulundugu c¢evrenin sosyo ekonomik
duzeyi; Gold, Sarros ve Sarros, Wisniewski ve Gargiulo’ya gore de c¢alisilan
ortam, isten soguma, yetersiz egitim, uzun sure yasanan is stresi ve stresle
bas etmedeki basarisizligin fark edilmesi tikenmislige neden olabilmektedir

(Akcamete, Kaner, Sucuoglu, 2001; 5).

Yukarida belirtilen orgutsel sebepler alt basliklar halinde asagida

aciklanacaktir (Akgamete, Kaner, Sucuoglu, 2001; 5).

1.4.3.1. Asini ig Yiikii

Orglitsel tikenmiglik kaynaklarindan en yaygin olani asiri is yukidur.
Asiri is yUkd, belirli bir zaman limiti iginde isi bitirme zorunlulugu, ¢alisanin
isin niteliklerine gore yetersiz olmasi veya isin standardinin yuksek olmasini

ifade eder.

Yetersiz is yukunidn de ayni dlgide stres yarattigi bilinmektedir. Eger
birey yapabilecegdinden cok eylemle yiklenmisse, kendi yetenek ve ozellikleri
yaptigi ise uygun degilse, bdyle bir durumda, asiri gaba ve gerilimden dolayi
tukenmiglik adini verdigimiz psikolojik duruma itilebilir. Bu psikolojik durum

isine karsi olumsuz tepkiler gelistirmesine neden olabilir (Izgar, 2001; 18).

Tukenmigligin alt boyutlarindan duygusal tukenmeyi azaltmanin bir

yolu asir is yukinu azaltmaktir. is yapmaktan kacinan, cok fazla ise



37

devamsizlik gosteren, yapmasi gereken isleri yerine getirmeyen Kkisilerin
daha stresli olduklari; gorevini duzenli yapan kisilerin ise daha az stresli
olduklari goralmustir. Bunlar kisinin is performansini nitel ve nicel olarak

etkilemektedir.

Is yUkiinln bireyi olumsuz etkiledigi alt alanlar, “belirgin olmayan gorev
yuklenimi”, “isi yapmakla yukumlu oldugu zaman ait baski” (genellikle isin
bireyin yapabileceginden daha kisa zamanda bitirmesinin istenmesi bireyde
stres yaratabilmektedir), “uyumsuz ya da uygunsuz egitim ve gelistirme” ile

“‘duslk duzeyde sosyal destek™ten olusmaktadir (Keser, 2005; 106).

Asiri ig yuku, bireyin isine konsantrasyonunu engeller, bireyin surekli
stresli bir ortamda calismasina neden olur. isi yetistirme panigi ile birey
yaptidi iste yeteri kadar verimli ve basarili olamaz. Bu da yapilan isteki hata

oranini yukseltir.

Maslach ve Jackson’a gore bireyler bir isi bitirebilmek i¢in gerekli
beceri ve yeteneklerden yoksun durumda olduklarini hissettiklerinde nitel
yukten; verilen surede isi tamamlayamayacaklarini algiladiklarinda da nicel

yukten soz edilebilir.

AQir bir yukle kargi karsiya olan Kigiler aileleriyle yeteri kadar beraber
olamaz ve dinlenme ve edlenmeye ayirabildikleri sireler kisitlanir. Zaman
baskisi altinda calismak ve istenilen faaliyetlere yer verememek beden ve

ruh sagligini olumsuz yonde etkiler (Torun, 1995; 14).

Gunlik c¢alisma rutininde hizmet verilen Kkisi sayisi arttikga,
tikenmislige isaret eden duygusal tikenme ve insanlara negatif yaklasma
artar. Yardim veren bu yuku yardim alanla daha az zaman gegirmek, daha az
hizmet saglamak, gerekli takipleri yapmamak gibi yollarla azaltmaya calisir.
Bu da yardim alanlarin sorunlarina daha az ¢ézum bulunmasi demektir. Cok
sayida kigiyle ugrasmanin duygusal gerginligi yardim vereni her biriyle daha
az ilgilenmeye goturur. Yardim veren gorusmeleri sirasinda kendisiyle

mesguldlr, ya da gérisme sirasinda bir eli kapi kolundadir. Bireysel olmayan
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yorumlar ve yuzeysel genellemeler bireysel iletisimin yerini alir. Bu is yuku
kargisinda geri gekilmenin bir baska belirtisi de yetersiz istir. Bu yolla daha az
danigan yani problem gonderilmesi sadlanir. Kisacasi is yuku isteki
huzursuzlugu artirir. Toleransi, yeterliligi, memnuniyet ve yaraticiigi azaltir
(Dolu, 1997; 9).

Aragtirmalar, kaynak vyetersizligi, klcultme programlari nedeniyle
personel sayisinin azaltilmasi ve burokratik islemlerin ¢oklugunun, is yukunu
onemli dlgide arttirdigini belirtmektedir. Yine arastirmalara bakildiginda
personel basina dusen isin, Ozellikle nicel olarak artmasiyla tukenmislik
dizeyinde bir yukselme oldugu goérulmektedir. Tukenmisligin, ¢aliganlarin
duygularla ¢alisma kapasitesini azalttigini ve is iligkilerinde bozulmaya neden

oldugunu ortaya koyan arastirmalar da vardir.

Bazi arastirmalarda ise beden ve ruh sagliklarinin bundan olumsuz
etkilendigine iligkin bulgulara rastlanmaktadir. Calisanlarin, gorevlerinin ve is
arkadaslarina kargi sorumluluklarinin farkinda olmasi veya is yerinin
degistirilebilecegi korkusuyla kendilerini kéti hissetmeleri ve is yorgunluguna
ragmen calismaya devam ettikleri belirtiimektedir. Yine c¢alisanlarin,
bagkalariyla anlamh ve saygiya dayal iliskiler kurmaya zaman ayirmak
yerine, giderek kendi istihdam durumuyla daha yakindan ilgilendikleri rapor
edilmektedir (Ugurluoglu Ok, 2002; 31).

Tukenmiglik riskinin yuksek oldudu islerin ortak noktasinin asiri is yuku
oldugu goézlemlenmistir. Cok sayida musterinin ¢ok sayida talebiyle, ¢ok az
zamanda ilgilenmek tlikenmislie prim vermektedir. Amerika’daki sosyal
guvenlik merkezlerinde calisanlar Uzerinde yapilan arastirmalarda bir
memurun gunde 20-30 musteriye servis verdiginde yaptigi isten memnun
kaldigi, bu sayinin ginde 40-50’ye yukselmesi durumunda tukenmiglik

sinyallerinin ortaya giktigi goérilmastir (Ormen, 1993; 13).

Yukarida yapilan agiklamalar ve yapilan arastirmalar da gosteriyor ki

asirl is yukd, tiukenmigligi tetikleyen baslica orgltsel sebeplerden biridir.
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Orgiitte gerekli yapilandirmalar olusturarak galisan tzerindeki asiri is yiku
hafifletimelidir. Bu hem sirketin verimliligini hem de c¢alisanin verimliligini

artirir.

1.4.3.2. Kontrol Eksikligi

insan kaynaklari ve hizmet sektériinde calisan ydneticilerin, cogu
zaman, Ust dlzey yOneticiler ve alt kademeler arasinda sikismig pozisyonu
onlari karar verme asamasinda yetkisiz birakmaktadir. Hatta bazi durumlarda
basit kararlar alabilecek ve saygl kazanacak yetkiden yoksun kalmaktadirlar.

Bu sorun literatirde caresizlik olarak da adlandiriimaktadir.

Maslach’a gore is yerinde kontrol, ¢alisma dnceliklerinin belirlenmesi,
is yapma sekillerinin secilmesi ve kaynaklarin kullaniimasi hakkinda karar
alma kapasitesi ile ilgilidir. Bu kapasitesinin kullaniimasinin 6énine gecen
yontemler, bireysel oOzerkligi ve ise katihmi sinirlandirdigindan, c¢alisan
isindeki onemli konular Uzerindeki kontrolunt kaybettiginde, karsilastigi
problemleri tanimlayamamaya baglamaktadir. Sullivan’a goére, drgutun
calisanlarina o6zerklik taniyan bir yapisinin olmasi ise is memnuniyetini

saglamakta ve dolayisiyla tikenmisligi engellemektedir.

Ne var ki isyerinde, kontrol saglamak zor olabilir. Orglit icinde yapilan
her sey, oncelikle is Uzerinde kontroli elinde tutmak isteyen diger Kigilerle
beraber calismayi gerektirir. Ayrica isyerindeki tim etkinlikler daha sonra da
hedeflenen yol Uzerinde olusabilecek beklenmedik problemlerle ilgilenmeyi
ve belirsizlikleri tolere edebilmeyi beraberinde getirmektedir. Ancak bu
noktada asiri kontrol istenmeyen bir durumdur. Orgiit igindeki asir kontroliin,
caligsanlarin bitkin dusmelerine, yaptiklari isten bezmelerine, kendilerini
yetersiz hissetmelerine ve guven eksikligine neden olabilmektedir. Bu
nedenle asiri kontrolin tikenmigligi ve beraberinde alayci davranislari

destekledigi belirtiimektedir. Diger taraftan calisanlar, yaptiklari is Uzerinde
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bireysel veya paylasilan bir kontrole sahip degillerse de ayni sonuglarla
karsilagsmak olasidir. Bu yuzden galigsanlar ile yoneticiler arasinda aktif bir
isbirliginin olugmasi igin dengeli bir kontrol sisteminin yani sira galisanlarin
katkilarinin odullendiriimesi de onemlidir. Nitekim c¢alisanlarin yaptiklari is
uzerinde yogun olarak kontrol eksikligi oldugunda oOzellikle duygusal
tukenmislik yasadiklari belirtiimektedir. Bunun calisanlarin duygusal stres
yukinu, kizginhk ve ofkesini arttirmakla kalmayip, onlarin kendilerini
beceriksiz ve basarisiz olarak algilamalarina da neden oldugu ifade
edilmektedir. Diger taraftan karar mekanizmalarina katihm oranlar arttikga,
bireyin kendine olan 6zguveni ve dolayisiyla yaptigi isse yonelik saygisi ve
kisisel basari duygusunun da arttigi belirtiimektedir (Ugurluoglu Ok, 2002; 31-
32).

Yardim veren, verdigi hizmet Uzerinde kontroli saglayamiyorsa
tukenmiglik orani yuksektir. Bu kontrol eksikligi Ustlerin ne yapilacagi, ne
zaman ve nasll yapilacagini baska bir yol icin firsat birakmadan kesin olarak
sdylemelerinden kaynaklanir. Eger bireye yapabileceginden fazla sorumluluk
verilmisse ya da stresli ortamdan uzaklagma firsati verilmiyorsa o zaman bu
kontrol eksikligi duygusu ortaya ¢ikar. Yardim veren bu duyguyu yasar ¢unku
yaptigi is ile ilgili kararlarda s6z sahibi degildir. Higbir roli olmamasina
ragmen bu kararin yarattigi sonuglara maruz kalmaktadir, bu da kapana

kisilmis olma duygusu verir (Dolu, 1997; 9- 10).

1.4.3.3. Meslektaslarla iliskiler ve Gatismalar

Yapilan igin geregi insanlarla ilgilenmek sadece musterileri kapsamaz.
is arkadaslari, danismanlar, yoneticiler de érgiit biinyesinde baglanti kurulan
insanlardir. is arkadaslari destek olabilecegi gibi kdstek de olabilir. Ornegin,
yeni egitim tekniklerini denemeye calisan idealist bir d6gdretmen,

meslektaslarinin hedefi haline gelecektir.
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Egder calisan su maddelere c¢ogunlukla evet cevabini veriyorsa is
arkadaslan ve isi ile ilgili catismalar yasamakta ve tukenmiglik belirtisi
gOstermektedir: (Potter, 2005; 2).

« Calisma arkadaslarim beni baltaliyor.

% YOnetim ayirim yapiyor.

« Ofis politikalari ve ortam isimi yapmami engelliyor.

s Calisma arkadaslarim birlikte ¢alismak yerine ¢ikar ugruna yarismayi

tercih ediyor.

Meslektaglariniz veya c¢alisma arkadaslarinizla problem yasamak
tukenmislige iki tarli katkida bulunur. Birincisi bu is arkadaslan diger bir
duygusal stres kaynagi olabilirler. Duygusal tikenme ve negatif duygularin
gelismesine neden olurlar. ikincisi ise bu, ¢alisma arkadaslar tiikenmislikle
bas edebilecegi kaynaklardan ve tukenmigligin engellenmesinden mahrum
edebilirler. Meslek arkadaslariyla olan destekleyici iligkiler tukenmigligin

engellenmesinde yardimcidir.

Calisana destek saglamayan danismanlar ve c¢alisma arkadaslari
stres kaynagi ve tukenmiglige egilim yaratan bir faktor olarak bulunmustur.
(Dolu, 1997; 10).

Calisanlar arasinda rekabet bir catilma nedenidir. Rekabet grup
birliginin  bozulmasina ve dolayisiyla tukenmislige zemin hazirlar.
Meslektaslar arasinda gatisma sadece kisisel kaynakli degildir, ¢catismayi
blylk 6lglide kiskirtan orgitsel yapi ve yonetimdir. Ozellikle terfi imkanlarinin
sinirh, calisanlar arasindaki rekabetin yogun oldugu firmalarda, kisiler
dncelikle kendilerini diisiineceklerdir. is arkadaslariyla arasinda giivensizlik,
mesafe ve goérinmez duvarlar olusturan bu yapi ¢alisanin tikenme riskini

daha da arttiracaktir.

ingilizcede “mobbing” denilen, “galisanlarin, diger bir ¢alisana siirekli
eziyet etmesi baski altinda tutmasi”, Avrupa isyerlerinde artik klinik tedavi

gerektiren psikoloji bir rahatsizlik sayiliyor. Bu konuda isyerleri, ¢alisanlarin
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verimini arttirmak; calisma ortamlarinda bu gibi olaylari 6nleyebilmek igin
yogun calismalar yapiyorlar. Psikologlarin “ofis bunalimi veya terord” adini
verdikleri mobbing i¢in oOzel klinikler kuruluyor. Bu konuda ilk klinik, 36
yasindaki Alman nérolog Michael Becker tarindan kuruldu. Stockholm
Universitesi psikiyatrlarindan Heinz Leymann, mobbing konusunda yogun

arastirmalar yapan bir grup bilim adamindan biridir.

Leymann, tim Avrupa ¢apina vuruldugunda, “ofis bunalimi” nedeniyle
kaybedilen isglcu ve paranin korkun¢ miktarlara ulastigini kaydediyor. Bu
rahatsizhgin, zayif karakterlileri oldugu kadar gugli karakterlileri de
etkiledigini belirten Leymann, bu hastalara ayni alkoliklere oldugu gibi son
derece titiz bir tedavi uygulanmasi gerektigini vurguluyor. Uzmanlar, ofis
bunaliminin bazi hallerde, ¢alisanin kisilik yapisina gore sadece yukarida
saydigimiz fiziksel rahatsizliklarla kalmadigini, intihar girisimi ya da cinayete
kadar varabildigini kaydediyorlar. Uzmanlar c¢alisanlara fazla yuklenilen,
bozuk organizasyonlu, iki bash yonetimlerin bulundugu isyerlerinde bu
hastalia ¢ok sik rastlanildigini belirtiyorlar (Ormen, a.g.e. 15- 16). Mobbing,
isyerinde diger calisanlar ve isverenler tarafindan tekrarlanan saldirilar
seklinde uygulanan bir ¢esit psikolojik terordur. Kavram, caligsanlara ustleri,
astlari veya esit dliizeyde calisanlar tarafindan sistematik bicimde uygulanan
her tarlG k6t muamele, tehdit, siddet, asagilama gibi davraniglari ifade eden
anlamlar icermektedir. Mobbing, olgusundan =zarar goéren kisilerde;
uykusuzluk, istahsizlik, depresyon, sikinti, endise, hareketsizlik, aglama
krizleri, unutkanlik, alinganlk, ani 6fkelenme, suskunluk, yasama arzusunun
kaybi, daha 6nce sevdigi seylerden tatmin alamama gibi bir takim davranis

ve dusunce degisiklikleri gozlenebilir (Tinaz, 2006; 8).

Mobbing, mobbinge ugrayan is¢i agisindan ve mobbingin uygulandigi
isletme acisindan yikimsal diizeyde zararlar verebilmektedir. isveren
tarafinda ortaya c¢ikan hasarlar, oncelikle ekonomik niteliktedir. Mobbingin
orgutlere ekonomik maliyetlerinden bazilari; hastalik izinlerinin artmasi,

yetismis uzman caliganlarin isten ayrilmalari, isten ayrilmalarin artmasiyla
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yeni calisan aliminin getirdigi maliyet, isten ayrilanlarin artmasiyla egitim
etkinliklerinin maliyeti, genel performans dusuklugu, is kalitesinde dusukluk,
calisanlara 6denen tazminatlar, yasal islem ve/veya mahkeme masraflari,

erken emeklilik 6demeleridir (Laginer, 2007).

1.4.3.4. Yoneticilerle iliskiler

is arkadaslari gibi yoneticilerle iligkiler de calisanlar agisindan bir
tukenmislik nedeni olabilir. Yoneticiler statuleri itibariyle kontrol ve gug¢
sahibidirler. S6z ve davraniglariyla tikenmisligi Onleyebilir veya

korukleyebilirler.

Yoneticiler ve galisanlar arasinda deger celigkisi ¢ogu isin igeriginde
gizlidir. Isi geregi insanlarla yogun iligki igerisinde olanlar igin hizmetin kalitesi
buyuk 6nem tagir. Buna ragmen yoneticiler olayl sadece sayisal standartlar
uzerinden degerlendirme hatasina diisebilirler. Ornegin; bir doktor hastasina
daha fazla vakit ayirmasinin elzem oldugunu duasunurken, hastane yonetimi
ekstra zamanin vakit kaybina yol ac¢tigini savunabilir. Yonetici kaynakli
geribildirim g¢alisanlarin ¢cogu zaman yoksun kaldiklari bir mekanizmadir.
Yoneticilerin ¢aliganlara islerini ne kadar iyi yaptiklari, ne kadar geligtirmeleri
gerektigi konusundaki ovgu ve tavsiyeleri iletmeleri gerekir. Maalesef,
calisanin yol gostericisi olan bu geribildirim ihmal edilir. Verilse bile olumsuz
geribildirim agirhkhdir. Yoneticilerin strekli kritik ve negatif degerlendirmeleri
calisanlar acgisindan motive edici olmaz. Tam tersine, kendilerine olan

guvenlerini kaybetmelerine ve olumsuz disunmelerine neden olur.

Calisanlar da olumsuz yanlarinin kendilerine karsi kullaniimasini
istemedikleri i¢in hatalarini gizleme yoluna giderler. Boylece tukenmislikle
micadelede kendilerini zayif digirmus olurlar (Ormen, 1993; 16- 17).

Ast- Ust iligkileri tikenmislik agisindan Uzerinde durulmasi gereken bir

konudur. Verilen emirler kurumun amaglarina, astlarin yeteneklerine uygun
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olmali, astlarin beklentilerine ters dusmemelidir. Astlar Ustleri ile iliskilerinde
supheci ve korku dolu, gerilim igindedirler. Bu psikolojik havadan
kurtulabilmeleri igin Ustlerini iyi tanimak, kurumun amaglarini bilmek ve
yaptiklart isin dogrulugunun takdir edilmesini isterler. Ustler astlarin
calismalarini takdir etmeli, yasal haklarina ve sahip olduklari degerlere
saygili olmali, astlarina gorus ve fikirlerini agiklamalarina firsat vermelidir
(Izgar, 2001; 20).

1.4.3.5. Kurumun Plan ve Politikalari

Her kurumun kendine goére bir basarili olma kavrami vardir. Kurum bu
amaci basarmaya c¢alisir. Hizmet veren de c¢alisirken bu amaci
gerceklestirmelidir. Bu amaglar hizmet veren- idare arasinda problem olabilir.
Amaglar dogrultusunda getirilen kurallar hizmet veren- hizmet alan iligkisini

etkileyebilir. Hizmet vereni sinirlayabilir, istemedigi seyleri yapmaya zorlar.

Kurumda organizasyonun ve yonetimin zayif olmasi tikenmigligi
olusturabilir. Eger amaglari agik degilse, calisanlari rolleri ve sinirlari iyi
belirlenmemisse, burokratik islemler 6n planda ise, ydnetim- ¢alisan iletisimi
destekleyici ve acgik degilse o zaman yardim veren igin iyi hizmet, tedavi ve
bakim vermek zorlagir. Cherniss, burokratik islemlerin profesyonel otonomi
uzerinde olumsuz etkileri oldugunu ve profesyonelin kendini bagimsiz olarak
hissetmediginden bahseder (Dolu, 1997;11).

Maslach  adilane orgutlerde c¢alisanlarin  ise  katihmlarinin
arttinimasindaki en buyuk etkeni 6rgutln durustlik, aciklik ve saygi ilkeleriyle
yonetilmelerine baglamaktadir. Ancak kriz donemlerinde 6rgutin kisa sureli
finansal performanslara odaklanmasi mevcut agik ve guvenilir iletigsimi
zedeleyebilmektedir. Rekabete dayali iligkiler ile kisa sureli yonetim degerleri,
gizliligi cesaretlendirerek c¢alisanlarin bireyselligini ve beraberinde alayci

davraniglari 6n plana c¢ikarabilmektedir. Bu Kigiler arasi iligkilerde karsilikl
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sayglya dayall iletisimin kirilmasina ve incitici davranig ve tutumlarin
gelismesine neden olabilir. Boyle bir atmosferde o6rgitin, kurum iginde
purdzli ve hatali 6dul dagihminda bulunmasinin, topluluk bilincini tahrip

ettigi, is ve aile iligkilerini bozdugu belirtiimektedir (Ugurluoglu Ok, 2002; 34).

Is yerinde kisiler arasi ¢atisma, calisma saatlerinin esnek olmamasi,
vardiyali galisma duizeni, terfi imkanlarinin kisitl olmasi, érgut politikalarinin
adil ve esitlikci olarak algilanmayisi ve monotonluk tikenmislie katkida
bulunan etkenler olarak belirlenmistir. is saatleri (izerinde kontrol sahibi
olamamak ve oOrgutteki mesleki gelecegin belirsizligi bazi caligmalarda
kadinlari daha ¢ok etkileyen unsurlar olarak ortaya ¢ikmistir (Torun, 1995;
15). Ayrica yoneticilerin ¢alisanlara adil davranmamasi, hak etmedikleri halde
bazi caliganlara birtakim ayricaliklar tanimasi, yonetime guveni azaltarak
ayricalikli davranilanlara karsi dusmanlik duygulari gelistirecektir. Bu da

tukenmiglige zemin hazirlayacaktir (Kog, 1999; 40).

Her orgutun kendine mahsus bazi kural ve prosedurleri vardir. Bu
kurallar musteri ve calisan arasinda mevcut olan duygusal stresi arttirir.
Orgiitiin plan, kural ve prosediirlerinden kaynaklanan tikenmiglik nedenleri

soyle siralanabilir (Ormen, 1993; 14):

¢ Doldurulmasi gereken formlar,

% Odenek yetersizligi,

% Yetki noksanhgi,

% Yapilmasi gereken burokratik iglemler ve kirtasiyecilik,
+ Kotu organizasyon ve yonetim,

% Zaman sinirlamalari,

< Uzun raporlar yazma zorunlulugu,

s Sirket amaglarinin belirsizligi,

* Rol belirsizligi,

« Yonetim ve ¢alisanlar arasinda haberlesme kopuklugu,
< Is glvenliginin eksikligi,

% Terfi imkanlarinin yetersizligi.
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Tdm bu sayillan sebepler ve digerleri orgutin yapisinin, galisma
ortaminin tukenmigligi ne derece etkiledigini gostermektedir. Yukarida
sayillan sebepler diginda ayrica odul eksikligi, deger catismasi, toplulugun
dagiimasi, yeterlilik ve muicadelede etkinlik, musteri yardimlagsmasi gibi

orgutsel sebepler de tikenmiglige neden olabilmektedir.

1.5. TUKENMISLIGIN SONUGLARI

Tuakenmigligin orgut, birey ve yardim hizmeti alanlar agisindan agir ve
ciddi sonuglari vardir. Uzun sureli stresle bas etmede basarisizlik
yasaniyorsa, stres tlkenmislige donlUsur ve tikenmislik bireye kendisini

ortaya koyma firsati vermez (Sarros ve Sarros, 1992; Sezgin, t.y.).

Tukenmenin etkileriyle ilgilenen arastirmacilarin birgogu tikenmisligin
fiziksel, duygusal ve mental yonlerinin i¢ ice oldugunu vurgulamaktadir
(Saross ve Saross, 1992). Fiziksel yetersizlik ile umutsuzluk ve yardimsizlik
duygularini iceren duygusal tukenme, is, yasam ve diger kisilere yonelik
negatif tutumlarla karakterize bir bicimde ortaya ¢ikmaktadir. Fiziksel
yetersizlikler, hastalik, bas agrisi, mide bulantisi, sirt agrilari, siklikla ortaya
¢ikan grip, yorgunluk ve uyku duzensizlikleri olarak ortaya cikmaktadir.
Fiziksel problemler, depresyonla birleserek duygusal ve mental tikenmeye

de yol agmaktadir (Brouwers ve Tomic,1999).

Tukenmigligin sonuglari; azalan meslek basarisi ve boylece hizmet
alanlara yetersiz ilgi, aile yasami ve Kkisisel iligkilerin bozulmasi, ise
devamsizlik ve is degistirme iste@i bicimindedir (Sarros ve Sarros,1992). Bazi
arastirmacilar Gann, 1981; Zahn, 1980; Pines ve dig, 1981, Freudenberg,
1974-75; Maslach ve Jackson, 1984 tukenmigligin olasi sonuglarini;
alkolizm, asin sigara igme veya ilagc alma, iste basarisizlik, sismanlik,
kazalar, aile catismalari, bosanma ve intihar seklinde bildiriimektedir
(Tumkaya, 1999; Sezgin, t.y.).
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Tukenmiglik sendromu, stresle benzer etkiler yaratsa da olusturdugu
semptomlar stresin olusturdugundan biraz farklidir. Bu semptomlarin seyri
tikenmislikte daha sinsidir. TuUkenmisligin yarattigi etkiler daha tehlikeli
olabilmektedir. Sadece kisiye dedil ¢evresine de etkileri blyluk olmaktadir
(Cagliyan, 2007).

Bu konuda yapilmis arastirmalar, tukenmigligin kKigilerde yorgunluk,
uykusuzluk, bazi psikosomatik hastaliklar, isten soguma, isten ayrilma, evlilik
yasantisinda sorunlar, alkol ve sigara kullaniminda artis gibi sorunlara yol
actigini belitmektedir (Kirilmaz, Celen, Sarp, 2003; 3)

Bagka bir arastirmaya gore de tikenmislik su semptomlari gosterir (Yu,
2005; 1):
s Okul ve is performansini dusurdr.
+« Kisi inisiyatifini ve umudunu kaybeder.
% Anlik enerji igin sekere ihtiya¢ duyar.
s Hazimsizlik gibi sikayetler duyar.
+ DuUsuk tansiyon ve halsizlige neden olur.
% Depresyon, anksiyete, korku ve fobilerin olusmasina neden olur.
« Kisi buglnuyle degil ge¢gmisiyle yagsamaya baslar.
« Kahve, sigara, cikolata, alkol ve uyusturucu maddelere karsi egilim
artar.
% Iktidarsizlik veya tatminsizlik yasamaya baslar.
% Hiperaktivite, dikkat daginikhhgr ve intihar dusunceleri olugmaya
baslar.

Kahille gore tukenmisligin kisi Uzerinde olumsuz etki yarattigi bes
onemli alan vardir. Bunlar (Tepeci, Birdir, 2003; 962);

Fiziksel etkiler,

Duygusal etkiler,

iliskilere etkileri,

Aliskanlik bigimlerine etkileri ve

Davranis bicimlerine etkileridir.
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Kahille gore diger olumsuz fiziksel etkiler sirasiyla, halsizlik,
uykusuzluk, bas agrilari ve c¢esitli mide ve benzeri rahatsizliklardir.
Tlkenmiglik sendromunun fiziksel ve duygusal etkilerinin en basinda akil
sagligint olumsuz etkilemesi gelmektedir. Yapilan c¢aligmalar ayrica,
tukenmislik yasayan insanlarin yakin arkadaglari, galisma arkadasglari ve aile
bireyleri ile iligkilerinde gesitli sorunlar yasadiklarini ortaya koymaktadirlar.
Maslach ve arkadaslarina goére tikenmislik yasayan insanlar arkadaslarindan
uzaklagsmakta ve sosyallesmede sorun yasamaktadirlar. Lazaro ve
arkadaglar tikenmislik ve isten ayrilma egilimi arasinda iligki oldugunu
ortaya cikarmistir. Burke ve Greenglass ve Wolpin, Burke ve Greenglass
duygusal tikenmislik ve is tatmini arasinda iliski tespit ederken,
Golembiewski ve Kim tikenmislik ve azalan kendine glivenme hissi arasinda,
Jackson, Turner ve Brief, tukenmiglik ve igletmeye olan baglihgin azalmasi
belirtileri arasinda iligki oldugunu tespit etmistir. Reynolds ve Tabacchi
tikenmisligin her seklinin isletmelere dogrudan ve dolayli bircok énemli
maliyete yol acgtigini 6ne slUrmektedir. Bu maliyetler arasinda artan ise
gelmeme egilimi, Uretkenlikte yasanan azalmalar ve erken emeklilige

ayrilmalar sayilabilir (Tepeci, Birdir, 2003; 962).

Turk Tabipler Birliginin, tabip odalarina kayith uzman ya da pratisyen
olarak calismakta bir grup hekimin tlkenmislik dizeylerinin saptanmasi
amaciyla yaptigr anket, tukenmisligin hekimler icin de tehlike olusturdugunu
ortaya koymustur. Anketin 6n raporundaki en dnemli saptama tukenmiglik
hekimler icin ve dolayli olarak toplum icin bir tehlikedir (Kiper, Karaagaoglu,
Aslan, Topal, Guduk, Cengiz, 2005).

1.6. TUKENMIiSLIGi ONLEME VE BASA GIKMA STRATEJILERI

Tukenmiglik, bireysel ve orgutsel etkilerinin fark edilmesiyle birlikte

onemli bir galisma alani haline gelmigtir. Enerji, gi¢ ya da kaynaklarin asiri

talepler sebebiyle tukenmesi, idealizm kaybi gibi tanimlanan tukenmislik
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hayatini tehdit eden bir unsurdur. Tukenmigligin etkilerini en aza

icin bireysel yontemler ve orgutsel yontemler birlikte uygulanmalidir.

(Cagliyan, 2007).

Beverly Potter, kisi kendine su sorulari sorup genelde evet cevabini

veriyorsa tukenmiglikle karsi kargiyadir demektedir (Potter, 2006):

R/
L X4

Yeterli uyku uyumus olsam da kendimi yorgun hissediyorum.
isimden yeterli tatmini alamiyorum.

Hicbir neden yokken sinirleniyorum.

Gok unutkanim.

insanlara ¢abuk sinirleniyor ve ¢ikisiyorum.

Ozel hayatimda ve isimde kendimi insanlardan uzak tutuyorum.
is hakkinda diisiinmekten uykuya rahat dalamiyorum.
Oncelere gére daha gabuk hastalaniyorum.

Isteki performansimi ylikseltemiyorum.

Surekli catisma yasiyorum.

Kendimi iyi hissetmek igin alkol ve uyusturucu kullaniyorum.
Diger insanlarla iletisim kurmak bende gerginlik yaratiyor.
isimden cok ¢abuk sikiliyorum.

ise gitmek istemiyorum.

isimin 6zel hayatimi olumsuz etkiledigini disiiniyorum (Cagliyan,
2007).

isverenler de asagidaki sorulara eger genelde evet cevabini aliyorlarsa

isletmesi

nde tikenmiglikle karsi karsiya demektir (Potter, 2006):

% Isci devir orani oldukga yiiksek.

% Calisanlar ise tam zamaninda giris yapmiyor.

% Alkol ve uyusturucu problemi yasayan calisanlar var ve bu
performansi etkiliyor.

« Devamsizlik orani yuksek.

% Cok catisma yasaniyor.
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% Direktifler takip edilmiyor.

< Isler genelde son gline birakiliyor.

% Uretim diistyor.

s Calisanlar is disinda sosyal dedgiller.

« Calisanlar arasinda umutsuzluk ¢ok fazla.

s Cok fazla sikayet olay! yasaniyor.

s Takim g¢alismasi zayIf.

% Calisanlar sadece kendi ¢ikarlari pesinde kosuyor.

« Calisanlar tarafindan tehdit en iyi motivasyon yolu olarak
goraluyor.

% Calisanlarda surekli birbirlerini baltalama istegi var.

Tukenmiglikle micadele edebilmek icin ilk énce problemin varligini ve
onemini kabul etmek gerekir. Bu noktadan sonra, tukenmiglikle mucadele
edebilmek igin bireysel ve orgutsel duzeyde bazi teknikler kullanilabilir.
Tukenmiglik sinsice ilerleyen bir rahatsizlik olsa da tedavisi mimkin olmayan
bir rahatsizlik degildir (Cagliyan, 2007).

Bunun igin tikenmiglikle micadelede hem bireyin hem 6rgutin gabasi
baylk 6nem tasimaktadir. Bu miucadelede; yontemi belirleme, planlama ve
uygulama sorumlulugu daha ¢ok o6rgutte gibi goziikse de, hem bireysel hem
de orgutsel tekniklerin bir arada ele alinmasiyla, daha olumlu sonuclar

alinacagi aciktir (Cagliyan, 2007).

Leither'e gore tukenmiglikle mucadelede iki yontem bulunmaktadir
(Surgevil, 2006; 97):

« Kacgis micadelesi: Sorunlardan kacarak veya gérmemezlikten
gelerek yapilan mucadele.
+ Kontrol miicadelesi: Sorunlarla micadelede tavsiye edilen stratejileri

kullanmak.
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Buna gore; birinci yolu segerek sorunlardan kacanlar daha c¢ok

tukenirken; sorunlari kontrol altina alma yoninde mucadele verenlerin daha

az tukenmislik yasadigi gértlmektedir (Cagliyan, 2007).

Tukenmiglikle mucadelede bagvurulabilecek birtakim yontemler su

sekilde siralanabilir (Karadeniz, 2005).

Kiginin meslege yoneltiimesinde; kisiligine, uzun vadeli beklentilerine
uygun meslegi se¢gmesine dikkat edilmesi,

Calisanlarin rollerinin ve sorumluluklarinin yonetici tarafindan agik bir
sekilde belirtiimesi,

Calisanlarin igle ilgili kararlara katilmasinin saglanmasi,

Calisanlara kariyer firsatlarinin taninmasi,

islerin calisanlar igin anlamli kilinmasi, calisanlarin becerilerinin
gelismesine firsat verilmesi,

Is takvimlerinin, calisanlarin istekleri ve is disi sorumluluklarinin
dikkate alinarak dizenlenmesi,

Egzersiz yapma ve dogal beslenme,

is disi ilgilerin gelistirilmesi,

Calisanlar daha iyi organizasyon ve etkin zaman kullanimi konusunda
bilgilendirme,

Calisanlara, disunce ve duygusal paylasim olanagi verme,

Kigisel oncelik ve degerlerin yeniden yapilandiriimasi.

Cherniss tukenmiglige yapilacak mudahalelerde is yeri 6zelliklerinin

degistiriimesini 6n planda tutar. Ona goére bireysel karakterler ve kariyer

beklentilerini degistirmek daha yumusak ydntemlerdir. ise yeni baslayan birini

tukenmisligini azaltmak igin servis ici egitim, servis disinda egitim seminerleri,

daha

deneyimli c¢alisanlarin gozlemlerine basvurmak, is yukinin derece

derece arttinimasi gibi girisimlerde bulunulabilir. Bu girisimler hem stresi

azalti

r hem de sevki arttirir (Cagliyan, 2007).
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Kurumun amacina baglilik saglar, yeterlilik duygusunu arttirir. Shinn ve

arkadaslar bir sosyal servisin galisanlariyla yaptiklari galismada g¢alisanlara

¢6zUm olarak sunlari énermiglerdir: (Dolu, 1997; 19)

X/
L X4

X/

Calisanlarin yeterliligini tamamlamak (iyi egitim firsatlari, fikir
uretme toplantilari, bireysel gelismeyi saglayacak olanaklarin
verilmesi)

isin modifiye edilmesi (is ylkinin azaltimasi, c¢alisanlara
rotasyon saglanmasi, gercek¢i amaclarin konulmasi, is
aktivitelerinin  gesitlendiriimesi), alinan kararlara katilimin
saglanmasi, iletigsimin arttinlmasi, odullerin arttirlmasi, gun
icinde dinlenmenin, kahve molalarinin taninmasi ve daha fazla

tatil olanaginin saglanmasi.

Bireyin sinsice gelisen tukenmiglige yakalanip yakalanmadigini

anlamasi i¢in Freudenberger ve Richelson bireyin kendisine su sorulari

sormasini istemektedirler (Freudenberger, 1994; 65):

Her zaman basarili olmaniz gerektigini mi disinuyorsunuz?
Sikilmamak igin her iste ayri bir heyecan yaratma geregdini duyar
misiniz?

Sizin icin yasaminizin bir alani digerlerinden daha mi 6nemlidir?
insanlarla yakin olmamanin eksikligini duyuyor musunuz?

Sizin i¢in rahatlamak zor mudur?

Herhangi bir konuda gorugleriniz katt mi?  Goruslerinizi
esneklestirmede gugcliuk ¢ekiyor musunuz?

Kendinizi yaptiginiz islerle cok mu o&zdeslestirdiniz? isler
aksadiginda bunu kendi basarisiziginiz  olarak  mi
goérluyorsunuz?

insanlarin sizi nasil gérdigi ok dnemli mi?

Kendinizi gok mu ciddiye aliyorsunuz?

Hedefleriniz ne kadar belirli? Uzun vadeli olanlarla, hemen

yapilmasi gerekenler arasinda gidip geldiginiz oluyor mu?
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Bu sorularin gogunun cevabi “evet” ise yazarlar o zaman “nasil ve ne

zaman” bu duruma gelindiginin sorulmasi gerektigini bildirir.

Baska bir arastirmaya goére de tiukenmiglik ve is stresiyle bas

edebilmenin 6 yolu sunlardir (Cagliyan, 2007):

s Calisma saatini dugtrmek,

+ Kendine zaman ayirmak,

% isteki kisisel kontroll arttirmak,

¢ Organize olmak,

< Sabah rutinini degistirmek,

% Belli donem araliklariyla mevcut isten memnun olup olmadigini

kisinin kendine sormasi.

Is yikinin yarattigi tikenmislikten kurtulmanin yoéntemlerini Tracey

Turner da su sekilde belirlemigtir (Moore, 2003):

s Gun iginde “kendi saatinizi” olusturun. En ¢ok konsantre olmaniz
gereken igleri gunin en din¢ oldugunuz saatlerinde yapin. Daha az
enerjik oldugunuz saatlerde gunlik rutin iglerinizi yapin (mesela
elektronik postalari kontrol etmek ya da telefonlara bakmak gibi).

< Inisiyatif belirleme. Bir giin icinde yapilmasi gereken isleri birden Uge
kadar siraya koyun. Acilen yapilmasi gereken igleri birinci oncelik
olarak, ikinci olarak eger zaman yeterse yapilmasi gereken gorevleri,
ucuncu alternatif olarak da diger isler bekletilebilir ya da ertelenebilir.

% Toplantilari azaltin. Toplantilar i¢in uygun olan zamanlari kollayin.
Eder toplanti gerekliyse, bunun icin 6gle saatlerini tercih edin. Cunku
bu saatler kisilerin en verimli saatleridir.

% Calismaya odaklanin. Bir igi birine anlatmaktan 6te 6nce kendiniz
performans gosterin. Bununla birlikte, is yukunu azaltmak icin de diger

calisanlara igi ogretin.
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% Disaridan yardim almay! deneyin. Mesai saati sabitse, isi hem
kendiniz hem de diger arkadaslariniz igin kolaylastiracak danigsman

yardimina bagvurun.

Genele bakilirsa tikenmiglikle micadele yontemleri kisisel ve bireysel
yontemler olarak ikiye ayriimistir. Bu boélumde bu yontemler alt baghklar

altinda incelenecektir (Cagliyan, 2007).

Tukenmenin ortadan kaldirilabilmesi igin 6zellikle tikenmenin arkasinda
yatan nedenler ortaya c¢ikarilmalidir. Tukenmeyi azaltmakta iki sey onem
tasir. Birincisi kisinin yasadigi stres ve tukenmenin farkinda olmasi, ikincisi
ise degisimi gerceklestirebilecek etkili basa c¢ilkma mekanizmalarinin
geligtirildigi “stres yonetimi programlari” dir. Bu programlarda is ortaminda ve
disinda yapilabilecek aktiviteler yer alir. Genel olarak; egzersizler, beslenme,
uyku, sosyal aktiviteler, gevseme egzersizleri, meditasyon sosyal destek ve
odullendirme ile yakin kisilerin destegine yonelik aktiviteleri kapsayan bu

programlar yararl olmaktadir (Kalker,1984; Sezgin, t.y.).

Tukenmeyi azaltici diger bir sosyal davranis meslektaslarin gorus ve
tavsiyelerini almaktir. Bu sosyal destek gruplarn bireyin bir problemin
ustesinden gelme becerisini gelistirmesine yardimci olur. Bazi kigiler olaylara
“‘mizahi” bir anlayisla yaklasmanin stresli bir olay hakkinda espri yapma ve
gulmenin calisanlarin kendilerini daha iyi hissetmelerine ve gerilimi
azaltmaya yaradidini bilmektedirler. Mesleki toplantilara katiimak, gorus
alisverisinde bulunmak, kisiye yalnizca igini dokme firsati vermekle kalmaz
ayni zamanda hizmet verdikleriyle iligkisini anlama, yeni bakis agisi
gelistirme ve diger insanlardan yararli doéndtler alma imkani da saglar
(Tamkaya, 1996).

Kisi kendi hedefleriyle, baskalarinin kendisinden beklentileri arasinda
ayirim yapmahdir. Kendini ne kadar yiprattigina dikkat etmelidir. Var olan
enerjisiyle, yapmak istedikleri i¢cin gerekli olan enerjiyi kargilagtirmaldir

(Freudenberger ve Richelson, 1981). Bunlarin disinda kisi duygularini ve
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zorlandigi konulari paylagmalidir. Is diginda kendisine hobiler gelistirmeli ve
sosyal iligkilerine 6nem vermelidir. Tukenmeyle ilgili bilgiler yararli olabilir.
Tatil olanaklarini mutlaka degerlendirmelidir.  Yine igyerindeki rutin
aliskanlklarda kuguk degisiklikler yapabilir (Kagmaz, 2005). Sadece bireysel
degil devlet ve kurum dizeyinde de 6nlem alinmasi gerekmektedir (Simsek
Bilgin, 2007).

Demokratik, yatay ve sorunlari paylasan bir yonetim anlayisinin
benimsenmesi, Ucretlerin iyilestiriimesi, calisma saatlerinin duzenlenmesi,
personel yetersizliginin giderilmesi gibi devlet duzeyinde yasal dizenlemeler
yapilmalidir (Kagmaz, 2005; Simsek Bilgin, 2007).



IKINCi BOLUM

iS TATMiNi KAVRAMININ KURAMSAL GERGEVESI

2.1. IS TATMINININ TANIMI

is tatminine iligkin ilk sistematik bilgiler 1930’lu yillara dayanmaktadir
(Agho ve digerleri, 1993). Teorik baglamda pek ¢ok arastirma is tatminini
aciklamada Klasik ve Noe Klasik Yaklagimlarda oldugu gibi Maslow’un
intiyaclar Hiyerarsisi Yaklasimrna ve Herzberg'in Cift Faktdér Teorisine

basvurmaktadir (Burnard ve digerleri, 1999).

Is tatmininin ¢ok boyutlu olmasi farkli tanimlarin ortaya ¢ikmasina

sebep olmaktadir. Bu tanimlardan bazilari sunlardir:

% s tatmini en basit ifadeyle calisanin isi ile ne kadar mutlu
oldugunun belirlenmesidir (Mryyan, 2005).

< s tatmini calisanlarin iglerine karsi gdsterdikleri duygusal
tepkilerdir (Weiss, 2002).

% [s tatmini calisanin isine karsi olan dissal ve genel bakisina
iliskin olumlu ya da olumsuz hislerini icermektedir (Odom ve
digerleri, 1990).

% Is tatminini Ucret, isin kendisi, gozetim, ¢alisma grubu ve
kosullari ile genel yonetim bicimi etkilemektedir (Baysal ve
,Tekarslan, 1996).

Soyut bir kavram olan is tatmini, davranis bilimciler ve arastirmacilar
tarafindan degisik bicimlerde tanimlanmistir. is tatmini kavrami motivasyon,
moral, isi ¢ekici bulma, ise kendini cogkuyla verme, isi sevme kavramlariyla
yakindan ilgili olmasina ragmen, bu kavramlardan daha degisik bir anlam

ifade etmektedir. insan bir kaynak olarak gériilmeye basladigindan bu yana
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is tatmini galisma yasami ve insan kaynaklarinin 6ne g¢ikan konularindan biri

olmustur

is tatmini kabaca; calisanin isine karsi sergiledigi genel tutum olarak
tanimlanabilir (Erdogan, 1994:231). Baska bir tanimda ise; kisilerin islerinden
duyduklari memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumu olarak ifade
edilmigtir (Davis,1981:13). Yonetim bilimi literatirinde motivasyon; o6rgutin
hedeflerine ulasabilmesi icin ¢aba sarf eden bireyin, bu ¢aba sonucunda
kendi ihtiyaglarini da tatmin edecek olugunun verdigi sartlanma ile bu ¢abayi
gOstermedeki istekliligi olarak tanimlanmaktadir (De Cenzo ve Robins,
1996:297).

Tatmin davranis bilimcilerin ilgisini ceken bir konu olmustur. is tatmini
genel olarak hayatla ilgili olarak basari hissini etkilemekte, yuksek
performans, yuksek motivasyon ve orgutsel badlilikla iliskilendiriimektedir
(Carikgi, Oksay, 2004,158).

Calisanlarin is tatmininin saglanmasinda yodneticilerin tutum ve
davraniglari onemli bir rol oynamaktadir. Aragtirmalar is tatmininin yonetim
politikalari ve yonetici davranislarindan etkilendigini gostermektedir (Cooper
vd., 1989:366-370). Bu konuda yoneticilere dusen gorev, is goérenlerin is
tatminini saglayacak bir c¢alisma ortami olusturmaktir (Karatepe vd.,
2006:547).

GUnUumuzde bireysel performansin ya da verimliligin arttinimasini
amagclayan cesitli yaklasimlar ortaya atilmigtir. Bunlar iginde is tatmini nemli
bir yer tutmaktadir. Her ¢alisanin isine ve isyerindeki iligkilerine yonelik olarak
zaman icinde geligtirdigi bir zihinsel tutum vardir. Bu zihinsel tutumun
olugmasinda galiganin igi hakkindaki bilgisi, isin sonucuna iligkin yaklagimlari
ve is ortaminin kosullari 6nemli dlgude rol oynar. Bu tutum olumlu olabilecegi
gibi olumsuz da olabilir. Baska bir ifadeyle, ¢calisanin yasadigi is deneyimleri

sonucu ortaya ¢ikan ruhsal durumu olumlu ise bu, ig tatmini (jobsatisfaction),
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eger olumsuz ise is tatminsizligi (jobdissatisfaction) seklinde nitelendirilebilir
(Barutgugil, 2004:388).

is, orgltsel ortamda belirli bir zaman diliminde gergeklesen,
beraberinde kimi iligkileri getiren ve Ucret kargsihigi girisilien mal ve hizmet
uretme cabasidir. Tatmin ise duygusal bir tepki bigimidir. Calisanlar ¢alisma
hayati suUresince, yaptigi ise galistigi firmaya ve is ortamina dair pek ¢ok
deneyimler kazanmaktadir. Calisanlarin ¢alisma hayati suresince, goérdikleri,
yasadiklari, kazandiklari, mutluluklari ve Gzuntuleri olmaktadir. TUm bu bilgi
ve duygularin sonucunda ¢alisanlarin yaptigi ise ya da c¢alistigi firmaya karsi
tutumlari ortaya c¢ikmaktadir. Is tatmini tutumlarin genel sonucudur ve
calisanin fiziksel ve zihinsel agidan iyi durumda olmasini ifade eder
(Oshagbemi, 2000a:88). is tatminini, calisanin yapti§i ise genel tutumu
olarak belirmek uygundur (Greenberg ve Baron, 200:170). Bireylerin ise
gOsterdikleri tutum olumlu ya da olumsuz olabileceginden, is tatmini bireylerin
is tecrubeleri sonucunda elde ettigi olumlu ruh hali olarak tanimlamak,
calisanin igse gostermis oldugu olumsuz tutumu da is tatminsizligi olarak
tanimlamak gercekgi olacaktir (Erdogan,1996:231). is tatmininin yonetim
alaninda ¢ok 6nemli bir konu olmasinin temel sebebi, igle ilgili olumlu bir
takim sonuglari elde etmenin buyuk Olcude is tatminini saglamaya bagli
olmasidir (Yousef,1997:184).

2.2. IS TATMINININ ONEMI

Cagdaslasma ve endustrilesme olgusu igcinde makine becerisi insan
becerisinin yerini almaya ¢alismakta olup ayni zamanda is bolimu de giderek
artmistir. Bu degisim, kisileri, emeginin karsiligini gorme ve ortaya koydugu
performanstan gururlanma duygusundan yoksun birakmistir. Bunun sonucu
olarak is gorenlerin, gittikge ise karsi yabancilastiklari ve tatminsiz olduklari
sdylenebilir. GUnumuz g¢aligani, isin kendisi i¢in bir anlam ifade etmedigini

sdylemektedir (Ulusoy, 1993:15). is tatmini ile performans arasindaki iligki
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sanayi psikolojinin gindemini yogun olarak mesgul etmekte olan bir konudur.
Is tatmini ile performans arasinda, cok gli¢lii olmamakla birlikte, olumlu

yonde bir iliski bulundugu sdylenebilir(Luthans,1995:129).

Organizasyonlarda is gorenlerin is tatminin dlisuk olmasi diger bir
ifade ile isg tatminsizliginin yasanmasi sadece bireysel anlamda olumsuz
sonuglar dogurmayacaktir. Olayin o6rgutsel sonuglarina baktigimizda is
gorende igse gitmede isteksizlik, orgutten ayrilma, yetersizlik duygusu, igbirligi
saglayamama, iste hata yapma, isten uzaklasma istegi, isabetsiz kararlar
verme ile nitelik ve nicelik dismesi yasanabilecektir. Yani is tatmininin

organizasyonel 6nemi de mevcuttur.

ig. tatmininin  6nem kazanmasinin nedenlerinden biri, kavramin
calisanlarin isle ilgili saghg: ve verimiyle iligkili olusudur (Telman ve Unsal
2004:11). 1930’lara kadar ig tatmininin nedenleri ve icerigi ile ilgili sistematik
bir calismaya rastlanmamistir. Taylor 1912 yilindaki galismalarinda konuya

deginse de sistematik degildir

Soyut bir kavram olan is tatmini igi sevme, ise bagllik, ise kendini
coskuyla verme gibi tanimlarla kullaniimaktadir. Tatmin kavrami tatmin, zevk

alma, hogslanma ve memnuniyet ile ayni anlamdadir.

is gorenin is tatmini bulmasi demek isine karsi olumlu tutumunun
ortaya ¢cikmasi demektir. Kisacasi kigi isinden gerekli tatmini buluyorsa isine
ve ig ortamina karsl olumlu bir tutuma sahip olacaktir. Bu iligskinin belirli
sinirlar igerisinde tersi de dogrudur. Bireyin isine karsi tutumu ne Olglde
olumlu ise, is tatmini o élciide fazla olacaktir. is tatminini saglayan faktorler
kisiden kisiye degisir. Bu degisimin temelinde, tatmin faktorlerinin Kisilerin
tutumlarini etkileme derecesinin farklihdr bulunmaktadir. Her bir is gorenin i
ortamina karsi tutumunu belirleyen faktor degisiktir (Morgenstern, 2004:8).
Ayrica is gorenin ¢alistigi yerin iklimi isgorenin tatmini agisindan 6nemlidir.
isyerindeki mevcut olumlu iklim g¢alisanin isyerine daha fazla baglanmasina
yol agacaktir (Keser,2006:96).
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Is tatmini calisanin mutlulugunu artirmakla beraber, calisanin isine
baglanmasina, verimli c¢alismasina, defolu ve hatali Gran oraninin
azalmasina, isgucu devir oraninin digsmesine neden olmaktadir (Querstein
ve digerleri, 1992). Aksi durumda yani is tatmininin olmadigi durumlarda
yuksek is goren devir hizi, devamsizlik ve isten ayrilma niyeti artmakta,
orgutsel baghlik zayiflamakta, yabancilasma, stres, makine ve tesislere zarar
verme, zihinsel ve bedensel rahatsizliklar ile verimsizlik artmaktadir (Simsek
ve digerleri, 2001). is tatminsizligi rol belirsizligi, rol catismasi, rol stresi, asiri
is yuku, profesyonel gelisim ve kariyer ilerlemesinden kaynaklanabilmektedir
(Tull, 2006). Is tatminsizligi, disuk performans, devamsizlik ve isglcl
devrinde artis gibi olumsuzluklara neden olmaktadir (Noe ve digerleri, 1997).
Sonugta distk performans ve verimlilik diizeyi gosteren calisan isi sabote

edebilmekte ve nihayetinde isten ayrilabilmektedir (Dole ve digerleri, 2001).

Kogel (2005:633) yoneticilerin ¢alisanlarin is tatminleriyle ilgilenmek
durumunda olmalari gerektigini ve de yéneticinin basarisinin ¢alisma ekibinin
orgutsel amaglar dogrultusunda calismalarina, bilgi, yetenek ve gugclerini tam
olarak bu dogrultuda harcamalarina bagli oldugunu belirtmektedir. is tatmini
denilince isten elde edilen cikarlar ile ¢alisanin eser meydana getirmenin
sagladigr mutluluk akla gelir, eger kisi calismasi sonucunda ortaya koydugu
eseri somut olarak gorebiliyorsa, bundan bulyuk tatmin duyacaktir (Eren,
2001: 202).

2.3. IS TATMININi ETKILEYEN FAKTORLER

Is tatmini statik ya da duragan bir olgu degildir. Dolayisiyla bireysel ya
da bagka bir takim faktorlerle is tatmini ya da tatminsizligi ortaya g¢ikabilir
(Lam1995:73). Bu baglamda ele alinabilecek faktdrler bireysel ve is ortamina

bagdli faktorler olarak siniflandirilabilir.
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2.3.1. Bireysel Faktorler

2.3.1.1. Kisilik, Deger Yargilari, inanclar, Beklentiler ve Sosyo - kiiltiirel

Cevre

Is tatmini ile kisilik 6zellikleri arasinda iliski s6z konusudur. Ornegin sinirli
ve c¢evresine uyum saglayamamis kigiler daha sik tatminsizligi
gOstermektedir. Bu caliganlar bagkalari ile rahat iletisim kuramamaktadir.
Calisanlarin yasama bakis agisi olumsuzdur. Bununla birlikte genel inanig
O0zel hayatinda mutlu olmayan kigilerin mutlulugu is yerinde arayacagidir.
Yapilan arastirmalar bunu dogrulayamamistir. Olumsuz tutumlarin
yayginlasma etkisi gorulmektedir. Ama neden- sonug iligkisi keskinlik
kazanmamigtir. Acaba isteki tatminsizlik mi genel yasama olumsuz etki
yapmakta, yoksa yasamdaki tatminsizlik mi isteki tatmine olumsuz katki
yapmaktadir? Iris ve Barrett'in yaptigi arastirmaya goére eger Biray isinden
memnun ise, igini onemsemesi bu bilisle uyumlu olur. Yasamindan mutlu
olmasi da uyumludur. isinden memnun olmayan kisinin ise isini 5nemseyerek
bu biligssel uyumu saglamasi olanaklidir (lris ve Barrett, 1972:301-304).
Orpen’in yapti§i arastirma da bu bulgulari ortay koymaktadir ve isteki tatmin
derecesini, is disi yasamdaki tatmin derecesini daha c¢ok etkiledigini
savunmustur (Orpen, 1978:530-532). Kavanagh ve Halpern, arastirmasinda
calisan dizeyi yukseldikge is tatmini ile genel yasam tutumlar arasindaki

iligkinin azaldigi gorulmustar.

Degerlerin, calisanlarin is yerindeki davraniglari Uzerinde dogrudan
etkili oldugu dusunulmektedir ve bireyler arasinda paylasilan degerler,
bireysel iliskilere de yansimaktadir. Benzer degerlere sahip kigilerin birbirleri
arasinda iligkiler kurdugu gorulmektedir. Bu sayede ortak iletisim sistemi,
belirsizlik ve uyarim fazlaligi gibi is iligkilerindeki olumsuz faktorleri ortadan
kaldirmaktadir. Calisanlar daha az rol belirsizligi ve ¢atisma yasadiklarindan
koordinasyon, is tatmini ve ise bagliik artmaktadir (Erkmen ve $encan

1994:144). Ayrica bireyin iginde dogup blyudigu ve yasamaya devam ettigi



62

sosyo-kulturel ¢gevrenin, bireye asiladigi tutum ve degerler agisindan ise karsi
olan tutumlarini etkileyebilecegi dusunulmds, bu alanda arastirmalar
yapiimigtir. Kentsel kesimdekilerin daha az ¢aba gerektiren kolay isleri tercih
ettikleri, kirsal kesimdekilerin ise buna zit bir tutumda olduklari sonucuna
variimistir (Baysal, 1981:194).

2.3.1.2. Tecriibe, Yas ve Ayni iste Kalma Siiresi

Bazi calismalar, calisanin is tecrubesi ile tatmini arasinda olumlu bir
iliski ortaya cikarmistir (Oshagbemi,200b). Baska bir ifade ile, ayni alanda
ve/veya ayni kurumdaki ¢alisma siresi fazla olan c¢alisanlarin is tatmininin de
yuksek oldugu ifade edilmektedir. Dolayisiyla is tecribesi is tatmini Uzerinde
etkili bir faktordir (Ozgen, v.d., 2002:330). Calisma hayatina yeni atilan, is
tecrubesi olmayan Kkigilerin gercekgi olmayan beklentileri de s6z konusu
olabilmektedir. Ancak bu kisiler zamanla is hayatinin gergeklerini
kavramaktadir. Bulunduklari goérev diliminde ylkselme olanaklarinin

olmadigini, is arkadaslarinin gegimsiz oldugunu anlayabilmektedir.

Bunun nedeni calisanin i hayatinin  gerceklerinden uzak
beklentileridir. Yeteri kadar is deneyimi olmayan, is hayatina yeni atilan
genclerin gercekgi olmayan beklentileri, bireyin kendi hayal gucunun uranleri
olabilecegi gibi medya organlarinin vyaniltmasi, egitim kurumlarinin
ogrencilerini fazla abartmasi ve adayin ise kabull sirasindaki mulakati
gerceklestiren yoneticinin - yanlis ve yanilticit  bilgi vermesinden
kaynaklanabilir. Gergekgi olmayan beklentiler ¢alisanin kigiliginde zamanla
degisiklige ugramaktadir. Bazi galisanlar is deneyimleri arttikga beklentilerini
is hayatinin gerceklerine gore ayarladikga is tatmini bulabilmekte, bazilar ise,
gecen yillara ragmen beklentilerini degistirmemekte dolayisiyla is tatminsizligi
ile yasamay! 6grenmektedir. Calisma hayatini tanidiktan sonra caligsan is
tatmini duygusunu zamana bagh bir olgu oldugunu, gelecekteki tatmin igin

simdiki durumu da kuguk tatminsizlik kabul etmesi gerektigini anlamaktadir.
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Yapilan arastirmalar yas ile is tatmini arasinda olumlu bir baglanti
oldugunu goéstermigstir (Hickson ve Oshagbemi, 1999). Yas artikga tatmin
artmaktadir. Bunun nedeni deneyim nedeniyle uyumun artmasidir. Bes ayri
ulkede yurutilen cgalismalar yasli calisanlarin geng¢ calisanlara oranla
igslerinden daha fazla tatmin duyduklarini gostermistir (Davis,1998:99).

Calisanlarin is tatmininin yagla arttigi Locke ve Porter ve Lawyer’in
performansin is tatminine yol agtigi s6zi ile de aciklanabilmektedir. Calisan
iste tecriibe ve beceri sagladik¢a is performansi artar ve iyi is ¢ikarmanin is
tatmini Gzerindeki olumlu etkisi kendini gostermektedir. Sonu¢ olarak is

tatmini yas ile artmaktadir (Baysal,1981:191).

2.3.1.3. Cinsiyet, Egitim Dlizeyi ve Zeka

Yapilan arastirmalar bireyin kadin ya da erkek olmasinin ige karsi
tutumlari etkiledigini tespit etmistir. Ancak bu konudaki bulgular arastirmadan
arastirmaya farkliik gostermektedir. Cinsiyet agisindan dengeli gruplarda
caligsanlarin tatmin seviyeleri, homojen (bir cinsiyet baskin) gruplarda
calisanlara kiyasla daha yuksektir Fields ve Blum, 1997:182). Tatmin ile
iligkilendirilen bir etken de egitim duzeyidir. Arastirmalarda egitim duzeyi
yuksek kisilerin genel is tatminlerinin, daha az egitim gérmus olanlara oranla
daha iyi oldugu tespit edilmistir (Baysal, 1981:193). Kendi basina ele
alindiginda, sadece bireylerin zekad dulzeyleri ile is tatmini arasinda iliski
incelendiginde onemli bir iligki tespit edilememigtir. Yapilan igle ilgili olarak
ele alindiginda (6zellikle zekd duzeyine uygun is yapilip yapiimadigi s6z
konusu ise) zeka, is tatmininde onemli bir etken olmaktadir. Birgok is ve
mesleklerin belirli bir zekd seviyesi gerektirdigi ve bunun altinda ya da
ustinde zekaya sahip kisilerin bu islerden tatmin duymadigi saptanmistir
(Baysal, 1981:193).



64

2.3.2. is ve is Ortamina Bagli Nedenler

is géreninin isinden tatmin duymasinda isin genel gériinimdi, calisana
sagladigi sosyal ve ekonomik cikarlar ile is ortami sartlan etkili faktorlerdir.
Bu faktorler, bireysel degil toplumsaldir, yargisal olmayip analiz edilebilir,
dlcilir, diger islerdeki ile karsilastirilabilir tirdendir. Is tatminini, birbiriyle
iliskili cok sayida tutumun birlesimi olarak gérmek mimkindir. is tatmini,
calisanin is ve is ortamina iligskin bir dizi faktorin olusturdugu tutumlarin
bileskesidir (Ozgen v.d,2002:332).

2.3.2.1. isin Toplum igindeki Genel Algilanmasi, isin Yapisi ve Zorluk
Derecesi

is hakkindaki toplumsal diisiince dogrudan is tatminini etkileyen
faktorlerdendir. Her kultir veya alt kiltirin yarattigi idealler oldugu gibi,
calisanlarin yapmak istemeyecekleri, yapmay! hayal etmedikleri isler de
vardir. Isin yapisal 6zelligi de tatmini etkileyen faktérlerdendir. Isin ilging
olmasi, kisiye 6grenme firsati vermesi, sorumluluk gerektirmesi birer tatmin
nedenidir. is tatminini olusturan degiskenler arasinda isin cekici olmasi
onemli bir yer teskil eder. Bir is kisiye ne kadar ilging ve yenilik¢i gelmekte ise
o derece tatmin saglayabilmektedir (Erdogan,1996:236). isin zorluk derecesi
is tatminini genellikle olumlu yonde etkileyen faktérlerdendir. Calisanlarin
basarma arzulari, bagarilarini gorme ve gosterme egilimleri vardir. Zihinsel
olarak zor olan bir is ¢alisan tarafindan basariliyorsa ve gevre bu basariyi
fark ediyorsa galisan Ust dizeyde tatmin bulacaktir. Bunun yaninda fiziksel
zorlugun is tatmini acisindan tatmin faktori olmadigi kabul edilmektedir. Asiri
agir, yorucu ve yipratici igleri yapmak toplumun takdir duygularini kazanmak
icin yeterli olmamaktadir. Calisan bireysel 6zellik ve niteliklerinin Gzerinde bir
isi yapmak zorundaysa, bu durumda ortaya sikint, moral bozuklugu

cikacaktir. Sikinti ve moral bozuklugu ise is tatminsizligini ortaya ¢ikaracaktir.
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2.3.2.2. Ucret, Terfi imkani ve Statii

is tatmininin temel faktérlerinin birisi de Ucrettir. Calisan ise karsi
tutumunu, aldigi Ucretin yeterliligi, almasi gerekene oranla normalligi ve
ihtiyacglarini karsilama derecesi belirleyecektir. Calisan c¢alistigi igyerinin
uyguladigi Ucret sistemi ve terfi politikasinin adil ve beklentilerine uygun
olmasini istemektedir. Ucret isin kisiden istediklerine, bireyin yetenegine ve
toplumun ekonomik yapisina gore adil ise ¢alisanin isine kars! tutumu olumlu
olacaktir. Alinan Ucretin is tatmini acisindan diger kisilere gore dengeli olmasi

yuksek olmasindan daha énemlidir.

Arastirmalar  Ucretlerin  c¢alisanlar igin  ¢ok oOonemli oldugunu
gbstermektedir. is tatmininin gelir diizeyi ile olumlu bir iliskisinin oldugunu
belirten bulgular vardir. Ucret nedenli yiksekse tatminde o denli yiiksektir
(Kolasa, 1969: 455). Bireyin maddi tatminsizligi performansini dusurmekte,
istifa ve devamsizlik ihtimalini artirmakta ve isin timinden duydugu
tatminsizlik seviyesini yukseltmektedir (Saal ve Knight, 1988:304). Bunun
yani sira g¢alisilan sirketteki terfi imkanlarinin ve verilen 6ddllerin is tatmini
uzerinde etkileri oldugu goérulmastur. Terfilerin adil olmasi ve bir temele
dayanmasi c¢alisanlar agisindan onemlidir. Ayrica calisanlar yaptiklar ig
karsihiginda takdir gérmeyi beklemektedir. Meslek dlzeyi ile is tatmini
arasinda tutarh bir iliski bulundugu bilinmektedir. Toplumsal agidan daha
yuksek duzeyli mesleklerde daha yiksek is tatmini gorlimustir (Davis,
1988:100). Bu nedenle konu ile ilgili galismalarda yonetsel bir unvana sahip
olan galisanlarin ya da statusu yuksek bir pozisyonda bulunanlarin boyle bir
unvana sahip olmayan ya da dusuk statulu iglerde calisanlara kiyasla is
tatminlerinin daha yuksek oldugu bulunmustur (Hickson ve Oshagbemi,
1999; Oshagbemi, 1997).
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2.3.2.3. Odiillendirme, Sosyal imkanlar, Orgiitsel Ortam ve Calisma

Kosullari

Calisanlarin adil bir sistem dogrultusunda odullendirilmesi is tatminini
olumlu yonde etkilemektedir. Eger igyeri olusturacagi gercekgi bir basari
degerleme sistemi sonucu basarili olanlari odullendirirse 6dulu hak edenlerin
is tatmini artacaktir. Basari de@erleme sisteminin hatali olmasi basaril
olduguna inanan caliganlarin is tatminini olumsuz yénde etkileyecektir. Is
tatmini isin niteligi ile isten elde edilen maddi — manevi ¢ikarlarin uyumu
sonucu artmaktadir. Bir orgutte calisanlarin yilksek is tatmini duymalar
uygun odul sistemlerinin gelistiriimesi ile saglanabilecektir (Erkmen ve
Sencan, 1994:145).

Davranis ve tutumlarina dikkat edilen, kendilerine yeni bilgiler sunulan
calisanlarin ait olma, sevgi gorme, ilgilenilme gibi sosyal igerlikli
gereksinmeleri buyUk Olgude giderilmis olacaktir. Kaldi ki, bu durum
calisanda kendine deger verildigi ve kendi cikarlarinin organizasyonel
cikarlarla bir tutuldugu bilincinin de yerlesmesini saglayacagindan, guven ve
saygl gorme ihtiyaglarini da pekistirecegi ylksek olasiliktadir (Kaynak,
1990:141). isin fiziksel sartlari bir is tatmini nedenidir. isin ¢alisan icin tehlikeli
olmasi, ig ortaminin agiri soguk veya sicak olmasi gibi degiskenler is
tatminini etkilemektedir. Calisma kosullari hem kigisel rahathk hem de isi iyi
yapma agisindan onemlidir. Yapilan arastirmalar, caligsanlarin tehlikesiz ve
rahat fiziksel ortamlardan hoslandiklarini ortaya koymaktadir (Erdogan,
1996:245).
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2.3.3. Is tatmini Saglanmasinin is Ortamina Sagladig: Faydalar

2.3.3.1. Yiiksek Moral Saglanmasi

lyi motive olmus ve is tatminine ulagsmis cgalisanlar daha yiiksek
morale sahip olurlar ve bunun neticesinde igyerine olan vyararlari artar
(Schoderbek ve Cosier, 1991:380). Calisanin moralinin yiuksek olmasi,
calisanlar ve calisma duzeni Uzerinde su olumlu etkileri yapar (Senatalar,
1978:300):

% Morali iyi olan bir kigi gorevlerini enerji ve cogkuyla yerine getirir.

% s gorenler, calismaya daha istekli olur.

% Calisanlar, igyerinin gli¢c durumlarinda, olaganusti ¢caba gosterirler.

% s gorenlerin calisma arzusu yiiksek olur.

< Calisanlar, yonetmeliklere, is kurallarina ve emirlere isteyerek uyarlar
ve iyi bir disiplin kurulur.

« Calisanlar igyerinin hedefleri dogrultusunda is birligi isterler.

% Caligsanlar yoneticilere ve igyerine karsi baglilik duyarlar

% Yuksek moral, isgucu devri ve devamsizlik Uzerinde de olumlu etkiler
yapar yuksek moral personel devir hizi ve devamsizligi azaltir. Buna

bagl olarak katlanilan maliyet de azalir.

2.3.3.2. Calisanlarin islerine Baglanmasi

Calisanlarin  iglerini  tam anlamiyla benimseyebilmeleri ve
kendilerinden istenen verimin saglanabilmesi, isinde isteyerek ve zevkle
calisabilmesi igin bazi kosullarin varhigi gereklidir. Calisan yaptigi isten
ekonomik, sosyal ve psikolojik tatmini saglayabilmelidir. isletme yéneticisi bu
duygular tattirabilmelidir. Bu durumun sonucu c¢alisanin igyerine kargi olan

baglilik ve motivasyonunun saglanmasi buyuk olglde kolaylasacaktir.
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2.3.3.3. is Yerinde Biitiinlesme Saglanmasi

Calisanlarin  bulundugu isyerine uyumu, verimliligi olumlu ydnde
etkileyecektir. Clnku kisi érgutle uyum igerisine girince, érgutiin amaglari ve
araglarini  benimseyecektir. Calisan, isyerinin amaglarini ne odlgude
benimserse, bu durum amaglarin gelismesine de o odlgude katkida
bulunacaktir. isi yavaslatma, bélim veya gruplar arasi dengenin bozulmasi
seklinde gorilebilecek bazi aksamalar yok edilecektir. isyerinde verimlilik ve
etkinlik artacaktir. Ayrica, yodneten ve yodnetilenler grubunun isyerinde
beklentilerini elde etmesi sonucu bu gruplar arasinda uyum gorulecektir ve
bunlarin sonucu olarak iki grup arasinda surtusme ve gekismeler minimum

dizeye inecek, isyerinin surekliligi saglanacaktir (Erdogan, 1983: 16-17).

3.2.4. Is tatmini Saglanmadiginda Ortaya Cikan Olumsuzluklar

3.2.4.1. Bireysel Agidan

Orglitte kendisini etkileyen kararlarin alinmasinda séz hakkina sahip
olmayan ve bagkalarinin amaglarina katkida bulunan bir arag niteligi tagiyan
orgutsel insan, gunumuzun toplumlarinda kendi kendisine, drgute ve giderek
topluma yabancilasan bir insandir. Calisana yaratici ve yapici glicunu ortaya
koyacak bir ortam yaratiimalidir. Boyle bir ortam, ancak ¢alisanin kendisini
etkileyen ve lgilendiren konularda kararlara katilmasi  yoluyla
saglanabilecektir. Calisan calistigl is yerinde bedensel glcunu ortaya
koyarken, ayni zamanda dusunsel gucinden yararlanildigini gérmekle ise ve
isyerine karsi yabancilik duygusundan kendisini buylUk olgude kurtaracak,
yaptigi is anlam kazanacak ve isyerinin amaglari ile daha kolay
batlnlesecek, yabancilasma duygusu ortadan kalkacaktir (Dicle, 1989:1).
isyerinde, yaptigi isin galisan anlamsiz gelmesi, sorunlarin ydnetimce
gereken bicimde ve zamaninda ele alinmamasi, yonetimce alinan kararlarin

calisana gereg@i gibi anlatiimamasi gibi olaylar sonucu calisan igyerinden
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kendini uzak tutmakta ve bezginlik gostermektedir. Ayrica beklentilerine
ulasamayan calisan, isyerinde tepkisini ¢ocuksu bir davranig bigimine
donusturebilmekte, ornegin surat asabilmekte veya aglayabilmektedir.
Bundan da ote, beklentilerine ulasamama bazi calisanlarda saldirganlik
davranisinin ortaya c¢ikmasina yol acar. Saldirganlik disariya kargi bir
harekettir. Kisiye ya da egyaya eylemli veya s6zli saldiri bigciminde ortaya

cikmaktadir.

3.2.4.2. Orgiit Agisindan

Nasil insanda acglik duygusu “mide sancisi” veya “halsizlik” bigiminde
kendini gosterirse, bozuk moralde kendini dusuk tatmin isi yavaslatma,
gecimsizlik, hir¢inlik gibi sekillerde kendini gosterir. Dusuk tatmin buyuk bir
olasilikla, personel devir hizinin yuksek olmasi sonucunu da dogurur bu da
yetismis is gucunin kaybi demektir (Oshagbemi, 2000: 213;Greenberg ve
Baron, 2000:177). Su halde 6zet olarak, dusik moral seviyesinin isyerine
verebilecedi zararlari su sekilde aciklayabiliriz: is gérenin diisiik morale sahip
olmasi sonucu is yavaslatmalar, is durdurmalari, asir olgide devamsizlik ve
gecikmeler calisan devir hizindaki yukseklik, is veriminde dusmeler, is
iliskilerinde olumsuzlagmalar, calisanlar arasinda gegimsizlik, is kurallarina

ve is emirlerine uyumsuzluk durumlari ortaya ¢ikar (Eren, 1989:139).

Calisanlar bircok hallerde, kendilerini cok az veya hig¢ katkilari olmayan
bir duzen iginde kendilerini bulmaktadirlar. Bu yeni ¢alisma duzeni ¢alisanlar
arasinda huzursuzluklara ve kendilerinden olugan direnmelere vyol
agmaktadir. Bu protesto bazi hallerde ylksek oranda ortaya c¢ikan
devamsizlik, ise ge¢ gelme, emirlere uymama, isin yavas ve dusuk kalitede
yapilmasi seklinde kendini gostermektedir. Ayrica isinden memnun olamayan
calisan isyerindeki isinden cok isyeri disindaki diinyasi ile ilgilenecektir. isine

yeterince ilgi duymayan calisan ig kazalarina daha c¢ok yatkin olmaktadir
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¢unkl kazalarin bireyin psikolojik ve fiziksel durumlariyla iligkisi

bulunmaktadir.

3.2.5. is Tatmininin Bireysel ve Orgiitsel Sonuglar Uzerindeki Etkisi

is tatmininin sonuclari, is gérenin fiziksel ve ruhsal saghgini, érgitiin
calisma ortamini ve verimliligini, toplumun huzurunu, ekonomik gelismesini,
tasarruf ve sosyal israf anlayisini etkilemesi agisindan géz ardi edilemeyecek
kadar 6onemlidir. Modern yonetim anlayigina goére, orgutlerin basarisi ve
gOsterdigi performans sadece karhligi, pazar payi, 6dedigi vergi gibi maddi
verilere dayanan degigkenlere gore degil, insan boyutu ile de olgulmelidir.
Orgutler agisindan is tatmini her seyden énce sosyal bir sorumluluk ve etik
bir gereklilik olmahdir ( Erdogan, 1994:378).

Orglit yéneticileri, 6rgitin istenilen hedeflere ulasmasinda énemli bir
etkiye sahip olan is tatminini ve onu etkileyen faktorleri ortaya ¢ikarmak igin is
tatmini konusunda gereken 06zeni gostermelerinin kendileri ve orgutleri

acisindan 6nemini dikkate almalidirlar.

Yapilan bilimsel calismalar sonucunda, daha onceki is tatmini
basariyi artirir 7 gériisiiniin aksine, bugiin “Iis tatmini basarima zemin hazirlar
” goérisli daha fazla desteklenmektedir. is tatmini ile basarima arasindaki
iliskinin anlamli olabilmesi igin is gorenin kisilik 6zelliklerinin yansira, oédul
beklentisi ve esitlik duygusu gibi bircok destekleyici degiskenin de olmasi
gerekmektedir. is tatmini yiiksek is gérenlerin, is tatmini disik olan is

gOrenlere oranla daha fazla basarim saglama gudusu oldugu yadsinamaz.

Gosterilen performansa gore odul veriliyorsa ve esitlik kuraminda
aciklandigi gibi adil algilaniyorsa, is tatmini gerceklesir ve orgutsel basarimin
olusmasi s6z konusudur. Burada orgut yoneticilerinin stratejilerinin kabul
edilebilir olmasi 6ngoérilmektedir (Davis vd., 1989:449). Bu durum asagidaki

gibi 6zetlenebilir:
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Is tatmini, is basarimindan yiiksek ise, huzurlu fakat basarisiz érgut
ortami s6z konusudur. Boyle bir orgutte is gorenler ¢alismak istemeyecek
kadar mutludurlar. DUsuk Uretime yuksek Ucret artiglari gesitli nedenlerden
dolay! &diil olarak verilebilmektedir. Bu tiir érgitlere KiTler érnek olarak

gOsterilebilir.

Is tatmini, is basarimindan diisik ise, is basarimi yiksek, fakat 6rgut
huzursuzdur. Uzun donemde is basariminin ortadan kalkmasi ve orgutu
rahatsiz edecek c¢esitli huzursuzluklarin ortaya c¢ikmasi s6z konusudur.
Yuksek is basariminin dusuk odul verildiginde ya da hi¢ verilmediginde

gorulebilmektedir. Bu tip orgutlerin 6rgut kaltura zayiftir.

is tatmini ile is basarimi esit ise, yiksek is tatmini ve yiiksek is
basarimi s6z konusudur. Yuksek bagsarima yuksek odul verildigi
algilanmaktadir. Orgltiin amaglari ile is gérenin amaglari ayni dogrultudadir.

Bu tip érgutlerin érgat kultarda gagladar.

Weitz ve Nickols, is tatmini ile isgucu devir hizi orani arasindaki iligkiyi
incelemek amaciyla, dogrudan ve dolayli ig tatmininin dlgumlerini iceren soru
kagitlarini 1200 sigorta acentesine gondermigler, elde ettikleri sonuclara
dayanarak is tatmini ile isgucu devir hizi orani arasindaki anlamli ve

tersyondeki iliskiyi ortaya koymuslardir (Katz vd., 1977:420).

ise baglilik, is gdrenin isini benimseme derecesidir. is tatmini ile ise ve
orgute bagllik arasinda anlamli ve ayni yonde bir iligki vardir. YUksek is
tatminine sahip olan ig gorenin 6rgutinu sahiplendigi, ise baghliginin arttigi
ve istege bagli is goren isgiici devir hizi oraninin azaldi§i saptanmistir. is
baglihgi yuksek olan bir ig goreni gudulemek, yonetmek ve orgutiin amaglari
dogrultusuna yodneltmek daha kolaydir. Buna karsilik, is tatminsizligi sonucu
ise bagliligi disuk fakat cesitli nedenlerden dolayi ¢calismak zorunda olan is
gorenler, orgut iginde olumsuz davraniglar ortaya koymaya basglarlar. Bu tur
is gorenlerde her konuyla ilgili sik sikayetler, orgut icinde ve diginda orgut

hakkinda olumsuz elestiriler, diger is gorenlerin morallerini bozma ¢abalari,
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isi yavaglatma, ise devamsizlik ve sonugta da isten ayrilma gibi nihai

davranislar gozlemlenebilir.

is tatminsizligi nedeniyle isten ayrilan is gérenlerin yerine yeni
isgorenlerin bulunmasi ve yeni ig gorenlerin tecrubeli olsalar dahi, yeni
orgutun ig sistemleri, 6rgutsel politikalari konusunda egitilmesi zorunlulugu ve
bu slUrecte gegen zaman kaybi, 6rgut isgicu basarimindaki dusus, isletme
masraflarindaki artiglar ve mdusteri tatminsizligi géz 6ndne alindiginda,is

goren ig tatmininin saglanmasinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.



UCUNCU BOLUM

SiVIL HAVACILIGIN TARIHSEL GELISiMi

3.1. DUNYADA SiViL HAVACILIK

3.1.1. 16. Yiizyill Arastirmalari Ve Leonardo Da Vinci

italya’da Ronesans devrinde yasamis, Roénesans’'in ve insanlik
dinyasinin blaylk dehalarindan, bilim adami, ressam, fizik¢i, Leonardo da
Vinci, kuslarin ugusuna dair ilk bilimsel ve teknik arastirmayi ve bunun 1s1gi
altinda mekanik araglarla ugusun taklit edilme olanaklarini eserlerinde

anlatmigtir.

Bu araclari denedigine dair herhangi bir bilgi olmamasina karsin, konu
ile ilgili dGnemli yazmalar bulunmaktadir. Bu yazmalar Milano’da Ambrosiana
Kltiphanesinde, Fransa’da Fransa Enstitisu ve Chantilly satosunda,
ingiltere’de British Museum’da bulunmaktadir. Leonarda bir eserinde
(Dolfus,1932,23); “Kuslar matematik kanunlara goére calisan aracglara benzer.
insanlar ise onlarin bitiin hareketlerini tekrarlayabilecek yetenektedir. Ama
insanin gucu yetenedi ile orantilh degildir. Cunkl dengeyi saglayacak gugten
yoksundur. O halde, deriz ki: insan tarafindan yapilacak bdyle bir aracin tek
eksikligi, kusun canina sahip olmayisidir. Bu cani da ona insan verecektir.
Hayat, kusun cesitli organlarina dagilmistir. SuUphesiz yaratan, onlari
ihtiyaclarina uygun yaratmistir. insanin yaptigi bundan daha kot olacaktir.
Cunkl kanatlari onunla birlikte yaratiimamistir. Ozellikle dengeyi saglayan o
belli belirsiz hareketi gl¢ yapacaktir. Ben, kuslarin gesitli hareketlerini deney
ile gordum. Bu hareketlerin en kabalarini , insan zekasi anlayacak ve
kendisinin bir pargasi olan aracin yok olmamasi ve hem de kendi hayatini
surdirmek i¢in dengeyi saglayacaktir. Kartal gibi, kanatl insanlar da kendini

goklerin fatihi yapacaktir. Kus insan, ilk ugusunda dinyayl hayrette
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birakacaktir. Sohreti destan olacak ve ugtugu zaman yuvasina sonsuz zafer
getirecektir.” Demis ve ugmanin insanlik tarihi igin ne kadar dnemli bir donim

noktasi olacagina isaret etmistir.

3.1.2. Wright kardesler ve ilk ugus

Wright Kardesler 14 Aralik 1903’te yaptiklari bir denemeden sonra The
Flyer (ugucu) adini koyduklari ugaklariyla, 17 Aralhk 1903’de dort ugus
denemesi yapmalari ile uguculugun bir temel tagi atilmis oldu. Uguslar eski
calistiklari kumluk arazide Kuzey Carolina’daki Kitty Hawk’da yapmiglardir.
12 beygirlik kendi yaptiklari bir motorla donattiklari ve genis denemelerinin
sonuglarina gore kurduklari ugaklarin kanat agikligr 12.54m., boyu 6.82m. ve
kanat alani 45m?#dir. Bu defa istikamet diumeni de koymuslardi. Ugak iki
pervaneliydi, pilotla birlikte agirhgr 335 Kkg. idi. (Kansu,1971,91;
Kaymakli,1997,118).

3.2. TURK SiViL HAVACILIGININ GELISiMi VE ONEMI

3.2.1. Turk Hava Kurumu Ve Tirk Kusu

THK Cumbhuriyet'in ilanindan 16 ay sonra 16 Subat 1925'de Bulyuk
Onder Mustafa Kemal Atatlrk'in emirleriyle "Turk Tayyare Cemiyeti" adiyla
kurulmustur. Cemiyet'in kurulugs amaci; Turkiye'de havacilik sanayisini
kurmak; havaciligin askeri, ekonomik, sosyal ve siyasal 6nemini anlatmak;
askeri, sivil, sportif ve turistik havaciligin gelismesini saglamak; butin bunlar
icin gerekli arag ve gereci hazirlamak; personeli yetistirmek ve ugan bir Turk

gengligi yaratmaktir (Tirk Hava Kurumu, 2011).

Tark Hava Kurumu, 23 Nisan 1926'da Turk Havacihiginin gereksinimi

olan teknik personelin egitimesi amaciyla "Tayyare Makinist Mektebi"ni
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hizmete acti. Ayni yil Alman Junkers Tayyare Fabrikasi igbirligi ile "Kayseri
Ucgak Fabrikasi'ni" kurdu. Alman Junkers lisansiyla A-19 ve A-20 ugaklarini
uretti ve bu ugaklarin bakim ve onarimlarini yapti. Fabrika, 1929 yilinda Milli

Savunma Bakanligi'na devredildi (Turk Hava Kurumu, 2011).

Tark Hava Kurumu, uzun suren bir Kurtulug Savasi'ndan yeni ¢gikmig,
yorgun ve yoksul bir halkin, Turk Halki'nin inanilmaz buyuklukteki maddi-
manevi destegiyle can buldu. Bu destekle ilk 10 yil icinde 351 ugak satin
alarak Turk Silahl Kuvvetleri'ne bagisladi. Turk Hava Kurumu, 1927 yilinda,
havacilik faaliyetlerinin dinya c¢apinda gelismesini saglayan ve sportif
havacilik konusunda uluslar arasi boyutta en Ust dizeyde organ olan
Uluslararasi Havacilik Federasyonu'na (FAI) Gye olmak icin basvurdu. 2 yillik

bir ugrasidan sonra 1929'da FAIl'ye tam Uye oldu.

Kurum o glnden beri Glkemizi, hava sporlari konusunda, yurt iginde ve
yurt diginda basariyla temsil etmektedir (Turk Hava Kurumu, 2011). 1931
yilinda, Pilot Vecihi Bey kendi atOlyesinde urettigi ucakla Ankara'dan
havalanarak kiguk bir Tlrkiye turu yapmayi basardi. 1932 yilinda Cemiyet'in
yurt disinda egittigi muhendislerden Selahattin Resit Bey ve ekibi motor ve
pervanesi disinda tum pargalari Turk mal olan ilk ulusal tipteki ugagimizin

(MMV-1) prototipini Uretti. Bu Uretim butin yurtta ¢ok buylik heyecan yaratti.

1935'de alinan kongre (Genel Kurul) karariyla Cemiyet'in ismi "Turk

Hava Kurumu" (THK) olarak degistirildi.

" [stikbal Géklerdedir ! " Bu, o yillarin coskusu igcinde sdylenen sadece
bir ¢ift glizel s6z degil, ayni zamanda T.C.'nin 6nline konulan bir hedef oldu.
Bu amagla 3 Mayis 1935'de Turk Kusu kuruldu. Ataturk'un yillar boyu her
gittigi yerde konugmalar yaparak genclige vermek istedigi havacilik aski,
havacilik coskusu, kisa slUrede sonuca ulasti ve gencler akin akin Turk
Kusu'na kogsmaya bagladi. Kurum, Vatan goklerine aralarinda Ataturk'un
manevi kizi ve dunyanin ilk kadin savas pilotu Sabiha Gokgen'in de

bulundugu, bir¢cok degerli insanlar yetistirdi. Pes pese acilan parasit, plandr,
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motorlu ugus ve model ugak okullari, 10 Temmuz 1936'da hizmete giren
Inénli Planér Kampi, 1937'de agilan Etimesgut Motorlu Ugus Kampi ve ayni
yil yapilan Ankara ve izmir Parasiit kuleleri, binlerce gencimizi bir araya
getirdi. Havacilik 6yle bir hizla gelisti ki, Turk Kusu Ogretmenlerinden pilot
E.Ali Yildiz, 12 Haziran 1938 gunu 14 saat 20 dakika suren bir planor
ugusuyla dinya rekoru kirdi. Ziya Aydogan isimli pilotumuz da THK'nun
inénli Egitim Merkezi'nden Kayseri'ye kadar, 466 Km.lik bir mesafeyi planérle
uctu (Tuark Hava Kurumu, 2011, Taskesen, 2006).

3.2.2. Turk Hava Yollan

Bu bolimde Turk sivil havaciliginin 6nemli unsurlarindan biri olan Tark
Hava Yollarinin gunimuze gelinceye kadar gegirdigi evreler ile dinya hava

yolu tagimacihigindaki yeri incelenmigtir.

3.2.2.1. Tiirk Hava Yollarina Giden Yolda Atilan ilk Adimlar

Kurtulus Savasindan sonra havacilik faaliyetlerinin tamami hava
mufettisligi tarafindan yonetiimekteydi. O donemde sivil havacilik faaliyetleri
olmadigindan her hangi bir teskilat bulunmuyordu. Fakat bu sirada
Turkiye’de hava tasimaciligi yapmak isteyen yabanci sirketlerin bagvurulari
da inceleniyordu. Ayrica yabanci Ozel ugaklarin Turkiye’den gecme veya
konaklama izinleri hakkinda calismalar yapiliyordu. Turkiye'de ilk tarifeli ugak
postasi 14 Subat 1924 tarihinde istanbul’dan kalkarak 3 saat 5 dakika sonra
Ankara’ya indi. 1925 yilinda Hava Kuvvetleri Mdufettigligi sivil havacilik
islerinin bir tizGge baglanmasini saglamak amaciyla “Hava Seyrusefer
Talimat”” hazirladi ve Milli Savunma Bakanligr'na sundu. 9 Eylil 1925'te
Bakanlar Kurulu bu talimati onaylayarak, kararname seklinde yayinladi
(Kaymakl,1997,123, Taskesen, 2006).
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Bu sirada Fransiz uluslar arasi havayolu da Istanbul’a sefer yapmayi
planliyordu. Bu amagla Istanbul’da Maslak sirtlarinda kiiglik bir inig pisti
hazirlandi. Deniz uga@i kullanan bir italyan sirketi de yolcu ve posta tasimak
igin izin istiyordu. inis ve konaklama izini verilen italyan Aero Expresso sirketi
BuylUkdere’de hangar ve tesisler kurdu. Birinci Dinya Savasi ve Kurtulug
Savasi’'nda gorev alan Hasan Fehmi Bursa ve Ridvan gibi pilotlari da
blanyesine aldi (Kaymakli,1997,123, Taskesen, 2006).

1 Agustos 1926’da Brindizi (italya)-Atina-istanbul hattinda sivil
havacilik seferleri bagsladi. Ugus seferi basladiktan bir stre sonra, Aero
Expresso’nun bir ugagi Yunan sularinda Sirkoz Adasi acgiklarinda mecburi
inis yapti. Ugak, tamir edilmesi icin istanbul'a getirildi. Aero Expresso hava
yolu sirketi ikinci Diinya Savasi baslangicina kadar faaliyetini stirdiirdii, daha
sonra kapandi. Bu arada hava yollarinin Tarkiye'ye geligini kolaylastirmak
amaciyla, genis tesis ve birligin bulunmadigi Yesilkdy askeri hava
meydanina, bazi hangar ve tesisler ilave edilerek genigletildi. Ankara icin inig
yeri buglnkl ¢imento fabrikasinin kargisindaki Glvercinlik adi ile anilan alan
secilmisti (Kaymakh,1997,123, Taskesen, 2006).

3.3.3. Turk Hava Postalari Adh Sirketin Kurulusu

1930 yilinda Bnb.Hols ve meydan tesisleri uzmani Kingbird, Caudron
tipi iki ucakla Istanbul'a geldi. Ankara-istanbul arasinda bir hava hatti
kurulmasi konusunda incelemelerde bulundular. Eski Kurtulus Savasi
pilotlarindan Basri Alev ve Astsubay Tahir MANER’e sirkette calisma izni
verildi. Turk Hava postalari adi ile faaliyete gegtiler. Junkers F-13 tipi 4 yolcu
tasiyan ugaklari vardi (Kaymakli,1997,123, Taskesen, 2006).

istanbul’dan kalkan ucak 1 saat 10 dakika sonra Eskisehire geliyor,
ikmal ve kontroll takiben Eskisehirden kalkip yine yaklasik 1 saat 10 dakika

sonra Ankara’ya iniyordu. ilk uguslarda yolcular parasiz ucuruldu. Ancak
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sirketin faaliyeti cok kisith kalmaktaydi. 1933 yilinda Milli Savunma Bakani
Zeki Apaydin, Hava Mustesarligrnda 1'nci Sube Midiri Kur.Yb.lhsan
(Esiner) ile birlikte, sirketin ve ugaklarin durumunu incelediler. Vardiklari
sonuca gore, Amerikalilar, Turk pilotlarini nakliye pilotlugu konusunda
basarili bir sekilde yetigtiriyorlardi. Milli Savunma Bakanligi, sirket islerinin
koordinesinden sorumluydu. Fakat sirket Istanbul-Ankara arasinda yolcu
tasimaktaydi. Ucgakta posta hizmetleri ise, Tayyare Cemiyeti ydnetimince
isletimekteydi. Bir siire sonra sirketin adi “Hava Yollari idaresi” olarak
degistirildi. Amirligine emekli ugucu Binbasi Fesa Evrensev getirildi
(Kaymakl,1997,124,).

3.2.4. Hava Yollar Devlet isletme idaresinin Kurulusu

20 Mayis 1933'de Buyuk Millet Meclisi’'nin kabul ettigi 2186 sayili
Kanunla Turkiye’de ticari hava tagsimaciligi hakki, Milli Savunma Bakanligr'na
bagli Hava Yollari Devlet igletme Idaresi adinda kurulan bir Devlet
kurulusuna verildi. Bu kurulus hava posta tasima gorevini de yurutecektir
(Kaymakli,1997,124).

3.2.5. Ugak Alimi

Hava tasimaciligi icin 2 adet KING-BIRD tipi ugak satin alindi.
Cumbhuriyetin 10'ncu YildonimuU sebebiyle Rusya tarafindan hediye edilen
ANT-9 M-17 tipi 12 yolcu kapasiteli ucakla Hava Yollari idaresi koltuk sayisi
18’e yuUkselmigtir. 1933 yilinda 52 yolcu 34 kg kargo ve 18 kg posta
tasind1.1936 yilinda ingiltere’den De Havilland firmasinin Dragon ve Rapid
tipi yolcu ugaklar alinarak servise konuldu. ilk yik tasima (Kargo) isine

baslandi. 5 ugak alindi ve koltuk sayisi 64’e yukseldi (Kaymakl,1997,125).
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3.2.6. Tarifeli Yolcu Seferlerine Baglanmasi

ilk olarak Istanbul-Ankara hatti tarifeli yolcu tasima seferlerine
baslandi. Baslangicta istanbul-Ankara bilet (icreti 12.5 TL gidis dénis bileti
20 TL idi. Adana ve Silitke’'ye de yolcu tagimaya baslandi. Fesa Evrensev
gOrevden ayrildiktan sonra ordudan izinli olarak ayrilan Kur.Bnb. Ferruh
Sahinbas isletmeye genel midir tayin edildi. Bu seferlerde yolcu tasimasi
yaninda, 6zel ucaklarla posta tasima islemi de yapiliyordu. Seferlerden
birinde pilot Astsubay Ekrem kumandasindaki bir ugak, kotl hava sartlan
yuzinden, Kocaeli bolgesinde diuserek pargalandi ve pilot hayatini kaybetti
(Kaymakli,1997,123).

1937 yilinda Hava Yollari envanterindeki ugak adedi ve koltuk sayisi
toplaminda bir degigiklik olmadi. 1938 yilina girerken personel durumu 8’i
pilot 52’si destek personeli olmak Uzere toplam 60 kisi idi. 3424 sayih
kanunla Hava Yollari Devlet isletme idaresi 3 Haziran 1938'den itibaren
Devlet Hava Yollari Umum Mudurligune donastaraldd. Umum Muadurt
Hasan Fehmi Sder'in 6lumu GUzerine Ferruh Sahinbas (Em.Kur.Alb.) umum

mudurlugune getirildi (Kaymakl,1997,125).

3.2.7. Guinumuzde Tirk Hava Yollari

Bu boélumde Turk Hava Yollari agisindan dnem tasiyan tarih ve olaylar,
ucak ve personel durumu ile dunyadaki ugus noktalarina yer verilmigtir. 2003
-2011 yillari arasindaki Thy’nin gelisim sureci soyledir:

(http://www.turkishairlines.com/tr-TR/kurumsal/tarihce.aspx)
2003

% 18 Eylul'de Yeni Delhi, 17 Ekim'de Sivas hatti agild1.
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Air India ile yapilan Code Share anlagsmasi ¢ergevesinde 3 Kasim'dan
itibaren Istanbul-Yeni Delhi-istanbul seferleri Air India ile ortaklasa
yapilmaya baslandi.

9 Aralik Sali gunu elektronik bilet uygulamasi baglatildi.

Online check-in uygulamasi baslatildi.

Tasinan yolcu sayisi 12 milyonu gecti.

Eylul ayinda Boeing, Turk Hava Yollari Teknik Bakim Merkezi'yle 10
yillik ugak bakim anlasmasi imzalad.

Eylal ayinda Tuark Hava Yollari, yolcularinin goris ve sikayetlerini
iletebilecekleri  "Musteri  iliskileri Online  Hizmet  Servisi"ni
www.turkishairlines.com.tr adresinde hizmete agcti.

Aralik ayinda Avrupa Havayollari Birligi'nin agikladigi tuketici raporuna
gore; THY'nin, ucaklarin zamaninda kalkisi ve en az kayip bagaj

olayiyla karsilasilan tUm Avrupa'daki sirketler arasinda ikinci oldu.

14-18 Subat tarihleri arasinda tamamlanan ABD Federal Havacilik
Otoritesi'nin  (FAA) yillk denetim raporuna goére, THY Bakim
Merkezi'nin birgok atdlye ve birimi sifir (0) hatali bulundu.

27 Mart'ta Kazablanka, 7 Haziran'da Lizbon, 21 Haziran'da Oslo, 19
Ekim Astana hatti acildi.

18 Nisan'da Dog¢. Dr. Temel Kotil, Turk Hava Yollari Genel Muduru
oldu.

14 Haziran'da istanbul ve Antalya'dan Londra, Stansted Havaalanina
seferler basladi.

2005 yilinin ilk alti ayinda 27,5 milyon TL vergi dncesi kéar elde etti.
Dinya Havacilik Otoritesi JAA MAST Tiurkiye'de yaptigi 'Ucus
Givenligi incelemesinde’, THY'ye "Teknik bakim ve onarimda en

yuksek performansla faaliyet gosteriyor" raporu verdi.
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1 Kasim'dan itibaren uygulanan yeni modelle yolculara farkli fiyat
alternatifleri sunulmaya baglandi.

Airbus firmasindan 36 adet A-330-200, A-321-200 ve A-320-200;
Boeing firmasindan da 23 adet B-737-800 alarak toplam 59 ucag
filosuna katarak tarihindeki en blyuk satin almayi gerceklestirdi.

23 yeni dis hat agma karari alindi.

28 Kasim'da THY HABOM A.S., THY TEKNIK A.S. ve THY EGITIM
A.S.'nin kurulma karari alindi.

15 Aralik'ta Airbus ve Boeing'den siparis edilen 59 adet ugaktan ilk 3'U
olan yeni nesil Boeing 737-800, Airbus A320 ve Turkiye'nin ilk Airbus
A330'u filoya katilmistir.

Ozel yolcu programi Miles&Smiles tyelerine 4 farkl dzellikte sunulan
kartlar ile avantajlar saglandi.

100. ucak filoya katildi.

Resmi Uyeligi 2008'de gerceklesecek olan, global havayolu sirketleri
ittifaki olan Star Alliance'a katilma karari alind1.

16 Ocak'ta Ljubljana, 22 Ocak'ta Abu Dhabi, 26 Ocak'ta Dusanbe, 3
Subat'ta Rostov ve Sana, 7 Subat'ta Donetsk, 15 Subat'ta Tebriz, 28
Subat'ta Kazan, 13 Mart'ta Belgrad, 15 Mart'ta St Petersburg, 19
Mart'ta Helsinki, 24 Mart'ta Muskat (Doha baglantili), 31 Mart'ta
Venedik, 7 Nisan'da Dublin, 19 Nisan'da Riga, 22 Nisan'da Addis
Ababa (Hartum baglantili), 22 Nisan'da Sudan Hartum (Addis Ababa
baglantili), 26 Nisan'da Ekaterinburg, 28 Nisan'da Dneprepetrovsk, 5
Mayis'ta Mumbai, 25 Mayis'ta Minsk, 14 Haziran Osaka, 27
Temmuz'da Lagos hatti agildi.

Nisan'da THY, havacilik emniyeti standardi olan IOSA Programi
denetimini basariyla gegerek Turkiye'deki ilk "IOSA OPERATORU"
oldu.

Telefonla bilet satigina baslandi.
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ITU-THY Teknik Tasarim Ofisi acildi ve iITU Ugak ve Uzay Bilimleri
Fakultesi bunyesinde faaliyetlerine basladi.

Genel prensibini "kalite" ve "6nce insan" olarak duyuran Tlrk Hava
Yollari, sunumda yaptidi yeniliklere bir yenisini ekledi ve Do&Co A.S.
ile yapilan ortaklikla yeni bir ikram yaklasimina gegti.

23 Mayis'ta Turk Hava Yollar Teknik A.S. ticaret unvanli bir girket,
%100 hissesi THY'ye ait olmak Uzere, agirlikh olarak ucak teknik
malzeme ve komponentlerinden mutesekkil 271.325.800 TL ayni
sermaye ile kuruldu.

19 Haziran'da Turk Hava Yollari ISO 9001:2000 kalite belgesi ald1.
Haziran ayinda Turk Hava Yollari Genel Miduri Temel Kotil, IATA
Yonetim Kurulu'na secildi.

1 AgQustos'tan itibaren Singapur'a direk ugus basladi.

1 Adustos'tan itibaren THY ve Kenya Havayollari arasinda imzalanan
anlasma uyarinca Nairobi-istanbul-Nairobi seferleri bagladi.

4 Agustos'ta Turk Hava Yollari Star Alliance'a girme karari aldi.

18 Agustos'ta, bagajsiz yolcularin binis kartlarini (Boarding Card)
internetten bastirabilmesine olanak saglayan yeni bir uygulamaya
bagladi.

9 Aralik gint THY ile Star Alliance arasinda, THY'nin Star Alliance
katiimini  6ngdéren mutabakat protokoll dizenlenen bir torenle

imzalandi.

8 Mart'ta Nevsehir, 29 Mayis'da Batum, 29 Mayis'da istanbul -
Johannesburg - Capetown, 10 Aralik'da istanbul - Hatay, 11 Kasim'da
Medine, 21 Haziran'da Eskisehir hatti acild1.

Havacilik sektdriinde "Ulusal Kalite Odali" alindi.
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% 23 Nisan'da kurulan Anadolujet ile Anadolu'nun bagkente baglantisi
daha kolay ve ekonomik hale geldi.

s 15 Mayis'da Halep, 23 Haziran'da Merzifon, 15 Temmuz'da Sinop, 15

Aralik'ta Birmingham, 26 Ekim'de Bagdat hatti acildi.

% Global havayolu ittifaki olan Star Alliance'a katild1.

s "Feel Like A Star" sloganiyla tanitim ¢calismalari bagladi.

s 12 Ocak'da Usak, 19 Ocak'da Canakkale, 23 Subat Nairobi, 5 Mart'ta
Ufa, 15 Mart'ta Meshed, 5 Nisan'da Dakar-Sao Paolo, 5 Mayis'da
Bingazi, 29 Haziran'da Goteborg, 11 Temmuz'da Toronto, 27

Temmuz'da Lviv ve 3 Agustos'ta Jakarta hatti acildi.

s 15 Temmuz'da Akra, 1 Mart'ta Bologna, 14 Haziran'da Darusselam ve
Entebbe, 24 Haziran'da Nahg¢ivan,8 Temmuz'da Podgorica, 25
Mayis'da Sogi ve 7 Kasim'da Washington hatti acildi.

% Skytrax tarafindan ekonomi sinifi ikramda dunyanin bir numarasi

secildi.
2011

s 31 Ocak'ta Guangzhou, 14 Mart'ta Siraz, 27 Mart'ta Valencia, 12
Nisan'da Erbil, 16 Nisan'da Toulouse, 27 Nisan'da Malaga, 4 Mayis'da
Cenova, 11 Mayis'da Basra, 27 Mayis'da Selanik, 28 Haziran'da
Napoli, 5 Temmuz'da Necef, 9 Temmuz'da Kabil, 18 Temmuz'da
Siileymaniye, 21 Temmuz'da islamabad, 2 Agustos'ta Torino hatti
acildi.

% 13 Eylilde Turk Hava Yollar'nin  kurumsal  websitesi

www.turkishairlines.com yeni ara yuzu ile hizmete agildi.
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3.3. HAVAYOLU iSLETMECILIGi KAVRAMI

Havayolu isletmeciligi, esas olarak kar amaciyla, hava nakil araglar
kullanarak yolcu, yuk ve posta tasima hizmeti Uretip, bunlari pazarlayan ve
satan ulastirma igletmeciligidir. Bu tanim genel bir tarifi icermektedir. Bugun
bir havayolu isletmesi yolcu ve yuk tasimanin yaninda yolcu ve ylke
sagladigr hizmetlerin yan UrUnlerini de pazarlama c¢abasi icerisindedir.
(Bugdayci, 1996: 11.)

A.B.D.nin havaclilik ile ilgili mevzuatinda havayolu isletmeciligi igin su
tanim yapilmaktadir: Ticari bir amag gudulerek, Ucret karsiliginda veya kira
ile insanlarin, mallarin veya postanin (tasima isinin bir boélimu diger
tasimacilik tirleri ile yapilsa bile) bir hava araci isleten kamuya acik bir hava
tasiyicisiyla tasinmasidir  (http:www.acces.gpo.gov/nara/cfr,2004, Agraz,
2006).

Ulkemizde sivil havacillk mevzuatinda “havayolu isletmeciligi” adi
altinda bir tanimlama bulunmaktadir. Ancak Sivil Havacilik Genel Mudurlagu
de buyuk ugaklarla i¢ ve/veya dis hat ugusu yapan igletmeleri bu sekilde
tanimlamaktadir (Saldiraner,1992: 52, Agraz, 2006).

Havayolunun musterilerine sundugu hizmet; belirlenen bir fiyat
uzerinden bir noktadan baska bir noktaya, musterilerin ve onlarin egyalarinin
tasinmasini icermektedir. Havayolu sektérinde aslinda bankalarin, sigorta
sirketlerinin hatta berberlerin sundugu hizmetlere benzer hizmetler
sunulmaktadir. Bu sektérde geri donlsumul olan, musteri tarafindan Ucreti
odenmis ve de daha sonra satilmasi veya depolanmasi muhtemel bir Urln
yoktur (Wells, Air Transportation, 2003: 9, Agraz, 2006).

Havayolu igletmeciligi, ulastirma sektorlu iginde yer alan sektdrlerden
birisidir. “Ulastirma”, bir yarar saglamak amaciyla kigilerin ve mallarin uygun
ve ekonomik bigcimde yer degistirmesi olarak ifade edilebilir (Ergiin,1985: 7).

Bu anlamda ulastirmanin yer degistirme ve yer degistirmenin uygun ve
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ekonomik olmasi gibi iki temel 6gesi bulunmaktadir. Ulastirma kulturel ve
ekonomik gelisme vyarigi icerisinde, yuzyillar boyu insanhdin zaman ve
gayretini almis hayati bir faktordlr (Harper, 1982: 43). Uluslar, dinler, sehirler,
endustriler ve firmalar uygun ulastirma imkanlarinin varlidina bagli olarak
gelismis veya yok olmuglardir. Nitekim, dinyanin kultirel ve ekonomik olarak

gelismis bolgeleri, ulastirma imkanlarinin daha gelismis oldugu bdlgeleridir.

insanligin  gelisimine olan bu katkisinin yani sira, ulastirma
gunumiuzde daha da onem kazanmig durumdadir. Bu anlamda, iyi bir
ulagtirma sistemi ekonomik, sosyal ve politik gelismenin surekliligini
desteklemektedir (Cevik, 1991: 1, Agraz, 2006).

Havayolu ile yapilan ulastirma hizmeti; Ureticileri, ugak ve makineleri
isletenleri, petrol sirketlerini, havayollari ve hava kontrol sistemlerini
kapsayan, ekonomik olarak hayati onem tasiyan blyuk bir sektordur.
Sektorin mugterileri arasinda dunya ekonomisindeki her sektorden ve dinya
ndfusunun tum kesimlerinden temsilciler bulunmaktadir
(http://www.atag.org/content, 2005). Gelismis bir havayolu sektord, devlet ve
O0zel kesimin yatirrm yapmalarini kolaylastirdigi i¢cin daha rekabetgi bir
ekonomiye ve bodylece de daha buyuk bir ekonomik buylimeye imkan
saglamaktadir (Ulukan, 2003, Agraz, 2006).

Havayolu isletmeleri, insanlarin ve drlnlerin, Uretim ve tiketim
merkezleri arasinda naklini sadlayarak diger sektorlere girdi saglamaktadir.
Gunumuzde havayollari milyonlarca yolcunun ve de milyarlarca dolar
degerindeki mallarin dinya Uzerindeki pazarlarda hizli ve saglikli bir sekilde
tasinmasini mumkuin kilan, nufuslarin dengeli dagilimini kolaylastirarak
ekonomilerin ve kultarlerin birlesimini ve etkilesimini saglayan ve her seyden
Ote klresel ekonomi ve kultlrel ¢gevre olusturan bir hizmet sektorudir (Agraz,
2006).

Havayolu igletmeciligi, gunimuizde en hizli buylyen sektorlerin

basinda gelmektedir. Ozellikle yolcu ucaklarinda jet motorlarinin
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kullanilmasiyla ticari havacihdin ¢ok hizli bir sekilde gelisme kaydettigi
gorulmus, tasima Ucretlerinin dismesi ve insanlarin gelirlerindeki artis,
sektordeki buyumenin surekli olmasini saglamistir. Ucuz ve daha etkin hava
tasimaciligi, turizm pazarinda ortaya ¢ikan gelismenin ve ig dunyasinda
meydana gelen kdresellesmenin ardindaki itici gugtur. (Sekizinci Bes Yillik
Kalkinma Plani, 2001: 23).

Sektdrde genis kapasiteli, yakit tasarrufu saglayan, dusuk guraltt ve
emisyon duzeylerine sahip ucaklarin gelistiriimesi, havayolu igletmelerinin
faaliyetleri, yonetimi, hizmet kalitesi ve kapsami Uzerinde buyuk dlgude etkide
bulunmustur. Serbestlesme ve 6zellestirme ile sektdriin daha ticari bir yapiya
donusturtlmesi ve igbirliklerinin olusmasi sektorin yapisini degistirmis ve
sektorl tlketicilerin hakim oldugu bir pazara donustirmustir (Sekizinci Bes
Yillik Kalkinma Plani, 2001: 23).

GUnumuzde dunya capinda 1,6 milyardan fazla yolcu is ve tatil
seyahatleri icin havayollarini kullanmaktadir. Arastirmalara gore 2010 yilinda

bu rakamin 2.3 milyarin Gzerine ¢ikmistir (http://www.atag.org, Agraz, 2006).

Havayolu igletmeciliginin sundugu hizmetlerden, diinya Uzerindeki tim
tuketicilerin serbestge yararlanma imkani bulunmaktadir. Havayolu igletmeleri
arasinda olusan hizli rekabet, tuketicilerin istek ve beklentilerine uygun olarak
hizmet kalitesinin artmasina ve bilet fiyatlarinin dismesine neden olmustur.
Bir zamanlar lUks olarak gorilen havayolu seyahati, giniumuzde artik siradan

bir ulagim secenegi haline gelmistir (Agraz, 2006)

3.4. HAVAYOLU iSLETMELERINDE iSTIHDAM

Her ekonomik kurulusta oldugu gibi, ticari hava tasimaciliginda da en
blylk sermayenin ve Uretim faktorindn insan oldugu unutulmamalidir. TUm
yatirirm hedefleri insana yonelik olmalidir. Cinkl hizmeti veren de alan da

insandir. Havayollari en gelismis teknolojiye sahip olsalar bile, bir insanin
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vermis oldugu hizmeti tam manasiyla sunabilen bir otomasyon yerytuziunde
heniiz icat ediimemistir (Urglipli, 1993: 47). Kalifiye is glicline ¢ok ihtiyag
duyan bir sektor olan havayolu igletmeciliginde insan unsurunun istihdami
havayolu sirketleri agisindan ¢ok 6nem arz etmektedir. ClUnkU hizmet
sektorinde kaliteyi yaratan madde ve makine degil insan unsurudur (Agraz,
2006).

Herhangi bir hizmet igletmesinde tek bir personel bile musterinin
isletme hakkindaki izlenimini belirleyebilmektedir (Bozbolak, 2002: 22). Bir
hizmet igsletmesindeki personelin, érgut amaglarina ulagsabilmesi icin etkin bir
bicimde ydnetilmesi gerekmektedir. Orgtitler hizmet verdikleri pazarlarla ilgili
stratejik planlar yaptiklari gibi insan kaynaklarini geligtirmek igin de bunlari
yapmaktadirlar. Ozellikle insana dayal 6rgitlerde insan kalitesi ve personelin
hizmet yonlU tutum ve davranigi, 6nemli bir rekabet Ustunligu saglamaktadir.
Calisanlar orgutlerinin amaglarini anlayip, destekledikleri, islerinde basarili
olacaklari becerilere sahip olduklari ve mugteri tatminini artirmanin énemini
anladiklari  olgude, hizmetin dretimini ve pazarlamasini  yonetmek
kolaylasacaktir (Oztiirk, 1998: 3).

Yaklagik son on yildan bu yana tim ekonomik sektorlerde insan
unsuruna dayali yatirrmlar yapilmaktadir. Bu yatirrmlardaki temel dusunce;
insanlarin egitimle motive edilerek daha uretken daha verimli bir hale
getirilmesidir. BOylece ¢agdas bir bakis agisiyla, insan isletmelerin temel tagi
olmustur. 1980’lerden sonra havayolu yoneticileri icine dustukleri dar
bogazlardan kurtulma c¢abalari sirasinda, o gune kadar akillarina gelmeyen,
¢cok 6nemli bir unsuru g6z ardi ettiklerinin farkina varmislardir. Bu unsur

insan unsurudur (Agraz, 2006).

Unutulamamalidir ki havayolu isletmelerinin de diger igletmeler gibi
Ozunde karhlk kavrami bulunmaktadir. Havayolu isletmelerinde “sadece
hizmet satilir” deyisi havaciligin teknolojik ve ticari fonksiyonlarinin yani sira,
hizmet Ureten kuruluglar oldugunu vurgulamaktadir. O halde havayolu

isletmeciligi denildiginde akla, Ustiun ve degerli hizmet Ureten ve Urettidi
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degerli hizmetleri pazarlayip satan ulusal veya 6zel ticari havacilik sirketleri

toplulugu akla gelmektedir (Agraz, 2006).

Artik gunumuzde havayolu isletmeleri kisisel nitelik ve becerileri
bakimindan Ustln, kalifiye personeli ise almak ve onlari kurum igi egiterek
gelistirmek konusunda daha ¢ok gaba gostermektedirler. Bunun igin uygun
adaylar isletmeye c¢ekilerek bir aday havuzu olusturulmakta ve ise uygun olan
nitelikli personel secilerek isletme blnyesine katiimaktadir. Kaliteli personelin
isletmeye katilmasi hem igletmenin imajini koruma ve gelistirme agisindan
hem de verimliligi artirarak maliyetleri azaltabilme bakimindan buydk 6nem
tasimaktadir (Agraz, 2006).



DORDUNCU BOLUM

KABIN EKIPLERINDE iS TATMINi VE TUKENMISLIK DUYGUSU iLE
ILGILI UYGULAMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmada; kabin ekiplerinin kendilerini ne zaman ve hangi siklikla
tukenmis olarak hissettiklerini belirlemek, bu durumun onlarin isten aldiklari
tatmin ve mesleklerine bakisi nasil etkiledigini ortaya koymak ve konuya

iligkin sorunlari saptamak amaglanmigtir.

4.2. ARASTIMANIN YONTEMI

4.2.1. Arastirma Orneklemi

Aragtirmanin 6rneklemini THY Kabin Ekipleri olusturmaktadir. 1 Eylul
2011 tarihi itibariyle THY blnyesinde calisan yaklasik 4000 kabin ekibi
bulunmaktadir. Anket uygulamasi 1 Eylul — 30 Kasim 2011 tarihleri arasinda
gerceklestiriimistir. 150 kisiye ulastirilan anketler, yluz yluze gorisme teknigi

kullanilarak uygulanmig ve tamami geri donmustur.

4.2.2. Aragtirmada Kullanilan Olgek

Arastirmada, “Minnesota Is tatmini” ve “Tikenmiglik” &lgekleri
kullaniimistir. Weiss, Davis, England ve Lofquist tarafindan gelistirilen,
Turkge uyarlamasi, gecerlilik ve guvenilirlik ¢alismasi Baycan tarafindan

yapilmis olan “Minnesota is Tatmini Olgedi” toplam 20 maddeden olusmakta
ve 5 dereceli Likert tipi cevaplanmaktadir.
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Minnesota Is tatmini Olgegi; i¢sel, digsal ve genel tatmin diizeyi olmak
Uzere U¢ alt Olcekten olugsmaktadir. Genel tatmin puani 20 maddeden elde
edilen puanlarin toplaminin 20'ye icsel tatmin puani
(1,2,3,4,7,8,9,10,11,15,16,20) icsel faktorleri olusturan maddelerden elde
edilen puanlarin toplaminin 12’ye boélunmesiyle elde edilmektedir. Digsal
tatmin puani ise (5,6,12,13,14,17,18,19) digsal faktorleri olusturan
maddelerden elde edilen puanlarin toplaminin 8’e bdlinmesiyle elde
edilmektedir. Genel tatmin, igsel tatmin ve digsal do,yum puanlari kabin

ekiplerinin ig tatmininin derecesi ile dogru orantilidir.

Christina Maslach ve Susan Jackson tarafindan gelistirilen, Turkce
uyarlanasi, gecerlilik ve guvenilirik calismasi Canan Ergin tarafindan
yapllmis olan “Maslach Tikenmislik Olgegi” ise toplam 22 maddeden
olusmakta ve 5 dereceli Likert tipi metrik ifadelerden olusmaktadir.
Tukenmiglik dlgegdi; duygusal tukenme, Kisisel basari ve duyarsizlasma olmak
Uzere Ug¢ ayri puanla degerlendiriimektedir. Sonug olarak her bir birey igin, t¢
ayri puan elde edilir. Duygusal tUkenme boyutu 9 maddeden olusmaktadir
(1,2,3,6,8,13,14,16,20). Duygusal tukenme Olcegindeki ylksek puanlar
yuksek tukenmislik duzeyini gosterir. 5 maddelik duyarsizlasma
(5,10,11,15,22) odlgeginde de ylksek puanlar ylksek tikenmislik dizeyini
gosterir. Kigisel basari 8 maddeden olusmaktadir (4,7,9,12,17,18,19,21) ve
katilimcilarin bu maddelerde aldiklari dusuk puanlar yuksek tukenmislik

diuzeyinin belirtisidir (Celalettin Serinkan, t.y.)

4.2.3. Veri Toplama ve Analiz

Calismada kullanilan anketler, THY’da calisan Ankara ve istanbul'da
ikamet eden, basit tesadufi oOrnekleme yontemiyle belirlenmis cesitli
zamanlarda ekip odasinda bulunan bulunan 150 kabin ekibine anketler

elden dagitiimis ve uygulanmigtir.
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Verilerin analizi, SPSS 16 (Sosyal Bilimler igin Istatistik Paket
Programi) vasitasiyla yapiimistir. Caligmada, betimsel istatistiksel teknikler,

guvenilirlik analizi ve regresyon analizi kullaniimistir.

4.2.4. Aragtirma Orneklemine iligkin Veriler

Orneklemde cinsiyet, yas, medeni durum, cocuk sahibi olma, unvan
gibi demografik hicbir 6zellige bakilmaksizin, kabin ekiplerinin is tatmini ve
tukenmiglikleri arasindaki iligki arastinlmigtir. Demografik 6zelliklere
bakilmamasinin sebebi, 6rnekleme dahil olan kabin ekiplerinin genel yas,
egitim, cinsiyet gibi ozelliklerinin birbirine yakin olma olasiliginin yuksek
olmasi; bunun yani sira ugus gorevlerinin yogunlugu arasinda anketlerin
sinirli bir surede uygulanma imkani sebebiyle kullaniimayacak verilerin

ankete dahil edilmemesidir.

4.2.5. Arastirma Hipotezleri

Bu ¢alismada kullanilan iki anketin (Maslach Tukenmiglik ve is Tatmini
Olgegi) tim sorularina verilen yanitlarin frekans analizleri yapilarak kabin
ekiplerinde is tatmini ve tUkenmiglik durumunun var olup olmadidi ve ayrica

asagidaki hipotezin varligi arastiriimigtir:

Arastirma Hipotezi: Kabin ekiplerinde is tatmini ve tukenmislik duygusu

arasinda birbirini etkileyen anlaml bir iligki vardir.
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4.2.6. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlikleri

Tablo 1. is Tatmini Olgegine Ait Glvenilirlik Test Puanlari

Madde ;
Boyutlar Ortalam gtandart Maddeler Toplam Clrorr:bachs
a apma Korelasyonu Alpha (o)
isl 0,44
is2 0,53
1S3 0,54
is4 0,59
is7 0,58
IS8 0,54
_ is9 0,50
lgsel 252 | 057 |iS10 0,52 0,847
Tatmin is11 0,51
is15 0,40
is16 0,50
is20 0,52
is5 0,54
is6 0,58
is12 0,61
Dissal is13 0,67
Tatmin 2,52 0,60 is14 0,51 0,830
is17 0,61
is18 0,45
is19 0,49

Calismada kullanilan her iki 6lgcegin alt boyutlarinin guvenilirlik analizleri
madde toplam korelasyonu ve Cronbach’s Alpha katsayilarinin
hesaplanmasiyla yapilmistir. is tatmini dlceginde i¢sel tatmin alt boyutunun
alfa katsayisinin (a) 0,847, digsal tatmin alt boyutunun alfa katsayisinin (o)
0,830 cikmasi test puanlarinin givenilir oldugunu gdstermektedir. igsel
tatmin alt boyutunda genel ortalama 2,52, standart sapma ise 0,57; dissal
tatmin alt boyutunda genel ortalama 2,52, standart sapma ise 0,60 olarak
bulunmustur. i¢sel tatmin ve digsal tatmin alt boyutlarinda higbir degiskenin

toplam korelasyon ile negatif iligkisinin bulunmamasi ve degiskenler
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arasindaki toplam korelasyon dusuk ¢ikmamasi (>0,30)  verilerin i¢

tutarhiliginin gok iyi oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Tukenmislik Olgegine Ait Glvenilirlik Test Puanlari

Madde ;
Boyutlar Ortalama gtandart Maddeler | Toplam ,(A:Ir orr: bach's
apma Korelasyonu pha (o)
tukl 0,80
tuk2 0,72
tuk3 0,76
Duygusal tuk6 0,70
Tikenme 3,12 0,77 tuk8 0,70 0,905
tuk13 0,65
tuk14 0,59
tuk16 0,63
tuk20 0,59
tuk5 0,57
tuk10 0,70
Duyarsizlagsma 2,90 0,85 tuk1l 0,60 0,811
tuk15 0,64
tuk22 0,50
tuk4 0,45
tuk7 0,53
tuk9 0,40
- tuk12 0,38
Kisisel Basari 3,50 0,51 tukL7 0.39 0,719
tuk18 0,45
tuk19 0,36
tuk21 0,34

Tlkenmiglik dlgcedinde duygusal tiikenme alt boyutunun alfa katsayisinin
(o) 0905, duyarsizlagma alt boyutunun alfa katsayisinin (o) 0,811 ve kisisel
basari alt boyutunun alfa katsayisinin (o) 0,719 ¢ikmasi test puanlarinin
guvenilir oldugunu gostermektedir. Duygusal tikenme alt boyutunda genel
ortalama 3,12, standart sapma ise 0,77; duyarsizlasma alt boyutunda genel
ortalama 2,90, standart sapma ise 0,85; Kkigisel basari alt boyutunda genel
ortalama 3,50, standart sapma ise 0,51 olarak bulunmustur. Duygusal
tukenme, duyarsizlasma ve kigisel basari alt boyutlarinda higbir degiskenin
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toplam korelasyon ile negatif iligkisinin bulunmamasi ve degiskenler
arasindaki toplam korelasyon dusuk ¢ikmamasi (>0,30)  verilerin ig

tutarhiliginin ¢ok iyi oldugunu gostermektedir.



BESINCi BOLUM

BULGULAR

5.1. BULGULAR

5.1.1. is Tatmini Olgegine iliskin Frekans Dagilimlarn

5.1.1.1. igsel Tatmin Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara iligkin Frekans

Dagilimlari

Tablo 3. Katilimcilarin Strekli Mesgul Olabilmelerine lligkin Frekans Dagihmi

Cevaplar Frekans | %

Tatmin etmiyor 17 11,3
Az tatmin ediyor 43 28,7
Kararsizim 59 39,3
lyi tatmin ediyor 25 16,7
Mukemmel tatmin ediyor 6 4,0

Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, isiyle surekli mesgul olabilmesi agisindan katilimcilarin
%11,3’'Unu  tatmin etmedigi, %28,7’sini az tatmin ettigi, %39,3'0 igin
Kararsizim oldugu, %16,7’sini iyi tatmin ettigi, %4’and mikemmel duzeyde
tatmin ettigi goralmektedir. Katihmcilarin %60’inin, diger bir ifadeyle yaklasik
yarisindan fazlasinin igiyle surekli mesgul olabilmesi agisindan tatmin oldugu

sonucuna ulagiimaktadir.
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Tablo 4. Katilimcilarin is Uzerinde Yalniz Bagina Calisabilmesine iligkin

Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 38 25,3
Az tatmin ediyor 43 28,7
Kararsizim 55 36,7
lyi tatmin ediyor 14 9,3
Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, is Uzerinde yalniz bagina caligabilmesi agisindan
katilimcilarin %25,3’Gn0 tatmin etmedigi, %28,7’sini az tatmin ettigi, %36,’si
icin Kararsizim oldugu, %19,3’Unu iyi tatmin ettigi, hi¢birini mikemmel
dizeyde tatmin etmedidi gorulmektedir. Katilimcilarin %50’sinin, diger bir
ifadeyle yaklasik yarisinin is Uzerinde yalniz basina ¢alisabilmesi agisindan

tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 5. Katilimcilarin Zaman Zaman Farkli Seyler Yapabilmesine iligkin

Frekans Dagilhmi

Cevaplar Frekans | %

Tatmin etmiyor 34 22,7
Az tatmin ediyor 48 32,0
Kararsizim 47 31,3
lyi tatmin ediyor 21 14,0
Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, zaman zaman farkli seyler yapabilmesi agisindan
katilimcilarin %22,7’sini tatmin etmedigi, %32,’sini az tatmin ettigi, %31,3’U
icin Kararsizim oldugu, %14’Gna iyi tatmin ettigi, higbirini mikemmel dizeyde
tatmin etmedigi gértlmektedir. Katihmcilarin %45,3’Gnun, diger bir ifadeyle
yaklasik yarisindan azinin zaman zaman farkh seyler yapabiliyor olmasi

acisindan tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.
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Tablo 6. Katilimcilarin Topluluk iginde Birey Olabilme Sansini Elde Etmesine

lligkin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 14 9,3
Az tatmin ediyor 38 25,3
Kararsizim 46 30,7
lyi tatmin ediyor 42 28,0
Muakemmel tatmin ediyor 10 6,7
Toplam 150 100,0

Yaptiklari igin, topluluk iginde birey olabilme sansini elde etmis olmasi
acisindan katilimcilarin %9,3’Unu tatmin etmedigi, %25,3'UnlU az tatmin ettigi,
%30,7’si icin Kararsizim oldugu, %28’ini iyi tatmin ettigi, %6,7’sini mikemmel
dizeyde tatmin ettigi gorulmektedir. Katilimcilarin %65,4’Gn0n, diger bir
ifadeyle yaklasik Ugte ikisinin isiyle topluluk iginde birey olabilme sansini elde

etmis olmasi agisindan tatmin oldugu sonucuna ulagiimaktadir.

Tablo 7. Katilimcilarin Bilincine Ters Diismeyen Seyleri Yapabilmesine iligkin

Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Tatmin etmiyor 19 12,7
Az tatmin ediyor 60 40,0
Kararsizim 45 30,0
lyi tatmin ediyor 26 17,3
Toplam 150 100,0

Yaptiklari igin, bilincine ters dusmeyen seyleri yapabilmesi agisindan
katilimcilarin %12,7’sini tatmin etmedigi, %40’ in1 az tatmin ettigi, %30’u i¢in
Kararsizim oldugu, %17,3’Unu iyi tatmin ettigi, higbirini mikemmel diuzeyde
tatmin etmedigi goértlmektedir. Katihmcilarin %47,3’Gnun, diger bir ifadeyle
yaklasik yarisindan azinin bilincine ters dismeyen seyleri yapabilmesi

acisindan tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.
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Tablo 8. Katilimcilarin ise Alimdaki Stabiliteye Iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Tatmin etmiyor 19 12,7
Az tatmin ediyor 51 34,0
Kararsizim 57 38,0
Iyi tatmin ediyor 21 14,0
Mukemmel tatmin ediyor 2 1,3

Toplam 150 100,0

Yaptiklart igin, calistiklari isin ise alimdaki stabilitesi agisindan
katilimcilarin %12,7’sini tatmin etmedigi, %34’UnU az tatmin ettigi, %38'i igin
Kararsizim oldugu, %14’Gna iyi tatmin ettigi, %1,3’'Unu mikemmel duzeyde
tatmin ettigi gorllmektedir. Katilimcilarin %53,3’Unun, diger bir ifadeyle
yaklasik yarisindan fazlasinin iglerinin ise alimdaki stabilitesi agisindan

tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 9. Katilimcilarin Bagka insanlar igin Bir Seyler Yapabilme Sansina

iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 6 4,0
Az tatmin ediyor 48 32,0
Kararsizim 54 36,0
lyi tatmin ediyor 38 25,3
Mukemmel tatmin ediyor 4 2,7
Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, bagka insanlar i¢in bir seyler yapabilme sansi agisindan
katilimcilarin %4’Gna tatmin etmedigi, %32’sini az tatmin ettigi, %36’s! igin
Kararsizim oldugu, %25,3’Una iyi tatmin ettigi, %2,7’sini mikemmel duzeyde
tatmin ettigi gorllmektedir. Katilimcilarin %64’Unin, diger bir ifadeyle
yaklasik Ugte ikisinin bagka insanlar i¢in bir seyler yapabilme sansi agisindan

tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.
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Tablo 10. Katihmcilarin insanlara Ne Yapacaklarini Séyleme Sansina lligkin

Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 12 8,0
Az tatmin ediyor 52 34,7
Kararsizim 66 44,0
lyi tatmin ediyor 18 12,0
Muakemmel tatmin ediyor 2 1,3
Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, insanlara ne yapacaklarini sdyleme sansi agisindan
katilimcilarin %4’Gna tatmin etmedigi, %32’sini az tatmin ettigi, %36’s! igin
Kararsizim oldugu, %25,3’Una iyi tatmin ettigi, %2,7’sini mikemmel dlzeyde
tatmin ettigi gorlimektedir. Katilimcilarin %64’Untn, diger bir ifadeyle
yaklasik Ugte ikisinin bagka insanlar igin bir seyler yapabilme sansi agisindan

tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 11. Katilimcilarin Becerilerini Goésterebilecegi Bir Seyler Yapabilme

Sansina liskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Tatmin etmiyor 31 20,7
Az tatmin ediyor 64 42,7
Kararsizim 31 20,7
lyi tatmin ediyor 22 14,7
Mukemmel tatmin ediyor 2 1,3

Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, becerilerini gosterebilecekleri bir seyler yapabilme sansi
acisindan katihmcilarin %20,7’sini tatmin etmedigi, %42,7’sini az tatmin
ettigi, %20,7’si icin Kararsizim oldugu, %14,7’sini iyi tatmin ettigi, %1,3’UnU
mukemmel dizeyde tatmin ettigi gorilmektedir. Katihmcilarin %36,7’sinin,
diger bir ifadeyle yaklasik Ugte birinin becerilerini gosterebilecekleri bir seyler

yapabilme sansi agisindan tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.
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Tablo 12. Katihmcilarin Kendi Yargilarini Kullanma OzgiirlGgu lligkin Frekans

Dagihmi
Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 25 16,7
Az tatmin ediyor 71 47,3
Kararsizim 47 31,3
lyi tatmin ediyor 7 4,7
Toplam 150 100,0

Yaptiklart igin, kendi yargilarini kullanma o6zgurligu agisindan
katilimcilarin %16,7’sini tatmin etmedigi, %47,3’Unu az tatmin ettigi, %31,3’G
icin Kararsizim oldugu, %4,7’sini iyi tatmin ettigi, hi¢birini mikemmel dizeyde
tatmin etmedigi gorulmektedir. Katilimcilarin %36’sinin, diger bir ifadeyle
yaklagik ugte birinin kendi yargilarini kullanma 6zgurlugu agisindan tatmin

oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 13. Katihmcilarin Kendi Yéntemlerini Deneme Sansina iliskin Frekans

Dagilimi
Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 34 22,7
Az tatmin ediyor 68 45,3
Kararsizim 42 28,0
lyi tatmin ediyor 6 4,0
Toplam 150 100,0

Yaptiklari igin, kendi yontemlerini deneme acisindan katilimcilarin
%22,7’sini tatmin etmedigi, %45,3'Un0 az tatmin ettigi, %28’i i¢cin Kararsizim
oldugu, %4’anu iyi tatmin ettigi, higbirini mikemmel dizeyde tatmin etmedigi
gorulmektedir. Katimcilarin %32’sinin, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte birinin
kendi yontemlerini deneme sansi acisindan tatmin oldugu sonucuna

ulasiimaktadir.
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Tablo 14. Katihmcilarin Isinden Aldi§1 Basari Duygusuna iligkin Frekans

Dagilimi
Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 17 11,3
Az tatmin ediyor 56 37,3
Kararsizim 58 38,7
lyi tatmin ediyor 14 9,3
Muakemmel tatmin ediyor 5 3,3
Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, igsinden aldigi basari duygusu acgisindan katilimcilarin
%11,3'Unu tatmin etmedidi, %37,3’'Unu az tatmin ettigi, %38,7’si igin
Kararsizim oldugu, %9,3’Una iyi tatmin ettigi, %3,3’4nu mUkemmel duzeyde
tatmin ettigi gorulmektedir. Katilimcilarin  %51,3’Gn0n, diger bir ifadeyle
yaklasik yarisinin isinden aldigi basari duygusu acisindan tatmin oldugu

sonucuna ulagilmaktadir.

5.1.1.2. Digsal Tatmin Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara iliskin Frekans

Dagilimlari

Tablo 15. Katihmcilarin Zaman Zaman Farkl Seyler Yapabilmesine iligkin

Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Tatmin etmiyor 34 22,7
Az tatmin ediyor 48 32,0
Kararsizim 47 31,3
lyi tatmin ediyor 21 14,0
Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, zaman zaman farkli seyler yapabilmesi agisindan
katilimcilarin %22,7’sini tatmin etmedigi, %32,’sini az tatmin ettigi, %31,3'U

icin Kararsizim oldugu, %14°Unu iyi tatmin ettigi, hi¢cbirini mikemmel dizeyde



102

tatmin etmedigi gortulmektedir. Katihmcilarin %45,3’anun, diger bir ifadeyle
yaklasik yarisindan azinin zaman zaman farkli seyler yapabiliyor olmasi

acisindan tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 16. Katimcilarin Topluluk iginde Birey Olabilme Sansini Elde

Etmesine lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 14 9,3
Az tatmin ediyor 38 25,3
Kararsizim 46 30,7
lyi tatmin ediyor 42 28,0
Makemmel tatmin ediyor 10 6,7
Toplam 150 100,0

Yaptiklari igin, topluluk iginde birey olabilme sansini elde etmis olmasi
acisindan katilimcilarin %9,3’Unu tatmin etmedigi, %25,3'Unu az tatmin ettigi,
%30,7’si icin Kararsizim oldugu, %28’ini iyi tatmin ettigi, %6,7’sini mikemmel
dizeyde tatmin ettigi gorulmektedir. Katilimcilarin %65,4’Gn0n, diger bir
ifadeyle yaklasik Ugte ikisinin isiyle topluluk icinde birey olabilme sansini elde

etmis olmasi agisindan tatmin oldugu sonucuna ulagiimaktadir.

Tablo 17. Katihmcilarin Patronun Calisanlara Karsi Tutumuna lliskin Frekans

Dagihmi
Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 24 16,0
Az tatmin ediyor 56 37,3
Kararsizim 55 36,7
lyi tatmin ediyor 12 8,0
Mukemmel tatmin ediyor 3 2,0
Toplam 150 100,0
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Yaptiklari igin, patronunun c¢alisanlara kargi tutumu agisindan
katilimcilarin %16’sin1 tatmin etmedigi, %37,3'Unu az tatmin ettigi, %36,7’si
icin Kararsizim oldugu, %8’ini iyi tatmin ettigi, %2’sini mukemmel dizeyde
tatmin ettigi gordimektedir. Katilimcilarin %46,7’sinin, diger bir ifadeyle
yaklasik yarisindan azinin patronunun galigsanlara karsl tutumu agisindan

tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 18. Katimcilarin Denetginin Kararlara Katilimina iliskin Frekans

Dagilim
Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 16 10,7
Az tatmin ediyor 62 41,3
Kararsizim 56 37,3
lyi tatmin ediyor 13 8,7
Mukemmel tatmin ediyor 3 2,0
Toplam 150 100,0

Yaptiklari  igsin, denetgilerinin  kararlarina  katilimi  agisindan
katilimcilarin %10,7’sini tatmin etmedigi, %41,3’Unu az tatmin ettigi, %37,3’G
icin Kararsizim oldugu, %38,7’sini iyi tatmin ettigi, %2’sini mikemmel dizeyde
tatmin ettigi gériimektedir. Katilimcilarin %48’inin, diger bir ifadeyle yaklasik
yarisindan azinin denetgilerin kararlara katilimi agisindan tatmin oldugu
sonucuna ulagiimaktadir.

Tablo 19. Katihmcilarin Sirket Politikalarinin Gerceklestirilme Tarzina iligkin

Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 20 13,3
Az tatmin ediyor 57 38,0
Kararsizim 58 38,7
lyi tatmin ediyor 13 8,7
Mukemmel tatmin ediyor 2 1,3
Toplam 150 100,0
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Yaptiklari isin, sirket politikalarinin gergeklestiriime tarzi agisindan
katilimcilarin %13,3’'Unu tatmin etmedigi, %38’ini az tatmin ettigi, %38,7’si
icin Kararsizim oldugu, %8,7’sini iyi tatmin ettigi, %1,3’Un0 mikemmel
dizeyde tatmin ettigi gorulmektedir. Katilimcilarin %48,7’sinin, diger bir
ifadeyle yaklasik yarisindan azinin sirket politikalarinin gergeklestiriime tarzi

agisindan tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 20. Katihmcilarin Aldigi Ucret ve Yaptigi isin Miktarina iligskin Frekans

Dagilimi
Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 12 8,0
Az tatmin ediyor 48 32,0
Kararsizim 58 38,7
lyi tatmin ediyor 25 16,7
Mukemmel tatmin ediyor 7 47
Toplam 150 100,0

Yaptiklar isin, aldigi Ucret ve yaptigi isin miktari tarzi acgisindan
katiimcilarin %8’ini tatmin etmedigi, %32’sini az tatmin ettigi, %38,7’si igin
Kararsizim oldugu, %16,7’sini iyi tatmin ettigi, %4,7’sini mikemmel duzeyde
tatmin ettigi gorulmektedir. Katihmcilarin %60,1’inin, diger bir ifadeyle
yaklasik yarisindan fazlasinin aldi§i tcret ve yaptidi isin miktari agisindan

tatmin oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Tablo 21. Katihmcilarin isindeki Terfi Olanaklarina iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Tatmin etmiyor 16 10,7
Az tatmin ediyor 76 50,7
Kararsizim 43 28,7
iyi tatmin ediyor 15 10,0
Toplam 150 100,0
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Yaptiklari isin, terfi olanaklari agisindan katihmcilarin %10,7’sini tatmin
etmedigi, %50,7’sini az tatmin ettigi, %28,7’si icin Kararsizim oldugu,
%10’unu iyi tatmin ettigi, hicbirini mikemmel dizeyde tatmin etmedigi
gorulmektedir. Katimcilarin %38,7’sinin, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte
birinin isindeki terfi olanaklari agisindan tatmin oldugu sonucuna

ulasiimaktadir.

Tablo 22. Katihmcilarin Calisma Kosullarina iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 24 16,0
Az tatmin ediyor 55 36,7
Kararsizim 63 42,0
Iyi tatmin ediyor 8 5,3
Toplam 150 100,0

Yaptiklari isin, calisma kosullari acgisindan katilimcilarin %16’sini
tatmin etmedigi, %36,7’sini az tatmin ettigi, %42’si igin Kararsizim oldugu,
%5,3’UnU iyi tatmin ettigi, higbirini mukemmel dizeyde tatmin etmedigi
gorulmektedir. Katilimcilarin %47,3’'unun, diger bir ifadeyle yaklasik yariya

yakininin ¢alisma kosullari agisindan tatmin oldugu sonucuna ulagiimaktadir.

Tablo 23. Katihmcilarin Beraber Calistiklari Kisilerin Birbirleriyle iligkilerine
lligkin Frekans Dagilim

Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 11 7,3
Az tatmin ediyor 48 32,0
Kararsizim 63 42,0
lyi tatmin ediyor 26 17,3
Mukemmel tatmin ediyor 2 1,3
Toplam 150 100,0
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Yaptiklari isin, beraber c¢alistiklari kisilerin birbirleriyle iligkileri
acisindan katilimcilarin %7,3’Unu tatmin etmedigi, %32’sini az tatmin ettigi,
%42’si icin Kararsizim oldugu, %17,3'Un0 iyi tatmin ettigi, %1,3’4n0
mukemmel dizeyde tatmin ettigi gorilmektedir. Katilimcilarin %60,6’sinin,
diger bir ifadeyle yaklasik yarisindan fazlasinin beraber caligtiklar kigilerin

birbirleriyle iligkileri agisindan tatmin oldugu sonucuna ulagiimaktadir.

Tablo 24. Katihmcilarin isini lyi Yaptiginda Aldigi Ovgiiye iliskin Frekans

Dagilimi
Cevaplar Frekans | %
Tatmin etmiyor 19 12,7
Az tatmin ediyor 63 42,0
Kararsizim 43 28,7
lyi tatmin ediyor 23 15,3
Mukemmel tatmin ediyor 2 1,3
Toplam 150 100,0

Yaptiklari igin, isini iyi yaptiginda aldigi ovgu agisindan katilimcilarin
%12,7’sini tatmin etmedigi, %42’sini az tatmin ettigi, %28,7’si icin Kararsizim
oldugu, %15,3’Unu iyi tatmin ettigi, %1,3’UnU mUkemmel dizeyde tatmin ettigi
goOrulmektedir. Katilimcilarin %45,3’anin, diger bir ifadeyle yaklasik yariya
yakininin isini iyi yaptiginda aldigi évgu agisindan tatmin oldugu sonucuna

ulasiimaktadir.
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5.1.2. Tiikenmislik Olgegine iliskin Frekans Dagilimlari

5.1.2.1. Duygusal Tiikenmislik Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara iligkin

Frekans Dagilimi

Tablo 25. Katihmcilarin Isinden Sogudugu Hissine iligkin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 9 6,0
Cok nadir 28 18,7
Bazen 55 36,7
GCogu zaman 45 30,0
Her zaman 13 8,7
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %6’si1 hi¢cbir zaman, %18,7’si ¢ok nadir, %36,7’si bazen,
%30’u ¢cogu zaman, %8,7’si her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%38,7’si, diger bir ifadeyle yaklasik Ggte birinden fazlasi isinden sogudugu

hissini tagimaktadir.

Tablo 26. Katihmcilarin is Dénust Kendisini Ruhen Tikenmis Hissetmesine

lligkin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Hicbir zaman 1 0,7

Cok nadir 22 14,7
Bazen 57 38,0
Cogdu zaman 51 34,0
Her zaman 19 12,7
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %0,7’si hicbir zaman, %14,7’si ¢ok nadir, %38’i bazen,
%34’0 cogu zaman, %12,7’si her zaman cevabini vermiglerdir. Katilimcilarin
%46,7’si, diger bir ifadeyle yaklasik yariya yakini is donusu kendisini ruhen

tikenmis hissetmektedir.
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Tablo 27. Katihmcilarin Sabah Kalktiginda Bir Giin Daha Bu Isi

Kaldiramayacagi Dustincesine lligkin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Higbir zaman 15 10,0
Cok nadir 45 30,0
Bazen 38 25,3
¢Cogu zaman 38 25,3
Her zaman 14 9,3

Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %10’u higbir zaman, %30’'u ¢cok nadir, %25,3’U4 bazen,
%25,3'U gogu zaman, %9,3’U her zaman cevabini vermiglerdir. Katilimcilarin
%34,6’s1, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri sabah kalktiginda bir gin daha

bu isi kaldiramayacagi dusuncesine sahiptir.

Tablo 28. Katimcilarin Butiin Gin insanlarla Ugrasmanin Kendisini

Yipratmasina iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 4 2,7
Cok nadir 27 18,0
Bazen 59 39,3
Cogu zaman 46 30,7
Her zaman 14 9,3
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %2,7’si higbir zaman, %18’i ¢ok nadir, %39,3'G bazen,
%30,7’si gogu zaman, %9,3’U her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%401, diger bir ifadeyle yaklasik yariya yakini batin gun insanlarla

ugrasmanin kendisini yiprattigini belirtmiglerdir.
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Tablo 29. Katihmcilarin Yaptigi Isten Tukenmesine lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 9 6,0
Cok nadir 41 27,3
Bazen 50 33,3
Cogdu zaman 41 27,3
Her zaman 9 6,0
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %6’s1 hi¢bir zaman, %27,3’G ¢ok nadir, %33,3’U bazen,
%27,3’0 gogu zaman, %6’s1 her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%33,3'U, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri yaptigr isten tukendigini
belirtmiglerdir.

Tablo 30. Katihmcilarin Yaptiklari isin Kendisini Kisitladigina iliskin Frekans

Dagilimi
Cevaplar Frekans | %
Higbir zaman 5 3,3
Cok nadir 33 22,0
Bazen 49 32,7
Cogdu zaman 51 34,0
Her zaman 12 8,0
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %3,3’U higbir zaman, %22’si ¢ok nadir, %32,7’si bazen,
%34’0 ¢ogu zaman, %8’i her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%42’si, diger bir ifadeyle yariya yakini yaptiklari isin kendilerini kisitladigini
belirtmislerdir.
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Tablo 31. Katihmcilarin Islerinde Cok Fazla Calistiklari Hissine iligkin

Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 9 6,0
Cok nadir 25 16,7
Bazen 56 37,3
¢Cogu zaman 48 32,0
Her zaman 12 8,0
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %6’s1 higbir zaman, %16,7’si ¢ok nadir, %37,3’U bazen,
%32’si gogu zaman, %8’i her zaman cevabini vermiglerdir. Katilimcilarin
%401, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri iglerinde ¢ok fazla ¢alistiklari hissini

tasimaktadirlar.

Tablo 32. Katihmcilarin insanlarla Dogrudan Caligmalari Nedeniyle Stres

Yasamalarina lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Hicbir zaman 8 5,3

Cok nadir 35 23,3
Bazen 48 32,0
Cogdu zaman 43 28,7
Her zaman 16 10,7
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %5,3’0 higbir zaman, %23,3’0 ¢cok nadir, %32’si bazen,
%28,7’si cogu zaman, %10,7’si her zaman cevabini vermiglerdir.
Katilimcilarin  %39,4’4, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri insanlarla

dogrudan galismalari nedeniyle stres yasadiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 33. Katiimcilarin Yolun Sonuna Geldigini Hissetmesine lliskin Frekans

Dagihmi
Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 24 16,0
Cok nadir 38 25,3
Bazen 47 31,3
¢Cogu zaman 35 23,3
Her zaman 6 4,0
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %16’s1 higbir zaman, %25,3’4 ¢ok nadir, %31,3’U bazen,
%23,3'U gogu zaman, %4’U her zaman cevabini vermislerdir. Katihmcilarin
%27,3’4, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri yolun sonuna geldigini

hissetmektedir.

5.1.2.2. Duyarsizlasma Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara iligskin Frekans

Dagilimlari

Tablo 34. Katihmcilarin isi Geregi Bazi insanlara Sanki insan Degillermis

Gibi Davranmasina iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Hicbir zaman 34 22,7
Cok nadir 34 22,7
Bazen 41 27,3
Cogdu zaman 29 19,3
Her zaman 12 8,0

Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %22,7’si higbir zaman, %22,7’si ¢ok nadir, %27,3'U

bazen, %19,3'0 ¢ogu zaman, %8’i her zaman cevabini vermislerdir.
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Katilimcilarin %27,3’U, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri isi geregi bazi

insanlara sanki insan degillermis gibi davrandigini belirtmektedir.

Tablo 35. Katiimcilarin Bu iste Calismaya Basladiktan Sonra insanlara

Karsi Sertlegsmesine lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Hicbir zaman 16 10,7
Cok nadir 28 18,7
Bazen 51 34,0
Cogdu zaman 41 27,3
Her zaman 14 9,3

Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %10,7’si higcbir zaman, %18,7’si ¢ok nadir, %34’( bazen,
%27,3'0 cogu zaman, %9,3’0 her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%36,6’s1, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri yaptidi is sayesinde insanlarin

yasamina katkida bulunduklarini belirtmislerdir.

Tablo 36. Katimcilarin Yaptiklari isin Kendilerini Katilastirmasindan

Korkmalarina iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Higbir zaman 11 7,3

Cok nadir 28 18,7
Bazen 46 30,7
Cogu zaman 49 32,7
Her zaman 16 10,7
Toplam 150 100,0

Katiimcilarin %7,3’G higbir zaman, %18,7’si ¢cok nadir, %30,7’si
bazen, %32,7’si ¢ogu zaman, %10,7’si her zaman cevabini vermiglerdir.
Katihmcilarin  %43,4’G, diger bir ifadeyle yariya yakini yaptiklar isin
kendilerini katilagtirmasindan endise ettiklerini belirtmiglerdir.
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Tablo 37. Katihmcilarin Isi Geregi Karsilastiklari insanlara Ne Oldugunu

Umursamamalarina lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Hicbir zaman 42 28,0
Cok nadir 33 22,0
Bazen 44 29,3
¢Cogu zaman 23 15,3
Her zaman 8 5,3

Toplam 150 100,0

Katihmcilarin %28’ hicbir zaman, %22’si ¢ok nadir, %29,3'U bazen,
%15,3'U gogu zaman, %5,3’U her zaman cevabini vermiglerdir. Katilimcilarin
%20,6’s1, diger bir ifadeyle Ugte birinden daha azi igleri geregi karsilastiklari

insanlara ne oldugunu umursamadiklarini belirtmiglerdir.

Tablo 38. Katihmcilarin isi Geregi Karsilastigi insanlarin Bazi Problemlerini

Kendisi Yaratmis Gibi Hissetmesine lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Higbir zaman 9 6,0
Cok nadir 28 18,7
Bazen 63 42,0
Cogdu zaman 40 26,7
Her zaman 10 6,7
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %6’s1 higbir zaman, %18,7’si ¢ok nadir, %42’si bazen,
%26,7’si cogu zaman, %6,7’si her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%33,4’U, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri isi geregi karsilastigi insanlarin

bazi problemlerini kendisi yaratmig gibi hissetmektedir.
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5.1.2.3. Kigisel Basari Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara iliskin Frekans

Dagilimlari

Tablo 39. Katimcilarin isi Geregi Karsilastigi insanlarin Ne Hissettigini

Hemen Anlamasina lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 4 2,7
Cok nadir 4 2,7
Bazen 36 24,0
Cogdu zaman 73 48,7
Her zaman 33 22,0
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %2,7’si hi¢bir zaman, %2,7’si ¢ok nadir, %24’G bazen,
%48,7’si gogu zaman, %22’si her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%70,7’si, diger bir ifadeyle yaklagik Ugte ikisi igi geregi karsilastigi insanlarin

ne hissettigini hemen anlamaktadir.

Tablo 40. Katihmcilarin insanlarin Sorunlarina En Uygun Céziimleri

Bulmasina lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Cok nadir 11 7,3
Bazen 34 22,7
Cogdu zaman 90 60,0
Her zaman 15 10,0
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %7,3'G ¢ok nadir, %22,7’si bazen, %601 ¢ogu zaman,
%10’'u her zaman cevabini vermislerdir. Katihmcilarin %70’i, diger bir
ifadeyle yaklasik uUcgte ikisi insanlarin sorunlarina en uygun c¢ozumleri

bulduklarini belirtmiglerdir.
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Tablo 41. Katihmcilarin Yapti§i Is Sayesinde insanlarin Yagamina Katkida

Bulunmasina lliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 10 6,7
Cok nadir 33 22,0
Bazen 42 28,0
¢Cogu zaman 57 38,0
Her zaman 8 5,3
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %6,7’si higbir zaman, %22’si ¢ok nadir, %28’i bazen,
%38’i cogu zaman, %5,3’0 her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%43,3'U, diger bir ifadeyle yaklasik yariya yakini yaptidi is sayesinde
insanlarin yasamina katkida bulunduklarini belirtmiglerdir.

Tablo 42. Katihmcilarin Cok Seyler Yapabilecek Giicte Olmalarina iligkin

Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %

Higbir zaman 2 1,3

Cok nadir 17 11,3
Bazen 53 35,3
Cogdu zaman 56 37,3
Her zaman 22 14,7
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %1,3’G higbir zaman, %11,3’U ¢ok nadir, %35,3’0 bazen,
%37,3'0 ¢ogu zaman, %14,7'si her zaman cevabini vermislerdir.
Katihmcilarin %52’si, diger bir ifadeyle yaklasik yarisi gok seyler yapabilecek

gugte olduklarini belirtmiglerdir.

Tablo 43. Katihmcilarin Karsilastigi insanlarla Aralarinda Rahat Bir Hava

Yaratmasina iliskin Frekans Dagilimi



116

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 1 0,7
Cok nadir 11 7,3
Bazen 41 27,3
Cogdu zaman 68 45,3
Her zaman 29 19,3
Toplam 150 100,0

Katiimcilarin %0,7’si hi¢cbir zaman, %7,3’0 ¢ok nadir, %27,3'U bazen,

%27,3'0 ¢ogu zaman, %45,30 her zaman cevabini vermislerdir.

kargilastiklari insanlarla aralarinda rahat bir hava yarattiklarini belirtmislerdir.

Tablo 44. Katihmcilarin insanlarla Yakin Bir Calismadan Sonra Kendisini

Canlanmis Hissetmesine iliskin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Higbir zaman 5 3,3
Cok nadir 16 10,7
Bazen 69 46,0
Cogu zaman a7 31,3
Her zaman 13 8,7
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %3,3’U hicbir zaman, %10,7’si ¢ok nadir, %46’s1 bazen,
%31,3’U cogu zaman, %8,7’si her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin
%401, diger bir ifadeyle yariya yakini insanlarla yakin bir galismadan sonra

kendisini canlanmig hissettiklerini belirtmiglerdir.



117

Tablo 45. Katihmcilarin Calistigi iste Birgok Kayda Deger Basari Elde Etmis

Olmasina iligkin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Hicbir zaman 5 3,3
Cok nadir 33 22,0
Bazen 66 44,0
¢Cogu zaman 41 27,3
Her zaman 5 3,3
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %3,3’0 higbir zaman, %22’si ¢ok nadir, %44’G bazen,
%27,3'U gogu zaman, %3,3’U her zaman cevabini vermiglerdir. Katilimcilarin
%30,6’s1, diger bir ifadeyle yaklasik Ugte biri ¢alistigi iste bircok kayda deger
basari elde ettigini belirtmigtir.

Tablo 46. Katihmcilarin isinde Duygusal Sorunlara Serinkanlilikla

Yaklasmasina lligkin Frekans Dagilimi

Cevaplar Frekans | %
Cok nadir 9 6,0
Bazen 48 32,0
Cogu zaman 70 46,7
Her zaman 23 15,3
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin %6’s1 ¢ok nadir, %32’si bazen, %46,7’si gogu zaman,
%15,3'U her zaman cevabini vermislerdir. Katilimcilarin %62’si, diger bir
ifadeyle yaklasik Ugcte ikisi duygusal sorunlara serinkanhlikla yaklastigini
belirtmiglerdir.
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5.1.3. Regresyon Analizleri

Tablo 47. Tukenmislik Faktérleri ile icsel Tatmin Degiskeni Arasindaki iliskiye
Ait Regresyon Analizi

Degiskenler B | Standar | Standardiz t p kili | Kism
t Hata e r [
B r
Sabit 3,0 | 0,294 - 10,31 | 0,0 - -
29 6 0
Duygusal - 0,097 -0,011 -0,083 | 0,9 - -
Tukenme 0,0 3 0,34 | 0,00
08 9 7
Duyarsizlasma - 0,088 -0,394 -2,995 | 0,0 - -
0,2 0 | 041 | 0,24
63 6 1
Kisisel Bagari 0,1 | 0,084 0,102 1,345 | 0,1 | 0,15 | 0,11
13 8 6 1
R= 0,428, R?=0,184 AR?=0,167
F 3, 146)= p=0,00
10,945,

Duygusal tukenme, duyarsizlagsma ve kigisel basari degiskenleri ile
icsel tatmin degiskeni arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde;
duygusal tikenme ile i¢gsel tatmin arasinda negatif ve orta diuzeyde (r=-0,35)
bir iligski oldugu, ancak diger degiskenler kontrol altinda tutuldugunda bu
iliskinin ¢ok zayif (r= -0,01) oldugu; duyarsizlasma ile i¢sel tatmin arasinda
negatif ve orta dizeyde (r= -0,42) bir iliski oldugu, diger degiskenler kontrol
altinda tutuldugunda bu iligskinin zayif (r = -0,24) oldugu; kigisel basari ile igsel
tatmin arasinda ise pozitif ve disik dizeyde (r=0,16) iliski oldugu, diger
degiskenler kontrol altinda tutuldugunda iliski dlzeyinin fazla degismedigi (r=

0,11) gorulmektedir.

Duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari degiskenlerinin
birlikte, i¢csel tatmin degiskeni ile orta duzeyde ve anlaml bir iligki icinde
oldugu (R=0,43, R?=0,18, p<0,01) ve kurulan regresyon modelinin anlamli
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oldugu gorulmustar (F=10,945, p<0,05). S6z konusu u¢ degisken birlikte,

icsel tatmindeki toplam varyansin yaklasik %18’ini agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina gore (B), tukenmiglik
faktorleri olan Ug¢ degiskenin i¢sel tatmin Gzerindeki goreli 6nem sirasi; 1-
Duyarsizlasma (B =-0,39), 2-Kisisel basari (f =0,10), 3-Duygusal tukenmedir
(B =-0,01). Regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t testi sonuclari
incelendiginde ise, sadece duyarsizlasma degiskeninin (t=-2,995, p<0,01)
icsel tatmin Uzerinde negatif yonli ve énemli (anlamli) bir yordayici oldugu
gorulmektedir. Duygusal tukenme ve Kigisel basari degiskenlerinin igsel

tatmin Uzerinde 6nemli bir etkiye sahip degillerdir.

Regresyon analizi sonuglarina gore i¢sel tatminin yordanmasina iligkin

regresyon esitligi (matematiksel model) asagidaki gibi kurulmustur:

Icsel Tatmin = 3,029 - 0,263*Duyarsizlasma + 0,113*Kisisel Basari -
0,008*Duygusal Tiikenme

Tablo 48. Tukenmislik Faktorleri ile Digsal Tatmin Degiskeni Arasindaki
lligkiye Ait Regresyon Analizi

Degiskenler B Standart | Standardize t p ikili | Kismi
Hata B r R
Sabit 2,751 | 0,310 - 8,884 | 0,00 - -
Duygusal - 0,102 -0,092 - 0,49 - -
Tidkenme 0,071 0,696 0,347 | 0,058
Duyarsizlagsma - 0,092 -0,277 - 0,03 - -
0,195 2,108 0,378 | 0,172
Kisisel Bagari | 0,223 | 0,089 0,190 2,518 | 0,01 | 0,240 | 0,204
R= 0,427, R?=0,183 AR?=0,166
F (3, 146)= p:0,00

10,866,

Duygusal tukenme, duyarsizlagsma ve kigisel basari degiskenleri ile
digsal tatmin degiskeni arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde;
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duygusal tukenme ile digsal tatmin arasinda negatif ve orta dizeyde (r= -
0,35) bir iligki oldugu, ancak diger degiskenler kontrol altinda tutuldugunda bu
iliskinin ¢ok zayif (r= -0,06) oldugu; duyarsizlasma ile digsal tatmin arasinda
negatif ve orta dizeyde (r= -0,38) bir iliski oldugu, diger degiskenler kontrol
altinda tutuldugunda bu iligkinin zayif (r = -0,17) oldugu; kisisel basar ile
digsal tatmin arasinda ise pozitif ve dusuk duzeyde (r=0,24) iligki oldugu,
diger degiskenler kontrol altinda tutuldugunda iliski dizeyinin fazla

degismedigi (r= 0,20) gorulmektedir.

Duygusal tikenme, duyarsizlagsma ve kigisel basari degiskenlerinin
birlikte, digsal tatmin degiskeni ile orta duzeyde ve anlamli bir iligki iginde
oldugu (R=0,43, R?>=0,18, p<0,01) ve kurulan regresyon modelinin anlamii
oldugu (F=10,866, p<0,05). S6z konusu U¢ degisken birlikte, digsal

tatmindeki toplam varyansin yaklasik %18’ini agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina goére (B), tukenmislik
faktorleri olan U¢ degiskenin digsal tatmin Uzerindeki goreli dGnem sirasi; 1-
Duyarsizlasma (B =-0,28), 2-Kisisel basari (f = 0,19), 3-Duygusal tikenmedir
(B = -0,09). Regresyon katsayilarinin anlamhligina iligkin t testi sonuclar
incelendiginde ise, duyarsizlasma degiskeninin digsal tatmin Uzerinde negatif
yonli ve o6nemli (t= -2,108, p<0,01) ve kisisel basari degiskeninin dissal
tatmin Uzerinde pozitif yonli ve anlamh (t= 2,518, p<0,01) bir yordayici
olduklari gorulmektedir. Duygusal tikenme degdiskeni digsal tatmin Uzerinde

onemli bir etkiye sahip dedgildir.

Regresyon analizi sonuglarina gore dissal tatminin yordanmasina

iliskin regresyon esitligi (matematiksel model) asagidaki gibi kurulmustur:

Dissal Tatmin= 2,751 - 0,28*Duyarsizlasma + 0,19*Kisisel Basari -
0,09*Duygusal Tiikenme
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Tablo 49. Tukenmislik Faktorleri ile Is Tatmini Degiskeni Arasindaki iligkiye
Ait Regresyon Analizi

Degiskenler B | Standar | Standardiz t p ikili | Kism
t Hata e r i
B R
Sabit 2,8 | 0,286 10,10 | 0,0
90 8 0
Duygusal - 0,094 -0,055 -0,420 | 0,6 - -
Tukenme 0,0 7 0,36 | 0,03
40 4 3)
Duyarsizlagsma - 0,085 -0,349 -2,679 | 0,0 - -
0,2 1 0,41 | 0,21
29 5 6
Kisisel Basari 0,1 | 0,082 0,154 2,054 | 0,0 | 0,20 | 0,16
68 4 8 8
R= 0,444, R?=0,197 AR?=0,181
F 3, 146)= p=0,00
11,942,

Duygusal tUkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari degiskenleri ile is
tatmini degigkeni arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde;
duygusal tikenme ile is tatmini arasinda negatif ve orta dizeyde (r= -0,36)
bir iliski oldugu, ancak diger degiskenler kontrol altinda tutuldugunda bu
iliskinin ¢ok zayif (r= -0,04) oldugu; duyarsizlasma ile is tatmini arasinda
negatif ve orta dizeyde (r= -0,42) bir iliski oldugu, diger degiskenler kontrol
altinda tutuldugunda bu iligkinin zayif (r = -0,22) oldugu; kisisel basari ile is
tatmini arasinda ise pozitif ve duslk duzeyde (r=0,21) iliski oldugu, diger
degiskenler kontrol altinda tutuldugunda iligki duzeyinin fazla degismedigi (r=

0,17) gorulmektedir.

Duygusal tiukenme, duyarsizlagsma ve kigisel bagari degiskenlerinin
birlikte, is tatmini degiskeni ile orta dizeyde ve anlamli bir iligki igcinde oldugu
(R=0,44, R?=0,20, p<0,01) ve kurulan regresyon modelinin anlamli oldugu
(F=11,942, p<0,05). S6z konusu ug¢ degisken birlikte, is tatminindeki toplam

varyansin yaklasik %20’sini aciklamaktadir.
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Standardize edilmis regresyon katsayisina goére (B), tukenmislik
faktorleri olan U¢ degdiskenin is tatmini Uzerindeki goreli onem sirasi; 1-
Duyarsizlasma (B = -0,35), 2-Kisisel basari (§ = 0,15), 3-Duygusal
tikenmedir (B = -0,06). Regresyon katsayilarinin anlamhligina iligkin t testi
sonuglari incelendiginde ise, duyarsizlasma degiskeninin is tatmini Gzerinde
negatif yonla ve énemli (t= -2,679, p<0,01) ve kisisel basari degiskeninin is
tatmini Gzerinde pozitif yonli ve anlamh (t= 2,054, p<0,01) bir yordayici
olduklari gorulmektedir. Duygusal tikenme degiskeni is tatmini Gzerinde

onemli bir etkiye sahip dedgildir.

Regresyon analizi sonuglarina gore is tatmininin yordanmasina iligskin

regresyon esitligi (matematiksel model) asagidaki gibi kurulmustur:

Is tatmini= 2,890 - 0,23*Duyarsizlasma +0,17*Kisisel Basari - 0,04*Duygusal

Tiikenme



SONUG VE ONERILER

GuUnUimuzde hem isletmeler hem de calisanlar icin, insanlarin
kendilerini mutlu hissetmeleri ve iglerinden duyduklari tatminle gorevlerini
daha iyi yapabilmeleri son derece 6nemlidir. Bugin yogun rekabet ortaminda
tukenmisligi tamamen ortadan kaldirmak neredeyse imkéansizdir. Calisma
yasaminda bireyler degisik zamanlarda hem tatmin, hem de tUkenmigligi bir
arada yasayabilirler. is tatmini yiiksek olan bireylerin tikenmislik diizeylerinin
duguk olmasi beklenir. Bununla beraber is gorenler igin asil konu, motivasyon
ve dolayisiyla tatmin duyduklari zamanin, tikenmiglik hissettikleri zamana
gbre daha fazla yasanmasidir. Bunun gercgeklestirilebilmesi igin gerek is
gorenlerin gerekse de igverenlerin tatminlerini arttiracak ve tukenmigliklerini

azaltacak uygulamalara yer vermeye c¢alisiimahdir.

Dogrudan insana hizmet eden, hizmetin kalitesinde insan iligkilerinin
¢ok Onemli oldugu kabin memurlugu mesleginde gorulen tukenmislik,
ekonomik zarara, elemanlarin isten ayrilmasina, hizmetin Kkalitesinin
dusmesine neden olmaktadir. Yalnizca bireysel degil, kurumsal ve toplumsal
onem arz eden bdyle bir sorunu ¢bzmek igin atilacak adimlarin basinda
olgunun taninir ve tartisilir olmasi gereklidir. Bu konuda yeterli veriler elde
etmek amaciyla Ulkemizde de Ozellikle 6nleme ve basa c¢ikmada etkili

yontemleri saptamaya yonelik ¢alismalara ihtiyag vardir.

Kabin ekiplerinin ig tatmini ve tlikenmiglik durumlarini ve bunlar
etkileyen faktorleri incelemek amaciyla yapilan bu arastirmanin sonuglari su

sekilde siralanabilir:

Gelismekte olan bir Ulke olarak, Ulkemiz agisindan is tatmini ve
tukenmislik kaynaklari oldukga 6nemlidir. Kati kurallar, kot yonetim, asiri is
yuku, yetki eksikligi, meslektas ve yonetimle catisma c¢alisanlarin ¢okga
sikayetci oldugu tatminsizlige ve tukenmigligin U¢ alt boyutuna zemin

hazirlayan faktorlerdir. Calismada arastirma kapsamina alinan kabin
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ekiplerinin ¢ok tehlikeli boyutlara varmasa da tukenmiglik ve is tatmini

puanlari yuksektir.

Bu dogrultuda o6rneklerdeki kabin ekibinin tikenmiglik duzeyleri
degerlendirildiginde; isten soguma, ig donugu kendini tukenmis hissetme, bir
gun daha isi kaldiramayacagini dusinme ve insanlara karsi sertlestigini

digunme konularinda tikenmislik duygusuna sahip olduklari gbzlemlenmigtir.

insanlarin ne disiindiigini anlama, insanlara en uygun ¢éziumleri
bulma, is sayesinde insanlara katkida bulundugunu disinme, insanlarla
aralarinda rahat bir hava yaratma, insanlarla yakin iligkiden sonra canlanmis
hissetme, duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasma konularinda ise pozitif
yonde bir duslnceye sahip olan kabin ekipleri, kisisel basari boyutunda

tukenmiglige ugramadiklarini gostermektedir.

Calismada yer alan kabin ekiplerinin ig tatmini frekanslarina

bakildiginda ise asagida yer alan bir dizi sonuca varilmistir:

Kabin ekiplerinin iglerinin surekli onlari mesgul etmesi, toplum iginde
bir birey olma sansi, konularinda kararsiz olduklari gérilmustir. Bunlara ek
olarak; farkli seyler yapabilme sansi, yoneticilerin tutumlari, ise alimdaki
stabilite, insanlar igin bir seyler yapabilme sansi, insanlara ne yapacaklarini
soyleme sansi ve aldiklari basari duygusu konularinda kararsiz olmakla
birlikte, bu orana yakin bir grubun bu durumlarn az tatmin edici buldugu

gOrulmustar.

Tukenmigligin diger sorulari incelendiginde ise; kabin ekiplerinin
aldiklari évgu, kendi yontemlerini deneme sansi, kendi yargilarini kullanma
Ozgurlagu, terfi olanaklari, becerilerini gosterebilme, bilinglerine ters
dismeyecek seyler yapabilme, denetginin kararlara katilimi ve is Uzerinde
yalniz c¢alisabilme konularinda dusuk tatmin seviyesine sahip olduklari

gOzlemlenmistir.
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Arastirmanin bulgular 1s1dinda, kabin ekiplerinin hizmet verdikleri
sosyal ortam ve kosullar iyilestiriimelidir. Yoneticilerin kabin ekipleriyle
iletisimleri arttirlmali, kararlara katilimlari saglanmalidir. Ayrica tikenmisligi
yuksek olan kabin ekiplerine bu durumla baga ¢ikabilmeleri i¢in gevseme ve

stres azaltma teknikleri egitimi verilebilir.

Kabin ekiplerinde tikenmiglige sebep olan etmenler belirlenip, bunlari

duzeltmeye yonelik dnlemler alinabilir.

icsel tatmin (zerinde etkisi olan tikenmislik alt boyutlarina
bakildiginda en 6nemli etkiye sahip olan boyut duyarsizlagsmadir. Kisisel

basari ve duygusal tikenme boyutlari gok 6nemli bir etkiye sahip degildir.

Tukenmiglik Olgeginde yer alan alt boyutlarin hepsi ile i¢sel tatmin
degigkeni ile orta duzeyde anlamh bir iligki bulunmustur. Benzer sekilde
tukenmislik dlgeginde yer alan alt boyutlarla digsal tatmin degiskeni ile orta

duzeyde ve anlaml bir iliski oldugu goérulmustar.

Digsal tatmin dlgceginde bu Ug¢ olgedin Uzerinde en dnemli etkiye sahip
olan Olgek duyarsizlagsma ve ardindan kisisel basaridir. Duygusal tukenme

Olceginin 6nemli bir etkiye sahip olmadigi goralmustur.

Duyarsizlasma digsal tatmini negatif yonde etkilemektedir.
Duyarsizlagma arttikga digsal tatmin dusmektedir. Kigisel basari ile digsal
tatmin arasinda pozitif yonla bir iliski bulunmustur. Yani kisisel basari arttikca

dissal tatmin artmaktadir.

Is tatmini 6lgegi genel olarak degerlendirmeye alindiginda tikenmislik
alt boyutlarinin hepsi ile orta duzeyde anlamh bir iligkisi oldugu gorulmustar.
Bu sonug ortaya atilan HO hipotezinin dogru oldugunu kanitlamaktadir.

is tatmini Gzerinde en ¢ok etkiye sahip olan degisken duyarsizlasmadir
ve negatif yonlu bir iligkisi vardir. Onun ardindan kigisel basari gelmektedir ve
pozitif yonlu bir iligkisi vardir. Duygusal tikenmenin is tatmini Gzerinde dnemli

bir etkiye sahip olmadigi gorulmustur.



126

Duyarsizlasma hizmet verilen insanlara karsi genel tutum ve
davraniglarda katilasmay ifade ettiginden, bu boyutun etkili olmasi hizmet
kalitesini etkileyebilir. Kabin memurlari surekli yolcularla birebir iligki
icerisinde olduklarindan, duyarsizlagma aslinda bir tehdit olarak gorulebilir.
Bu tehdidi dnlemek igin kKigilerin insanlara karsi olan dusuncelerini pozitif
yonde gelistirmeleri ve ¢alistiklari kurumun da bunu destekleyecek galismalar
yapmasi gerekmektedir. Yolcu memnuniyetinin 6nemli oldugu THY’de kabin
memurlarinin duyarsizlasma ile mucadele etmeleri hizmet kalitesi arttirmak

icin dnemlidir.

Tukenmiglikle mucadelede kisinin alacagi onlemler kadar kurumun da
alacagi onlemler dnem arz etmektedir. Mevcut olan sorunlarin ¢ozumu igin
kisilere maddi ve manevi destek saglanmalidir. Saglanacak bu desteklerle
alinacak olumlu sonuglar; kurumun personel devir hizini dagurup, verimliligi

arttiracak birer firsat haline getirilebilir.
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OZET

HEKIMOGLU TUNCELI, Didem. Kabin Ekiplerinde is Tatmini ve
Tiikenmisglik Duygusu: THY Ornegi, Yiiksek Lisans, Ankara — 2012.

Bu calismada tukenmiglik ve is tatmini kavramlar acgiklanmaya
calisiimis ve tikenmisligin is tatminine etkisi bilimsel bir arastirmayla ortaya
konulmustur. Tukenmiglik, siklikla isi geredi insanlarla birebir calisma
durumunda olan kigilerde gérilen psikolojik bir rahatsizliktir. Ozellikle
polisler, 6gretmenler, hekimlerde siklikla rastlanmaktadir. Tukenmislik ilk
olarak Freudenberger tarafindan ortaya atiimistir. Daha sonra Maslach’in
gelistirmis oldugu model kabul gormustir. Maslach tukenmigligi u¢ alt

boyutuyla tanimlamigtir: Duygusal tUkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari.

Tukenmigligin pek ¢ok etkeni vardir; bunlar kisisel, ailesel ve orgutsel
sebepler olarak gruplandirilabilir. Bunlarin ortaya c¢ikardigi tikenmislikle
mucadelede gelistiriimis pek ¢ok yontem vardir. Bunlar kisinin kendi kendine
uygulayabilecegi yontemler olabilecegi gibi oOrgutun c¢aligsanlar igin
yapabilecegi uygulamalar da olabilir. Her iki tarafli yapilacak uygulamalar

tukenmigligin en kisa surede sonlandiriimasina katki saglayacaktir.

Tukenmiglik tek basina bir problem olmasinin yaninda baska
problemleri de tetikleyici bir etmendir. Bu galismada arastirilan tUkenmigligin
is tatminine etkisinde oldugu gibi tukenmiglik is tatminsizliginin arttiran bir

etmendir.

Arastirma kisminda, Maslach Tikenmislik Envanteri ve is Tatmin
Olgegi kullaniimis; bu anket galismasi ile tikenmisligin is tatminine etkisi

OlgUlmasgtar.

Arastirmada THY’nda calisan Ankara ve istanbul’da ikamet eden
kabin ekiplerine anket gcalismasi uygulanmigtir. Anketler yluz yluze gorusme
yontemiyle yapilmig, 150 kigsiye uygulanmis ve tumu gecerli sayilmistir.
Verilerin analizinde SPSS-16 istatistik paket programindan yararlaniimistir.
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Arastirma sonucunda, tukenmisligin is tatminine etkisi yapilan istatistiki
analizlerde saptanmistir. Elde edilen bulgular sonucunda durum igin oneriler

getirilmistir.

Anahtar Kelimeler:
1. Kabin Ekipleri
2. Is Tatmini
3. Tukenmiglik Duygusu
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ABSTARCT

HEKIMOGLU TUNCELI, Didem. Cabin Crew Job Satisfaction and
Burnout Sendrom: THY(Turkish Airlines) Example, Yiiksek Lisans,
Ankara - 2012.

In this study, the burnout and job satisfaction was explained and effect
of burnout to job satisfaction was put forwarded with scientific research.
Burnout is a psychological illness that seems frequently at who work with
people face to face. Especially, it seems at policemen, nurses, doctors and
teachers.

At first, burnout was described by Freudenberger. After that, the model
that Maslach developed had been accepted. Maslach characterized the
burnout with three dimensions: Emotional exhaustion, depersonalization and

personal accomplishment.

A lot of factors can be caused the burnout, they can be personal,
domestic and organizational factors. Also a lot of solutions ways can be used
to improve this situation. The person who is burnout use a lot of methods by
self to improve the illness and also organization apply different ways. Both of
them, organizational and personal methods, help treatment of burnout as

short as possible.

Burnout is a big problem and also cause the other problems. It cause
less job satisfaction like which is searched in this study. The effect of burnout
to job satisfaction was measured with Maslach Burnout Inventory, Job
Satisfaction Inventory. In this research, this survey was applied to cabin crew
who work Turkish Airlines and lives in Ankara and istanbul. 150 surveys were
applied cabin crews and all of them were answered and valid. For analysis
these datums, SPSS-16 statistic programme was used. As result, some

suggestions have been offered for this situation.
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