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ONSOZ

Arastirmada, varligini her zaman hissettirmis Orglitsel stres ve tiikenmislik
giiniimiizde teknoloji ve iletisim araglarmin, sosyal yapinin, orgit kiltiiriiniin de
farklilagsmasiyla daha cokkarsilastigimiz bir sorun haline gelmistir. Her seviyede ve
farkli ortamlarda yer edinmis Orgiitsel stres ve tilkkenmisligin i¢ hizmet kalitesine etkisi
mutlak olarak olumsuz degildir. Degisik agilardan bakildiginda stres ve tiikenme
sendromu aciga cikan sorunlarin teshis edilebilmesine olanak saglamakta ve ¢oziim
yontemleri gelistirilmesi gibi segeneklerin iiretilmesine hatta motivasyona olumlu etkisi
olabilmektedir.

Orgiitsel stres ve tiikkenmisligin i¢ hizmet kalitesi iizerine etkileri ile ilgili teorik
arastirma yapilmis olup anket uygulanarak veriler elde edilmis ve burada birtakim
teshisler ortaya konulmustur. Bu teshisler ile birlikte birtakim ¢6ziim ydntemlerin
sunulmas1 amactyla bu ¢alismay1 yaptim. Bu siiregte beni destekleyen, motive eden,
bana yardimci1 olan herkese tesekkiir ederim.

Bana calismamin her asamasinda yardimci olan, destegini, bilgi ve tecriibesini
esirgemeyen Danisman hocam Prof. Dr. Yavuz DEMIREL’e 6zellikle tesekkiir eder,
minnet duygumu ifade ederim. Aym sekilde, calismamin Onemli asamalarinda
yardimimi esirgemeyen arkadasim Aras. Gor. Riza SAYIN’a da tesekkiir ederim. Bana
varliklariyla moral olan basta canim anneme (Fatma TUKA) ve babama (Mehmet
TUKA), canim kardeslerime (Mustafa ve A.Muttalip TUKA, Sebiha DOGAN), sevgili
eslerine (Mahmut DOGAN, Mehtap TUKA) ve yegenlerime (Zeynep ve Damla
DOGAN, Yagmur TUKA) tesekkiir eder varliklartyla gurur duyarim. Ayrica esimin
anne (Atike YILDIRIM) ve kardeslerine (Nursah DANACIOGLU, Mehmet
YILDIRIM) bu vesileyle tesekkiir ederim. Kardesim bildigim, can dostum Burak
GUDER’e de ayr olarak varligindan dolay: tesekkiir ederim. Ayrica bu arastirma ve
calisma siirecinde beni destekleyen, moral ve motivasyonuma katki saglayan sevgili
esim Giilsah TUKAya ve ¢ocuklarim M.Musab ve M.Eymen TUKAya tesekkiir eder,

zaman bakimindan fedakarliklarindan dolay1 vefa duygumu ifade ederim.
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Arastirmada, Orgiitte calisanlarin karsilastiklar stres ve tiikkenmisligin i¢ hizmet
kalitesine etkisi ortaya ¢ikarilmistir. Uygulama kisminda ise, anket aragtirmasina konu
olan ¢aliganlarin bulunduklari konum ve idari sinif itibariyle konunun gergevesi
bakimindan incelenmesi ikincil amag¢ seklinde belirlenmistir. Ayrica,orgiitsel stres ve
tilkenmisligin belirtileri, sebepleri ve sonuglari iizerinde durulmus, ¢ok 6nemli sorun
teskil eden tiikenmisligin 6rgiit ve ¢alisan acisindan miicadele yontemine deginilmistir.

Arastirma maksadiyla, bir iiniversitede toplam 163 ¢alisanin hiyerarsik olarak en
alt seviyede bulunandan iist yoneticiye kadar Idari Personel iizerinde literatiir de dikkate
alinarak bir anket yapilmistir. Arastirma ii¢ boyut ve tger alt boyut seklinde
yiirlitiilmistiir. Arastirma sonucunda, rgiitsel stres ve tiikenmisligin i¢ hizmet kalitesini

olumsuz etkiledigi gérilmiistiir.
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ABSTRACT
Master of Science
Organizational Stress and Burnout Effect on Internal Service Quality
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Supervisor: Prof. Dr. Yavuz DEMIREL

The purpose of this thesis work, is to obtain symptoms, reasons, results of
organizational stress and burnout and how to solve them. In addition organizational
stress and burnout effect for internal service quality are demonstrated. For application
part; the secondary purpose of the thesis is to evaluate organizational workers generally
as their administrative status.

For research purpose, this work is applied from bottom to top hierarchically
among 163 administrative personals as caring literature. The research is done three
dimensions and three sub-dimensions way. In the result of this research, it is seen that

organizational stress and burnout makes workers’ job quality negatively.

2016, 90 Pages
Keywords :

1. Organizational Stress

2. Stress

3. Burnout

4. Internal Service Quality
Science Code :1154



GIRIS

Giliniimiiz sorunlar1 arasinda stres, tikenmislik ve caligma hayatimizdaki etkileri,
calisan kisilere biiyiik yiik getirmekte ve galisanlar da bu rahatsizlik verici sorunun
iistesinden gelmek istemektedir. Nedeni ve sonucu c¢alisandan c¢alisana fark etmekle
birlikte stres ve tikenmislik ile ilgili yapilan arastirmalar bu rahatsizlik verici sorunun
ne olduguna dair belli seviyede agiklik getirerek ortaya koymaya calismakta, stres ve
tikenmisligin olumsuz sonuglarina ¢oziim olabilecek tedavi edici metodlar
aranmaktadir. Stres ve tiikenmisligin olumsuz yansiyan sonuglarina ¢6ziim metodlari ile
ilgili siirekli gelisme kaydedilmektedir (Sandikgi, 2010: 1).

Giintimiizde pek ¢ok insan, stres ile bas basa kalmakta ve stresi agir bir yiik
olarak yasamaktadir. lyi veya kotii olarak adlandirabilecegimiz ¢ogu psikolojik
degisimler ve stresli durumlar olabilmektedir. Hatta orgiitte anlik yasadiklarimiz ve
uyumsuzluklar da strese sebep olabilmektedirler (Giiglii, 2001: 92).

Calisilan mekanlar farkli agilardan bakildiginda, tiikenmisligin hizli bir sekilde
gelismesine neden olmaktadir. Calisan kisi ve 6rgiit agisindan ciddiye alinmasi gereken
maliyetler yiikleyen tiikenmislik; kisileri ve ¢alisma yasamini ciddi bir sekilde tehdit
altina almaktadir. Caligsan kisiler acisindan, is talebinin bulundugu, yiikselmeye imkan
taninmadig1 ve bu dogrultuda seffaflik olmadigi, her bir ¢alisanin deger atfettigi seylerin
catismaya sebep oldugu Orgiit ortami ¢ok yipraticidir. Kisi, duygusal anlamda
kendisinde yipranmislik hissetse dahi bu tiir ortamlarda kendi icine ¢ekilir, kendini dis
diinyadan soyutlar. Calisan kisi kendisinin daha fazla yipranmasina meydan vermemek
icin yaptig1 bu soyutlanma davranisi, daha sonra cevresindeki her seye ve her kisiye
duyarsiz davranis sergilemesiyle sonuglanir. Artitk bu davranis igerisinde bulunan
calisan, bulundugu ortamdaki diger kisileri birer nesne gibi diisiiniir ve bu yonde
davranir, devaminda bu kisi basar1 arzusunun kayboldugu hissine kapilir. Biitiin bu
belirtilerin yasanmasi, tilkenmisligin ¢ok onemli ve tehlikeli boyuta ulagtigini gosterir
(Stirgevil, 2006: 1).

Stresin ardindan tiikenmisgliginyasanabilecegi ve yasanacak tehlikelerin geri
doniilemez noktalara ulagsacag1 dikkate alindiginda, bunlarin orgiitteki hizmet kalitesine
etkisi yine oOrgiitteki stres ve tiikenmisligin seviyesine bagli olarak etkileyecegi
anlasilmaktadir.

Arastirmanin amaci, Orgiitsel stres ve tiikenmisligin Orgiit i¢indeki hizmet

kalitesine etkilerini ortaya koymaktir. Bu baglamda, bir {niversitede toplam 163



calisanin hiyerarsik olarak en alt seviyede bulunandan {ist yoneticiye kadar Idari
Personel iizerinde literatiir de dikkate alinarak bir ¢alisma yapilmistir. Bununla birlikte,
uygulama kisminda anket arastirmasina konu olan ¢alisanlarin bulunduklar1 konum ve
idari siif itibariyle konunun cerg¢evesi bakimindan incelenmesi ikincil amag¢ seklinde
belirlenmistir.

Arastirmanin birinci bolimiinde, stresin, Orgiitsel stresin tanimlari, belirtileri,
kaynaklari, sonuglar1 ve gergevesi incelenmistir. Ikinci béliimiinde, tiikenmisligin
tanimlar1, sebepleri, belirtileri, sebepleri, miicadele yontemleri ve g¢ergevesi
incelenmistir. Ugiincii boliimde, i¢ hizmet kalitesi ile ilgili tammlar ve boyutlar:
incelenmistir. Calismanin son bdliimiinde ise, tezin alan aragtirmasi ile ilgili ¢esitli
bilgiler ve sonuglara yer verilmistir. Alan arastirmasi, bir iiniversitede hiyerarsik olarak
en alt seviyede bulunandan iist yoneticiye kadar Idari Personel iizerinde
gerceklestirilmistir. Veriler, anket yontemi kullanilarak elde edilmis olup anket formu

da ekte sunulmustur.



BOLUM 1
STRES: KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Stres ve Orgiite Iliskin Genel Bilgiler

Yirminci yiizyilin basindan itibaren ruhsal ve bedensel degisikliklere yol a¢an
sebepleri tanimlamak i¢in kullanilan stres, ¢ok ¢esitli sekillerdeyorumlandigindan kesin
bir sekilde tanim yapmak zor hale gelmistir. Bu yiizden stres, herkes tarafindan farkli
algilanir (Losyk, 2006: 25).

Yirmibirinci yiizyilla gelindiginde insanlar, hangi gorevi yerine getirirlerse
getirsinler, omiirlerinin biiyiikk kismini, ¢ikabilecegi zirveyi gérme konusunda israr
etmektedir. Glinlimiiz, insanlara Onceki zamanla kiyaslanamayacak kadar
hareketlilikkazandirmis, rekabet ortami olusturmus ve degisim de beraberinde zorunlu
olarak gergeklesmis, bunlarin sonucunda bu ortamda hayatlarini siirdiirmek durumunda
kalmiglardir. Kisiler hangi sektorde faaliyet gosterirlerse gostersinler, hangi gorevi
yerine getirirlerse getirsinler, bunlar1 yaptiklari siirece stres ile karsilagsmasi kaginilmaz
hale gelmektedir. Giiniimiiz ¢alisma hayatinin meydana getirdigi cesitli problemlerin
yaninda stres, ¢alisan kesim basta olmak iizere arastirmacilarin ve bu alanda faaliyet
gosteren akademisyenlerin ilgisini ¢ekmistir. Diger taraftan stresi yasaminin o aninda
ogrenerek calismak durumunda olan kisiler ise bu konuyu iletisim araglarindan
izleyebildikleriyle veya cevreden duyduklariyla, kitaplardan okuduklariyla farkinda
olmaya ve bu dgrenme durumunu sistematik hale getirmeye c¢aligmaktadirlar. Strese bu
sekilde yaklasmak olumlu olmayan sagliksiz bir ortam olusturmaktadir. D. Norfolk'un
belirttigi gibi; her yasanilan devrin kendine has stresleri, stres faktorleri ve gerginlikleri
mevcuttur. Biz, hala kendi yasadigimiz devrin problemleriyle miicadele etmeyi
ogrenemedik. Bunun sebebi de hayatin i¢inde bizim uyumsaglayamadigimiz ve anlam
veremedigimiz kadar hizli degigmis olmasindandir. Baska bir ifadeyle anlatmak
gerekirse, ikiyanlis varsayimadaha fazla dikkat edilmelidir: 1. Gliniimiizdeki yasam
kosullarinin stresi ¢ok daha fazladir, 2. Stresten, daha Onceki devirlerde yasayan
insanlarin etkilenmedigini zannetmek hatasina diismememiz gerekir, bir sekilde
etkilenmislerdir (Ertekin, 1993: 3). Ayrica stresin bir insanda olmamasi diisiintilemez.
Hayatin her déneminde stresin varhig ile ilgili psikologlar, epidemologlar, terapistler,
miisavirler, gazeteciler, akademisyenler vb.leri marifetiyle olusan bir kontrol ediciler

veya arastirmacilar grubu vardir (Newton ve Dig., 1997: 1).



Stresi, her zaman yasayacagimizdan dolayi, 6nemli olanin bu sorunu idare
etmek gerektigini bilmemizdir. Stres dogru ve faydali yonlendirilirse, {imitlerimizi,
gayelerimizi gerceklestirmekten uzaklastiran engelleri asmamiz igin bize bir itici gii¢
olabilir. Stres, kontrol altinda tutulmazsa yapilan is verimli olmaz ve insana iireticibir
calisma yapma olanagi saglamaz (Giiler ve Dig., 2001: 2).

Orgiit kavramu, literatiirde farkli sekillerde tanimlanmustir. Orgiit, yapinin
belirlenen hedefe ulasabilmesi amaciyla ihtiyag hissedilen maddi ve beseri araglarla
tedarikinin saglanmasi ve bu araglardan verimin en yiiksek derecede olmasi seklinde
belirlenen boliimlere yerlestirilmesidir (Ozcan, 2011: 4).

Orgiit, tamimi itibariyle kolay anlasilabilen bir yapidadir. Ancak, bu yap:
oziinde, bir amag i¢in ¢ok sayida ve farkli yapiya sahip bireyin bir arada toplanmasi ve

koordineli olarak hareket etmesiyle miimkiindiir (Oztiirk, 2015: 63).

1.1.1.Stresin Tanimi

Sozclik bakimindan stres, Latince kokenli olup “estrictia”dan geldigi
bilinmektedir. Yasayan varliklar i¢in tanimlama yapilmadan 6nce, fizik ve miihendislik
biliminin ¢esitli alanlarinda kullanilmistir.  Stres,onyedinci yiizyilda “adversity”
kelimesinin karsilig1 olarak yikim, bela, sikintilara yol agan olay gibi anlamlari igerirken
veya “affliction” dert, keder, {iiziintiiniin karsiligi anlaminda da kullanilirken,
ondokuzuncu yiizyilda bu kelimeye atfedilen anlam degismis ve modern sekliyle belli
bir asamaya ulagsmistir. Bunlardan birincisi, insanin problemli bir yapinin i¢inde kendini
buldugu ve sartlara gore diizenin kayboldugu bir durumu ortaya koymak icindir. ikinci
anlamda ise stres, organizmanin diizenini yitirebilecek tiim faktorleri etkileyecek
genisliktedir. Burada fiziksel, zihinsel ya da sosyal igerikli tiim faktorler bildirilmek
istenmektedir (Sandik¢i, 2010: 3).

Stres, fizyolojik agidan bakildiginda organizmanin distan gelen her uyariciya
kars1 igten gelen tepkisidir (Bost, 2007: 27). Stres, insanin olaylar ve anlik durumlar ile
karsilastiginda direnme giiclinii kaybetmesi, ruhsal, psikolojik sikintiya ugramasi ve
biitlin bunlarin organizmaya ruhsal, psikolojik hastalik olarak bedensel rahatsizlik
seklinde yansimasidir (Gokbakan, 2008: 10).

Hans Selye’ye gore stres, bedenin ¢ekingenligi, heyecani, ayni sekilde bedene
zarar veren sogukluk veya sicaklik durumunda uyaricilara verdigi tepki ile ilgilidir

(Basal, 2007: 23).



Stres, kisinin disaridan gelen her tiirli uyarana karst 6nemli derecede veya
aragsal olarak karsilik vermesini engelleyen birtakim sartlar ve ¢ok fazla yipranma
maliyeti ve biinyede olumsuz birtakim etkilere tepkide bulundugu kosullar dizisidir
(Balci, 2000: 1).

Stres, yedigimiz yemek ve ictigimiz su gibi her zaman var olan ger¢egimizdir.
Motorlu tasit kullanirken, bedenimizin herhangi biryerini sicak bir nesne yaktiginda,
uykularimuzdaki kabuslarda, ev i¢indeki aile fertleriyle tartistigimizda veya s6z konusu

maddiyat olan islerde, hep stresle karsilagiriz (Norfolk, 1989: 11).

Stresin, organizmanin fiziksel ve duygusal siirlarinin olabildigince zorlanmasi
ve tehdit edilmesiyle meydana gelen bir sorun oldugunu az dnceki agiklamalarda ortaya
koymustuk. Organizmanin tehdit edilmesi ve bundan dolay1r diizeninin kaybolmast,
canliligt muhafaza etmeye yonelik olan alarm reaksiyonunun yasanmasina sebep olur.
Kaybolan diizenin eski haline getirilmesi igin ortaya ¢ikan durumla uyumlu olmasi
zorunludur. Bu sebeple stres tepkisi Genel Uyum Belirtisi olarak da bilinir ve bu belirti
stresi her zaman anlamlandirmayr hedefleyen bir yaklagimdir. Genel Uyum
Belirtisi’nin, asagidaki sekilde de goriilecegi iizere lic dénemi mevcuttur (Siirgevil,

2006: 11):

Direncin
Normal
Duzeyi

Alarm Reaksiyonu Diren¢ Donemi Tikenme D6nemi

-

Sekil 1.1 : Genel Uyum Belirtisi'nin Ug dénemi

Alarm Reaksiyonu: Distan gelen her sey stres olarak goriilmekte ve bu sekilde algi

olugmaktadir. Biinye bu asamada soka ve ayn1 zamanda kontrsoka girer.



a

Beyin

'

Hipotez Bezi

v

ACTH (Stres Hormonu)

v

Bobrek
Usti Bezi

Adrenalin Kortizol

Sekil 2.1 : Stresin Organizmada Yarattig1 Gelisim

Kaynak: Sabuncuoglu, Z. ve Tiiz, M. (1995). Orgiitsel Psikoloji. Bursa: Ezgi
Kitabevi.

Diren¢ Donemi: Biinye bu donemde olaganiistii bir diren¢ gosterir.Biinyenin,
karsilastig1 stres olusturan sebeplere karsi direng seviyesi artmakta, fakat bagka stres
olusturan sebeplere kars1 direng seviyesi diigmektedir.

Tiikenme Donemi: Strese sebep olan sorun ¢ok ciddi ve tesiri devamli hale

gelmis ise, blinye agisindan tiikenme donemine girilmis demektir.

1.1.2.0rgiit ve Orgiitsel Stres Kavram

Orgiit, herhangi bir ¢evre iginde faaliyette bulunan ve ayni zamanda altinda
pek ¢ok boliimlerden olusan ve bunlarmsistemli oldugu biitiindiir (Oztiirk, 1998: 30).
Gorev dagilimi, yapilacaklarin ortaya konmasi, yetki ve sorumlulugun belli bir
hiyerarsiye baglanmasi1 seklinde, seffaf hale getirilmis, ortak bir hedefin hayata
gecirilmesi amaciyla belirlenen bireylerin faaliyetlerinin tutarli bir sekilde organize

edilmesi olarak da tanimlanabilir (Dursun, 2012: 16).



Orgiite genel bir gerceveden bakilacak olursa, bircok ayni goriis veya farkli
goriisteki insanin, ayni paydada hedeflerini gerceklestirmek amaciyla, yapacaklar
davraniglarin1 bi¢imsel kurallara gore diizenledigi bir yapidir (Akinc1 Vural ve Coskun,
2007: 7). Orgiit ve orgiitsel stres, bu iki kavram biraraya gelince farkli anildiklarindaki
anlamdan ¢ok daha fazla ve agir bir anlama kavusur. Orgiit kavrami, orgiitsel stres
kavrami gibi ¢ogu insanin anlam verecegi fakat tanimlamada zorlanacagi bir kavramdir.
Orgiitte kisi, kendi istegi dogrultusunda bagimsiz olarak bir sey yapamayacaginin
farkinda olmasi gerekir. Kisi, kapasite, giic, zaman veya sabir giiciiniin yeterli olmadigi
yiizinden kendi isteklerini yerine getirmek ugruna diger kisilerin yardimima giiven
duymasi gerektigini anlar. Kisiler, gayretlerini esgiidiimleyince beraber, bir kisinin
yerine getirecegi islerden daha fazlasini yapabileceklerini bilirler. Buradan ulasilacak
sonug, Orgiit kavraminin icerdigi anlamlardan sadece biri olan, birbirine destek olmak
lizere gayretlerin esglidiimiidiir. Bununla birlikte, esglidiimiin yarar saglamasi igin
ortaya konulacak birtakim hedeflerin mevcut olmasi ve bu hedefler i¢in ayn: paydada
bulusulmasi1 gereklidir. Bu sebeple, orgiit kavraminin destek buldugu ikinci 6nemli
diisiince, faaliyetleri esgiidiimleyerek ayn1  paydadaki birtakim hedeflerin
uygulanmasidir. Yapilacak bir is veya islem ile ilgili cok fazla calisan ihtiyaci var ise
Orgiitiin yapmast gereken, acil bir sekilde gorev dagiliminin olusturulmasidir. Bu
sebeple, toplulugun fazla karmasik bir yapida olmasi, belli dlgiide, ana hedeflerimizin,
alt hedeflerle onlarin uygulanmasinda talep edilen giizel ve faydali sekilde basari
saglanacagi istikametinde tecriilbeden ¢ikan giivene dayanmaktadir. Sonuncu
diyebilecegimiz kavram gorev dagilimi ve esgiidiim disilincesine simsiki baglidir.
Boylelikle érgiitte, gorevler ve gorev dagilimi belirlenerek, gorev-yetki ve sorumluluk
duygusu ve kademesi i¢inde, ayn1 ve net bir hedefin uygulanabilmesi icin belli olan
grup halindeki kisilerin etkinliklerinin birlikteki uyumudur (Ertekin, 1993: 6).

Orgiitsel stres, orgiit ile veya yapilan is ile ilgili herhangi bir beklenti
karsisinda calisanin organizmasinin tepki olarak harekete gegmesidir (Soytiirk, 2011:
41).

Freud ve Adler gibi baz1 filozoflar verilen gorevlerin temel insan varligi ile bir
biitiin halindeki unsuru oldugunu sdylemislerdir. Erickson (1950) ise, bireyin benlik
anlamindaki caligmalarinin degerine ilginin odaklanmasini istemistir. Maslow (1968)
gibi motivasyon teorisyenleri ise isin sadece gilivenlik, yiyecek ya da barinma gibi temel
ihtiyaglar1 karsilamak degil beraberinde c¢ekisme, toplumsal kaynasma ve anlamlara

benzeyen ve lizerine eklenerek diger gerekli olan her seyi gergeklestirdigi fikrinde taraf
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olmuslardir. Rollerin kaybolmas1 psikolojik sikintiya yol agar, bu beraberinde strese yol
acabilir (Kendall vd., 2000: 4). Orgiitsel stres, isle ilgili yapilmas1 zorunlu olanlari
calisanin donanimi, beceri ve ihtiyaglarin1 gidermemesi durumunda meydana ¢ikan

fiziksel ve ruhsal tepkiler olarak tanimlanabilmektedir (Gokgoz ve Altug, 2014: 520).

1.1.3.Orgiitsel Stres Modelleri

Orgiitlerde stres modelleri ve sonuglarina dair ABD'de ¢ok sayida arastirmanin
oldugu bilinmektedir. Onemle iizerinde durulan ve daha fazla belirtilen faktdrler dort

sekilde sunulabilir (Kaya, 2010: 8):

v" Stresin oldugu durum ve stresin kendine yer edindigi olaylar
v' Kisilikten kaynaklanan durumlar

v' Stresle miicadele etme ya da stresi yok etme yol-yontemleri
v

Stres faktorleri

1.1.4.Orgiitsel Stres Belirtileri

Orgiitsel ~ stres  belirtileri ~ fiziksel, —davranissal, psikolojik, sosyal
belirtilerdir(Braham, 2002: 53).

1.1.4.1.Fiziksel Belirtiler

Calisanin i¢cinde bulundugu is ortam1 ve ona etki eden fiziksel sartlar fiziksel ve
zihinsel yapisi lizerinde yakindan etkilidirler. Aydinlatmanin iyi olmamasi, yiiksek
seviyede giirtiltli, yiiksek 1s1 degerleri, soguk, titresim, havanin kirli olmasi sayilan
etmenler arasinda bulunur (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 145).

Fiziksel belirtiler, daha c¢ok fiziksel Ozellik bulunan tansiyon rahatsizlig,
sindirim bozuklugu, terleme, nefeste daralma, bas agrisi, agir veya hafif yorgunluk,
alerji ve mide bulantisina benzer belirtilerdir. Biitlin bu belirtilerin 6zelligi ve miktari

herkeste ayn1 olmaz, farklilik gdsterir (Soytiirk, 2011: 59).

1.1.4.2.Davramssal Belirtiler

Ise ge¢ gitme veya hi¢ gitmeme, cevresine karsi gecimsiz davranislarda

bulunma, konulara ilgisiz kalarak sorumsuz davranmak, i¢inde bulundugu zamani
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verimli kullanmamas1 gibi Orgiitiin verimini olumsuz etkileyen belirtilerdir (Sahin ve
Erigiig, 2000: 26). Ayrica, fazla yemek tiiketmek, alkollii icecek tiiketmek veya sigara
igmek, saldirgan davranis sergilemek, yapilan yanhsliklardaki ytikselis ve ila¢ bagimlisi

olmak da bu belirtilerdendir (Ertekin, 1993: 15).

1.1.4.3.Psikolojik Belirtiler

Unutkanligin olmasi, adaptasyon sorunu, karar verememe, koordinasyon
eksikligi, i¢sel ve cevresel ilginin azalmasi, insanlarla iletisimden uzaklasma gibi
belirtilerdir (Ozcan ve Dig., 2010: 46).

Uyaricilarin veya denge durumundaki degismenin, kaybolan bir duygunun
yoruma tabi tutulmasi, Ozellikle kotiimserlik ve zihinsel sikintidir. Bahse konu
duygularin kendileri de, duygusal diizenin yok olmasina neden olduklari, ¢ok Snemli
stres kaynagidir. Stresten kaynaklananlarin sonucunda kisilerde meydana gelen
psikolojik sorunlar; kaygi, depresyon, uykunun azligi ve zihinsel olarak diigkiin hale

gelmektir (Tutar, 2011: 253).

1.1.4.4.Sosyal Belirtiler

Insanlara duyulan giivensizlik, kétii oldugunu diisiindiigii her seyi insanlarmn
lizerine atmak, zamanlamalara dikkat etmemek, kars: taraftaki insani itibarsizlagtirmaya
calismak, savunmaci veya bahaneci tutum izlemek, diger insanlara karsi ge¢cimsiz olmak

gibi belirtiler sosyal igeriklidir (Braham, 2002: 56).

1.2.Orgiitsel Stresin Kaynaklar

Kisi acisindan 6nemli olan is hayati, yeni faaliyetler ile orgiitlerin yapi, siireg
ve yonetim sekillerini temelden etkilerken bu etkiyi ortaya ¢ikaran isgdrende sonuglari
cok onemli olabilmektedir. Stres seklinde karsimiza ¢ikan bu olgu, orgiit gerilimini
direkt veya endirekt olarak artirmakta, isgérme maliyetini yiiksege ¢ikarmakta ve
isgorenlerin ve is hayatinin kalitesini azaltabilmektedir. Buradan da anlasilacag iizere
kisiler stresi en fazla orgiitte yasamaktadir. Oncelikle ¢ok fazla is yiikii, iyi olmayan
yonetim, sorumluluklar1 olabildigince yerine getirememe, c¢alisma ortaminin koti
olmasi, glivensizlik, vb. gibi sebeplerden dolay:1 isgdrenlerin stresli bir hal aldiklari
belirtilebilir (Soysal, 2009: 334).
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1.2.1.0rgiitsel Ozellikler

Stresi olmayan is veya higbir meslek yoktur, ancak yapilan veya yapilmasi

gereken islerin stres dereceleri birbirlerinden az veya c¢ok olabilir (Balci, 2000: 11).
1.2.1.1.Orgiit Politikas

F.Luthans’in inceledigi orgiitsel stresin kaynaklarini 6rgiit politikas1 acisindan

su sekilde ortaya koymustur (Kirel, 2013: 151):

Stirekli kiigiilme istegi

Rekabet yapilmasinin zorunlulugunun hissedilmesi
Odemenin siirekli ve diizenli olmasi gerekliligi
Siirekli calisma yonteminin uygulanmasi

Kat1 ve biirokratik kurallar

LSRN R N NN

Kullanilmasi gereken teknolojinin yiliksek olmasi

1.2.1.2.Fiziksel Kosullar

F.Luthans orgiitsel stresin kaynaklarini ortaya koyarken fiziksel kosullar1 da

dikkate alarak incelemis ve bu kosullar1 su sekilde siralamistir (Ertekin, 1993: 12):

v' Calisanlarin kendi yagam anlayislarina 6nem vermeme

v" Ses seviyesinin agir1 fazla oldugu, bulunulan ortamin sicaklik degerinin yiiksek
veya az olmast

v Kimyasal zararli iiriinler ve radyasyon

v" Bulunulan ortamdaki oksijen azligi

v" Yapilan islerdeki kazalar

v" Caligilan mekan veya alandaki 1giklandirmanin az olmasi

1.2.1.3.0rgiit Yapisi

F.Luthans orgiitsel stresin kaynaklarini ortaya koyarken orgiit yapisindan

kaynakli olarak da incelemis olup,bunu su sekilde siralamistir(Giiglii, 2001: 99):

v' Merkeziyetgiligin olmasi, katilmanin yetersiz seviyede olmasi
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v' Calisanlarin yoneticilerden olusmasi, bagimliligin olmasi
v Uzmanlagmanin yiiksek diizeyde olmasi, emek boliinmesi
v Rollerdeki belirsizlik ve ¢atisma ortaminin varligi
v Yasagn fazla oldugu bir kiiltiir
Bireyler arasindaki iletisimin sebep oldugu sartlar orgiit ile ilgili olan stres
kaynagidir ve orgiitteki bireylerle yapilan her tiirlii etkilesimin sonucu olarak meydana
gelir.Calisilan yerdeki bireylerle ¢cok iyi olmayan iliskiler, toplumun desteklemesinin
olmadigr zayif kisilige sahip ve bu destege ihtiyact olanlar agisindan stres
nedenidir.Ayn1 zamanda is yerinde farkli isleri yapma ve yapilan is iizerinde uzman
olma seviyesi, mevzuatin fazla ayni anda karmasik olusu, kurumdaki makam veya
mevki, seffaf bir yonetim anlayisinin olmayist ve katilma diizeyinin diistiik seviyede
olmasi bir ¢esit stres nedenidir. Stresin baskin olarak yasandigi orgiit ortamlarinda
calisan bireylerde c¢ok fazla isine ge¢ gelme, isinden kacamak yapma ve calisan
bireylerin gorevlerinden ayrilma arzular1 ortaya ¢ikmaktadir (Pasa ve Kaymaz, 2013:
49).
Orgiit icinde renklerin ve uzmanlasmanin artmasi, ¢ok fazla formalitenin
olmasi, kapali kapilar ardinda alinan karar anlayisi, ek mesainin olmasi stres nedeni

olmaktadir(Giiler ve Dig., 2001: 21).

1.2.1.4. Orgiitsel Siire¢

F.Luthans oOrgiitsel stres kaynaklarin1 belirlerken Orgiitsel siirece de

deginmistir. Orgiitsel siireci incelemek gerekirse su sekildedir (Cokiik, 2013: 28):

Kati ve siki bir kontroliin varlig

Iletisim diizeyinin diisiik olmas1

Basari seviyesi ile ilgili ¢ok az geri bildirim
Karar alinirken s6z hakkinin verilmemesi

Cezaya tabi tutulan degerlendirme

AN N N NN

Merkezi idare

1.2.2.Bireyler Arasi Iliskiler

Orgiitte bireyler arasinda kiiltiirel, sosyal veya calisma ortamin farkli olmasi

calisanlar agisindan c¢alisma hayatlarina etkisi acisindan ¢ok 6nemli bir etkiye sahip
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olabilir. Calisma ortaminin durumunu c¢alisanlarin iligkileri de belirler. Calisanlarin
karsilikli uyusmazlik i¢inde bulunmasi, karsilikli nefret veya suglayici tavir takinmasina
sebep olabilir, bu da calisanlarin 6rgiite katkisini etkileyebilir (Ozen, 2013: 78).

Kendine ait davranis sergileyen orgiitteki calisma ortamlari bununla birlikte
meydana ¢ikmamus bir stres kaynagidir. Orgiitteki ¢alisma ortamlar ile ilgili faktorleri
su sekilde 6zetleyebiliriz (Ertekin, 1993: 35):

v' Orgiittekilerin birbirlerine baglilig1 ya da birbirlerine yardime1 olmamasi durumu
strese yol agan faktordiir. Bu faktor daha ¢ok alt kademedeki personel agisindan dikkatli
olunmasi1 gereken bir sorundur. Sayet herhangi bir personel igin yapilmasi sebebiyle
orgiit icinde baglilik duygusu ya da birbirlerine yardimci olmamanin ortadan kalktigini
dile getiriyorsa, amir konumunda bulunan yoneticinin uygulamalarda sinir koymustur
ve smir koydugundan dolay1 serbest hareket edilemediginden kaynakli c¢alisanlar
arasinda birliktelik olusamiyorsa ¢ok miihim stres kaynaginin varligi séz konusudur.

v' Orgiit igindeki calisanlarin desteginden mahrum kalmak da ayrica orgiitteki
caliyma ortamiyla ilgili diger bir stres faktoriidiir. Orgiitteki herhangi bir caligan
digerlerinden ¢ok kolay etkilenir. Mutlulugunu, iiziintlisiinli, problemini acik olarak
konusabilen ¢alisan orglitteki sosyal destegin kiymetini olduk¢a yerinde anlamaktadir.

Orgiitlerde, kisilerarasi ¢catisma durumu strese sebep olur. Ornegin yoneticilerle
iyi olmayan iligkiler, diger ¢alisanlarla iyi olmayan iliskiler ortaya konulabilir. Hangi
isin 6nemli veya Once yapilmasi ile ilgili tartigmalar veya bu isin nasil yapilacagi veya
yapilmas1 gerektigi ile ilgili tartigmalar az Once anlatilan ¢atigsmalara ornek olarak

gosterilebilir (Gtiler ve Dig., 2001: 21).

1.2.3.Rol Ozellikleri

Calisanin, bulundugu orgiitteki rolii stres kaynagi olabilir. Calisan kisi, isleri
arasinda tercih yapmak zorunda dahi kalsa bu strese sebep olabilmektedir (Kaplanoglu,
2014: 134).

Tiirkiye'de tespit edilmis ve yoneticiler lizerinde tesir uyandiran seg¢ilmis 100

faktor sunlardir(Ertekin, 1993: 47):

1.Siyasal alandaki hemen her konudaki veya uygulamadaki degisimler, siyasal
tahakkiimiin var olusu

2. Ekonomik durumun iyi olmayisi, ekonomi ile ilgili ani karar almalar
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3. Hiyerarsik anlamda birbirinden farki olmayan seviyedeki personel arasinda yapilan
ayrim

4. Yonetim konusunda ayni degil duruma gore farkli uygulama

5. Iste doyumsuzluk yasamak

6. Orgiitte bdliimler arasinda veya i¢inde uyumun olmamasi

7. Calisan kisilerin islerini tam olarak yerine getirmemesi

8. Kisisel duyumsuzluklar

9. Hicbir elestiriyi kabul etmeme veya duymak istememe

10.Hiyerarsik olarak iistlerle sikint1 yasamak

11.Ust ydnetimin sebep oldugu stresler

12.Yonetimsel kabiliyet konusunda siipheye diismek

13.Hiyerarsik olarak iistlerin sebep oldugu tahakkiimden dolay1 hi¢bir ise girismeme
14.istek ve ihtiyaglarm O6nemsenmemesi, iist ydnetimin miitalaalarinin tam olarak
bilinmemesi

15.0Odiillendirmenin yeterli olmamasi

16. Hiyerarsik olarak altta calisanlara 6rnek sergileyememe

17. Yapici kontrol degil, yanliglar1 gérmeye ¢alisma

18.Giivenin olmadig is ortami

19. Farkli yoneticiler arasindaki yasanan problemler

20. Direkt diyalogun olmamasi, giybetin zemin bulmasi

21.Yerine getirilen gorevin 6ziine yonelik elestiri yapilmamasi

22.Heterojen bir yapidaki ¢calisma ortamindaki yonetimden kaynaklanan problemler
23. lletisimin eksik veya hi¢ olmamasi

24.Esit ise veya goreve gore ticretlerin farkli olmasi sorunu

25.0rgiitiin i¢indeki farkl1 gruplarin var olusu

26.Siyasi diislincelerin farkli olusu

27.Calisanlarin yetkilerinin belli olmamasi

28.Kamudaki ¢alisirken is garantisinin olmasi ve bunun suistimale a¢ik halde durmasi
29. Calisan sayisinin gereginden fazla olmasi

30. Istenilen seviyede verimin olmamasi

31.Kamuda calisan kisilerin ekonomik alim giiciinde ¢ok fazla azalma olmasi

32. Yonetim ile ilgili az veya hi¢bir bilginin olmamasi
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33. Kalabalik ¢alisan grubunun varlig1 ve bu gruptakilerin fazla bir sey paylasmamasi,
devaminda da kisilerin dogrulugunu da etkilemesi

34.Kisilerin zihinsel olarak yetigkin seviyede olmamasi

35. Kisilerin digerlerini dogru anlayamamasi

36.Kadro problemi

37.Gorev dagilimindaki tanimlamalarin tam olarak yerine getirilmemis olmast
38.Kisilerin geleceklerinden ekonomik anlamda endise etmesi

39.Maaslarin diisiik olmasindan kaynakli yasam sartlarinin iyiye gitmemesi

40. Kat1 kurallarin olmasi

41.Calisanlarin yapilmast muhtemel yanlislara karsi devamli olarak kontrol altinda
olmasi

42.Teknik ve yonetimsel kadrolar arasinda ortaya ¢ikan anlasmazliklar ve devaminda
dogru olmayan birtakim uygulamalar

43.Konuya vakif olamayan iist yoneticilerin ise miidahil olma girigimi

44.Verilen emegin bosa gidecegi endisesi

45.Emek harcayanlarla calisma seviyesi diigiik olanlarin ayni ortamda bulunmasi
46.0rgiitsel yapidaki diizensizlikler

47.Yetkinin verilen veya yliklenen sorumluluktan daha az olmasi

48.Calisanlarin yonetimsel hiyerarsiyi dikkate almamalari

49.1kamet edilen yerden yiiksek iicret istenmesi

50. Diizenli ¢alisma sartinin olmayisina bagl, ailevi yasam kosulunun yerine
getirilememesi

51.As1l yapilmasi gerekenin bigime odaklanmadan dolayi yerine getirilememesi
52.Calisanin masa bas1 goreve getirilerek pasiflesmesi ve bu gorevinde zorlanmasi

53. Biiyiik sehirde yasamini ikame etmede karsilagilan giigliiklerle miicadele, alinan
hizmetin yeterli olmamasi

54.Degisen toplumsal sartlarla kisilerin karsilikli saygiy1 yitirmesi

55.Gorev yapilan orgiitte mutsuzluk ve giivensizlik

56.Ayn1 isi yapan ¢alisanlarin farkli uygulamalara tabi tutulmasi

57.Kisilerarasi iletisimin eksik kalmasi

58.Kamu gorevlilerinin kurallara uymayan davraniglar

59.Personel alimi ve degerlendirilmesinde yapilan yanlhsliklar

60.Meskeninin bulundugu bolgeyi sevmeme ve degistirme iradesine girisememe
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61.1kamet edilen binadaki yonetim ve komsu dairelerle anlasamama

62.Ebeveynin ani olarak hayatini kaybetmesi

63.Kritik makamlara gdzden kagilmasi sonucu yapilan atamalar

64.Trafik, cevre kirliligi, giiriiltii ve hava sartlarinin durumu

65.Boliimlerdeki harcama kalemlerinin az olmasindan dolayi aralarindaki ¢atisma
66.Sosyal tesislerin fazla olmamasi veya kapasitesiz olmasi

67.Ust diizey yonetimi ile calisanlarin aralarinda anlasamamasi

68.Yapilan islerin yogun olmasi

69.Gorevin zamaninda yerine getirilmemesi ve talep edilen kalitede olmamasi

70.1s arkadaslarmin yerine getirilen géreve etki eden sorunlar

71.0rgiitteki farkli birimler arasindaki bilgi seviyesi farklilig

72. Arastirma-Gelistirmeye gereken 6nemin verilmemesi

73.Fazla ¢alismakla gorevin verimli bir sekilde yerine getirilmesinin yonetim tarafindan
ayirt edilmemesi

74.Y oneticilerce uyumsuz ekonomi programi yapilmast

75.Ayn1 Ortamda Calisilan Is Arkadasinin Hayatin1 Kaybetmesi

76.Ailevi problemler

77.Ekonomik gelirin yiiklenilen sorumluluk ile orantili olmamasi

78.1vedi olarak yapilmasi gereken islerin ilgili makama zamaninda kabul ettirmede
zorluk yasanmasi

79.Y0netim yapisinda ¢ok fazla ve farkli uzman bulunmasi

80.Yapmak istenilen ancak yapilamayan ilerin varligi

81.0rgiitteki Is arkadaslarmimn paylasimci olmamasi, anlayis yetersizlii ve yarisma
istekleri

82.Baz1 yonetimdeki kisilerin seffaf olmamasi ve tutucu olmalari

83.Is ¢evresinden gelen engellenmeler

84.Egitimin yetersiz alinmasi

85.Ydnetimsel gorevler i¢in diizensiz ve esit olmayan dagitim yapilmasi

86.Aile bireylerinin bagkalarina bakarak yasamak istemeleri, bir¢ok imkansiz talepte
bulunmalar ve tiiketim egilimli olmak istemeleri

87.1s yasami ve sosyal yasamdaki karsilasilan k&tii durumlar

88.Hiyerarsik olarak altta bulunan birimlere hak etmedikleri sekilde davranmak ve

yiikklenmek
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89.Kitle iletisim aracglarindan devleti yonetme yiikiimliiliigii bulunanlarin dogru
olmayan ve yanlis sozler kullanmalari

90.Arzu edilmemesine ragmen ¢alisan personelin magdur edilmesine sebebiyet verme
91.Yiksekogrenimde egitim goren ¢ocuklarinin kotii bir sekilde egitim aldig1 kanisinda
olma

92.Cok yiiksek oranda niifusun artmasi

93.0rgiitteki ¢alisma zamaninin fazlalig1 ve izin giinlerinin iyi degerlendirilememesi
94.Saglik sikintis1 yasayan kiginin bu sorunun tekrar etmesinden dolay1 yasadigi korku
95.Gorev bilincinin ve gorevin yerine getirilmesi diislincesinin ayni1 olmamasi

96.Farkli kurumlara gegildiginde bu kurumda tekrar saglanmasi gereken uyumun
varligi

97.Teknolojinin geldigi noktada bunlardan istifade edememek

98.Yapilan haksizlik ve ben yaptim oldu anlayisiyla karsilagsma

99.Kararlarin bagimli olarak alinmasi ve belli olmasi

100.0Orgiitte Ast ile iist arasindaki iletisim eksikligi

1.2.4.1s Gerekleri

Orgiitsel stresin kaynaklar1 arasinda bulunan ve 6nemli yeri olan is gereklerinin

baslicalarini su sekilde siralayabiliriz (Giiglii, 2001: 100):

Tekrarli ¢galigma
Zaman faktoriiniin is teslimati tizerinde etkisi
Beceri sartinin azligi

Bagska kisilerin sorumlulugunun olmasi

D N N N N

Az veya cok istthdam

1.2.5.Gérevle ilgili Stres Kaynaklari

Calisanin yerine getirdigi gorev; agik olmayan unsurlari, giiclik ve is yiiki
unsurlarin1  biinyesinde bulundurur. Sayilan sebeplerden dolayi, gorevin kendisi
streslidir. Yapilan veya yapilmasi planlanan ¢ogu gorev tanimlanmamistir ve c¢esitli
stres kosullarini i¢inde barindirabilir, bu da cesitli tepkiler olusturabilir. Iste bu sayilan
islevsel iligkiler gorev ve performans ile beraber diislintildiigli taktirde dort sekilde

Ozetlenebilir (Ertekin, 1993: 25):
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v' Yapilan isin veya gorevin aslinda kendisi stres kaynagidir, orgiitte gorevini
yerine getiren agisindan serbest hareket edememe durumu s6z konusu olur.

v" Diger herhangi bir seyden kaynaklanan stres faktorleri orgiitte gorevini yerine
getirirken de etkili olur.

v' Gorevini yerine getirmeye ¢alisan kisi sorunlar1 gérev alani ile ilgili durumlarda
minimize edebilir.

v' Gorevindeki basarmin azalmasi veya yok olmasi da stres belirtisi olarak

karsilasilabilir.

1.2.5.1.Asin Is Yiikii veya Az Is Yiikii

Asirt is yuki, calisma kosulu ve yeri ile ilgili stres kaynaklar1 arasinda 6nemli
ve ¢ok karsilagilan etkenlerdendir. Fazla ¢aligmadan dolayr kisinin ruhsal ve fiziksel
acidan sagligmin bozulmas s6z konusudur (Eren Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 274).
Ayrica, French ve Caplan arastirmalarindan birinde yapilan igin asir1 olmasini bir stres
faktorii seklinde gérmiisler ve bunun sayilabilen veya sayilamayan bir nitelik tagidigin
ve fonksiyonel bozukluklarla birarada oldugunu ortaya ¢gikarmiglardir (Stora, 1992: 19).

Az is yiki, yerine getirilen gérevin ¢alisan kisinin kabiliyetini karsilamayacak
diizeyde olmasi durumunu ifade eder. Bu sekildeki gorevlerde calisan kisiden beklenen
1s basarisinin iistiinde yararlanilmadigindan, is i¢in gerekli olan her sey calisan kisinin
kabiliyetinin ¢ok altinda kalmaktadir. Calisan kisi agisindan bu tiir gorevler sikici ve
rutindir. Soylenen tiim bu durumlarda, birtakim gorevler i¢in islerde yiiksek seviyede
devamsizlik, diisiik seviyede is doyumu ve isine yabanci olma egilimi bas gosterir.
Calisan kisinin 1 yiikii az olunca c¢alisma siiresinin hemen hemen biiyiik kism1 bos
gecer. Kisinin mutsuzlugu, memnuniyetsizligi ortaya ¢ikar. Buna istinaden gecirilen
stiredeki az is yiki, ayn1 ve devamli islere eslik eden psikolojik etkinliklerden
yararlanilmadig1 is ve islemleri ifade eder (Ozcan, 2008: 25).

1.2.5.2.Iste Tehlike Unsurlarimin Varhg

Tehlike durumunun az veya ¢ok oldugu islerde calisanlar, siirekli kendilerini
korku igerisinde hissettiklerinden dolay1 ilgi ve konsantrasyonlarnin yapilan isin
tizerinde yogunlagsmasina sebep olur. Bu durum, c¢alisanin ¢ok fazla yorulmasina ve

bitkin diigmesine sebep olur (Yumusak, 2007: 105).
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Isteki tehlike unsuru varhigmnin gérevle ilgili kaynag olan stres, belirlenen
calisma kriterlerinde olumlu olmayan faktorlere devamli olarak belli zaman diliminde
maruz kalinmasi sonucu meydana g¢ikmakta ya da gorevin ozelligine ve oOrgiitteki
tekrarlanan olumlu olmayan kriterlerin, sigortali kisinin biinyesinde bir zarara neden

olmasi durumunda bu sorun kendini gosterir (Sakar, 2009: 204).

1.2.5.3.Isini Kaybetme Korkusu

Is hayatinda eger iist diizeyde gorevlerde bulunuluyorsa burada is yapabilmek
¢ok zordur. Ciinkii kararlar veya i¢/dis ¢evre konusunda haftalar birbirine benzemez.
Kararlarin veya sikintilarin belli olmadig1 bir yerdir (Norfolk, 1989: 154).

Calisanin yaptig1 isin siirekliligine engel teskil edecek yasal veya yasal
olmayan organizasyonel degisikliklerden sonra ¢alisanin, isi ile ilgili belirsizlik
diisiincesine dayali olarak isini kaybetme endisesini doguran durumlar1 kapsamaktadir

(Cakar, 2007: 120).

1.2.5.4.Fiziki Mekan ve Cevre Sartlar

Calisilan mekanin ferah ve kullanilabilir olmast calisan i¢in Onemlidir.
Calisilan yerin durumu ¢alisan1 psikolojik ve fizyolojik acidan etkiler. Giiriiltiiniin fazla,
aydinlatmanin yetersiz, sicak veya soguk havanin fazla olmasi ¢alisanin performansini
etkiler ve ayn1 zamanda strese de etki eder (Bozkurt ve Dig., 2010: 23).

Giriiltii ve sagliksi1z biiro materyalleri strese neden olan dis tesirlerden yalnizca
ikisidir. Sigara dumani bulunan calisma yeri bas agris1 sebebidir; i¢inde bulunulan
havanin temiz olmamasi fiziksel sikayetlere ve sinir gerginligine neden olabilir; sicagin
cok fazla olmasi ya da soguk enerji seviyenizi ve psikolojik durumunuza etki edebilir
(Braham, 1998: 36).

1.2.6.Bireyler Arasi Iliskilerden Kaynaklanan Stres ve Sebepleri

1.2.6.1.Ast-Ust Iliskisi

Orgiitlerde calisanlar kendi statiilerini diger calisanlardan farkli veya daha

prestijli bir konumda gorebilir (Kogel, 2011: 652).

1.2.6.2.Rollerde Belirsizlik
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Rol, belirli statiide olan ¢alisanin, bu statiisii ile ilgili beklenen davranisini
ifade eder (Giiney, 2011: 5). Orgiitlerde, calisanin hangi alan ve konularda yetkili ve
kime karst sorumlu oldugu belirsizlik arz ettiginde catisma igin uygun bir ortam
olusmus olur (Kogel, 2011: 652). Statiisii 6nemli olmaksizin rol belirsizligi ¢alisanin
kendini boslukta hissetmesine sebep olur.

Orgiitte yiiklenilen veya verilen rol stresin temelini olusturabilir. Stres
faktorii olarak calisan kisinin yiiklendigi veya verilen rolii ile baglantili iki husus dikkati
cekmektedir. Bu hususlar1 rol belirsizligi ve rol catismasi olusturur. Sayet c¢alisan
Kisinin gorevini yerine getirirken diger kisilerin kendisinden bekledigi ile kendisinin
katiyen yerine getirmesi gerekli olan gorev ve islemler karisik ise veya net degilse,
gorev dagilimda belirlenen tanimlar ve Ol¢me kriterleri belirlenmemisse rol
belirsizliginden bahsedilebilir. Calisan kisi tiim bunlar dikkate alindiginda gorevinin ne
oldugunu ve nasil bir yol izleyerek yapacagini bilemez. Bu durum daha ¢ok gdreve yeni
baslayanlarda goriilmekte ve bu kisilerin gérev dagilimi yapilmamis olmakta, dogal
olarak da gorev tanimi bulunmamaktadir. Rol ¢atismasi ise, daha ¢ok calisan kisinin
kendi kriterleri, kiymet ve beklentileri ile is gerekleri arasindaki uygunlugun veya
uyumun olmamasindan kaynaklanir. Rol ¢atigmasi ayn1 zamanda ¢alisan kisilerin istek
ve ihtiyaglar ile is gereklerinin uyusmamasindan da kaynaklanabilir (Sandikg¢i, 2010:
13).

Rol belirsizligi, c¢alisanin kendine verilen gorev-yetki ve sorumlulugun
farkinda olamamasidir. Caliganin kendisinden istenilenin nasil yerine getirilecegi
vasfina erisememis olmasindan kaynaklanir. Bu tip kisiler biraz aceleci, analiz yetenegi
yetersiz olabilen, bilincini yeterince kullanamayan ancak vazife bekleyen calisanlardir
(Ozen, 2013: 78).

Performans beklentisini ve kapasitesini bilmeme, yaptig1 is ile ilgili ihtiyact
olan davraniglarin1 kontrol edememesi ve sonuglarinin ne olacagini bilmeme de bu tiire
girebilir. Rol belirsizliginin olumsuz sayilabilecek sonuglarindan, psikolojik olarak
kiside gerilime ve bunu tekrar etmesine sebep olmasi, kisilerden alinan verimin olduk¢a
az olmasi, dis ¢evreyle miicadelede verimsizlik duygusu yasanmasi sayilabilir (Balci,

2000: 12).

1.2.6.3.Degerlendirme ve Terfi
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Calisanlarin islerinde yol alamamasi, basariya ulasamamasi veya basariya
daha c¢abuk ulasmasi da stres sebebi olabilmektedir. Meslek kariyerinde kendine alt
hedefler belirleyerek ilerleyen ¢alisanlarin stres seviyesinin, beklentisi yiiksek olan ve
ulasilmas1 zor hedef kariyeri koyan calisanlara kiyasla daha diisiik seviyede oldugu
goriilmektedir (Bozkurt ve Dig., 2010: 23).

Calisanlarin, etkinliginin degerlendirilmesi Orgiitsel hedeflerle kisisel
hedefler arasinda uyumun olusturulmasi, orgiitsel sahada iletisim yollariin agik
birakilmasi, kisisel gelisim ve orgiit i¢inde geriye doniis sistemi agisindan kiymetli ve
kayda deger goriilmektedir (Tozlu, 2014: 16).

Calisan kisinin pozisyonunda iyi yonde olan bir degisiklik olarak diisiiniilen
terfi yeterli degil ve ¢cabuk gerceklesen terfi v.b. tanimina uymayan anlatimlari da ortaya
cikarmaktadir. Yeterli olmayan terfide, calisan kisi kendisinin beklenti iginde
bulundugu seviyeye yiikseltilmez, sonucta ¢alisan kisi ¢ok biiyilk hayal kirikligina
ugrar. Cabuk gerceklesen terfide ise, calisan kisinin kabiliyetinin {izerinde bir mevkiye
getirilmesinden  kaynaklanan bagaramayacagim endisesi, stres sebebi olarak

gosterilmektedir (Ozcan, 2008: 28).

1.2.6.4. Sorumluluk

Sorumluluk, bireyin kendi yaptigi davraniglarinin farkinda olmast ve
davraniglarinin  sonuglarin1 kendi {izerine almasi olarak tanimlanmaktadir. Ayrica,
bireyin kendi yaptig1 davraniglarinin ve yetki alanindaki olaym sorumlulugunu hem etik
hem de yasal sekliyle iizerine almasi beklenir (Ozen, 2013: 344).

Yonetici her alanda yalmiz basina karar vermeye, hatta c¢alisan
personellerinbirimlerini kontrol etme imkanina sahip olamaz. Bundan dolayi bu
pozisyondaki yonetici yetki ve sorumluluklarinin belirlenen kisimlarint hiyerarsik
olarak alt kademedeki yoneticilerine, bu yoneticilerde gerekirse kendi alt kademelerinde
bulunan yoneticilere devrederler. Orgiitler merkezden veya merkezden olmayan (tasra)
seklinde yonetilir. Merkezden yonetim sekli, seffaf olmayan, emir-komutanin
uygulandig, tutucu, geleneklerden de kaynagini alan bir anlayistir. Bu yonetim seklinde
yetki ve sorumluluklar {ist karar mercilerinde bulunur. Biirokrasi ¢ok fazladir. Calisan
personel ve alt kademe yonetim devamli kendini kontrol altinda hisseder. Yetki
olabildigince devredilmemeye c¢alisilir ve ayni sekilde sorumlulugun da alanm

genisletilmeye calisilir. Genelde bu yetki ve sorumluluk da diizensizligin ortaya
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cikmasina sebep olur. Ortaya cikan yetki ve sorumluluk diizensizliginde c¢alisan
personel isteksizlesir. Cinki, calisan personel veya alt kademedeki yonetici
sorumlulugun tek bagina bir yiik oldugunu, bunun yaninda yetkinin de beraberinde
yiiklenilmesi gerektigini diisiinlir. Kimi zaman yonetim kadrosundaki kisiler yetkilerle
birlikte sorumluluklarint da devretmek isterler. Ancak yetkiler dagitilir, sorumluluk ise
devredenlerle paylasilir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 124).

Calisana verilen yetki yazili oldugunda, yerine getirilmesi gereken ancak
yerine getirilmeyen veya yanlis yapilan davranmiglar, bu yikimliligin de ihmal

edilmesisebebiyle ortaya sorumluluk ¢ikar (Torlak, 2013: 5).

1.2.6.5.Rekabet

Orgiitteki rekabet ortami kisilerin kendilerini gelistirmesine katki saglar.
Ancak, rekabetin yiiksek olmasi calisanlarin {izerinde baski olusturacagindan, kisilerde
calismay1 olumsuz yonde etkiler. Ornegin, drgiitlerde yapilan isin karsilig1 olarak alman
licret veya yiikselme olanaginin olmasi sorunundan dolay: kisiler birbirlerine karsi
stirekli rekabet i¢inde olurlar. Bu gibi durumlarin sonucunda kisilerin strese girmesi
kacinilmazdir. Yaptig1 isten hosnut olan hatta mutluluk duyan kisi eger calistig1 yer i¢in
kafa yoruyorsa bu da stresi arkasindan getirir. Ancak Orgiitsel olarak rekabet i¢in ne
kadar rekabet, nasil rekabet, rekabetin ne zaman olabilecegi gibi sinirlarinin ¢izildigi

durumda calisanlarin bundan dolay1 yasayacagi stres en aza indirilmis olur (Sandike1,

2010: 15).

1.2.6.6.Haberlesme

Personel, eger kendisini etkileyecek her tiirlii degisimden bilgilendirilmez veya
kendisi bilgi sahibi olmazsa, bunun sonucunda huzursuz olarak kaginan personel olma
durumuna gelir.Degisime karst durmayi bertaraf edecek en tesirli metodlardan birisi
personeli bilgilendirmektir. Yonetim kadrosundakiler, degisimi yasatan diizeydeyken,
sebeplerini Oncesinde ilgili birim veya c¢alisan personele aktarmalidir. Diger taraftan,
personelin bu degisimle birlikte maddi bir kaybinin olmayacagi seklinde garanti
verilmelidir. Degisimin gerceklestirilmesinin {istesinden gelebilmek, ancak yonetim
kadrosundakilerle ¢alisan personel arasindaki anlasmasina baglidir. Eger bu gizli yapilip

seffaf bir siire¢ izlenmezse karsi koymalar kag¢inilmazdir. Degisiminyapilma siirecinde
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iletisim, iligki ve beklentiler hep acik olmali, bu da 6n yargilar1 ortadan kalkmasini

saglar (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 176).

1.2.6.7.Katilim

Calisana bilgi sunulmasi, ¢alisanin talepleri, gorgiisii Orgiitte karar almadaveya
ayn1 paydadabirlesmeden farkli sekilde hareket edilerek bir sonuca ulasilmaya calisilirsa
katilim azlig1 olusur (Balci, 2000: 14).

Insanlarin salt cogunlugunu toplant1 v.b. kalabalik yerlere ¢agirmakla katilim
saglanmis olmaz. Ancak c¢alisanlarin dinlenildigi ve karar verme siirecince katildig
yerde katilim saglanmis olur (Amerika Vera-Zavala, 2006: 179). Bu durum sekil 1.1°de

gosterilmistir.

Diisiik Psikolojik Gerilim Yuksek i doyumu

Kendine gliven

v

Dusuk yabancilasma
Dislk rol belirsizligi

Niteliklerini ivi Kullanma Egitimle kazanilan beceri

[

—»  ve yetenekler

Yonetim becerisi
Sorumluluk

iyi Calisma iligkileri i
Karar verme Ustler

Astlar
birey Meslektaslar

v

slirecine katilan

ise Karsi Olumlu Tutumlar Daha fazla is yapma
ise baglanma

v

Arastirma yapma
Yenilikleri takip etme

Yiiksek Verimlilik Yiuksek verimlilik

v

Yiksek performans
Az devamsizhk

Sekil 3.1 : Karar Verme Siirecine Katilan Bireyin Ozellikleri
Kaynak : Ozcan, S. (2008). Is Basarimini Etkileyen Orgiitsel Stres Faktorleri
ve Miilki Idare Amirleri Uzerine Bir Arastirma. Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi. Inonii

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Malatya.
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Orgiitlerde, yapilan faaliyetle yakin iliski icinde olan ydnetici ve ¢alisanlar
problemin ne oldugunu daha iyi bilir (Ulukan, 2012: 124). Aksi halde g¢alisanlarin
katiliminin saglanmadig1 6l¢iide hicbir ¢alisan yapilan islere inanmayacak, konsantre
olamayacaktir. Katilimin 6nemliligi ¢alisanin kendi i¢ diinyasindaki karsiligina paralel
olarak da gelisir.

Orgiitte degisiklik yapilirken etkilenecek olan calisanlarin, bu degisim
yasanirken sahsen gelistirilmesine, olusturulmasina, eger bu mevkide degillerse
uygulamaya geg¢irilmesi basamaginda galisanlara diisen gérev ve sorumlulugu yerine
getirerek s6z sahibi olmasi saglanir. Her kademedeki ¢alisanin bu degisime katilmast,
katki sunmasi, igsellestirmesi ve uygulanmasinda calisana sevk ve heyecan verecektir.
Boylelikle ¢alisan kendisinin 6nemli oldugunu diisiinecek, bu inangla orgiitiin kendisine
diisen gorev ve sorumlulukla ilgili katkilarda katilim saglamak isteyecek, orgiitteki alani
konusundaki durumlarin gelisiminde ilgili bir ¢alisan haline gelecek, kendisini bu

donanima sahip olarak gorecektir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 177).

1.3.Stresin Bireysel ve Orgiitsel Sonuclari

Arastirmalarin - ¢ogu, insanlarin yasantilarindaki O6nemsiz gibi goriilen
degisikliklerden, yliksek oranda stres kaynagi olabilecegini gostermistir. Stres olusturan
durumlar tesirini daha sonraki yillarda gostermektedir. Thomas HOLMES ve Richard
RAHE stres olusturan olaylari belirledigi bir envanter gelistirmistir. Gelistirdigi
envanterde hayatimizda karsilagabilecegimiz 43 duruma deger vermistir. Asagida
sunulan stres envanteri tablosunda verilen sayilarin toplaminin bir sene iginde 300 puani
asmas1 durumunda bireyin hastalik sahibi kisi olmas1 ihtimali %80 olarak belirlenmistir.

150-299 puanlari aras1 hastalanma ihtimali bulundugunu gosterir;

Tablo 1.1 : Stres Envanteri

Sira Degerler
1 Eslerden birinin 6limi 100
2 Bosanma 73
3 Ayrilma 65
4 Hapsolma 63
5 Aile {iyelerinin birinin &liimii 63
6 Yaralanma veya hastalanma 53




26

7 Evlenme 50
8 Isten ¢ikarilma 47
9 Esle barigma 45
10 Emeklilik 45
11 Aileden birinin sagligindaki degisme 44
12 Hamilelik 40
13 Cinsel problemler 39
14 Aileye yeni birinin katilmas1 39
15 Isin yeniden diizenlenmesi 39
16 Finansal durumdaki degismeler 38
17 Yakin akrabalardan birinin 6limii 37
18 Degisik bir iste calisma 36
19 Esle tartisma sayisinda degisiklik 35
20 Cok miktarda bor¢lanma 31
21 Borg ipoteginin kaldirilmast 30
22 Iste sorumluluk degismeleri 29
23 Cocuklarin evi terk etmesi 29
24 Ailevi sorunlar 29
25 Kisisel bagar1 28
26 Esin ise girmesi veya gikmast 26
27 Okulun baslamasi veya bitmesi 26
28 Yasam kosullarindaki degisiklik 25
29 Kisisel aligkanliklarin yeniden degistirilmesi 24
30 Ustle ilgili sorunlar 23
31 Calisma saat ve kosullarindaki degisiklikler 20
32 Taginma 20
33 Okul degistirme 20
34 Bos zaman faaliyetlerindeki degisiklikler 19
35 Dini faaliyetlerdeki degisiklikler 19
36 Sosyal faaliyetlerdeki degisiklikler 18
37 Kiiglik miktarda borglanma 17
38 Uyuma aligskanliklarindaki degismeler 16
39 Aileyle birlikte olma sayisindaki degisiklikler 15
40 Yeme aligkanliklarindaki degismeler 15
41 Tatil 13
42 Yilbast tatili veya dini bayramlar 12
43 Kiictik hukuki sorunlar 11

Kaynak: Sabuncuoglu, Z. ve Tiiz, M. (1995). Orgiitsel Psikoloji. Bursa: Ezgi Kitabevi.
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1.3.1.Stresin Orgiitsel Sonuclar

1.3.1.1.1s Kazalan

Is kazasi, calisanin kendisinden kaynaklanan, su¢ niteligindeki bir hatasi
bulunmaksizin isini yerine getirememe durumu, 6liim gibi kotii bir olayla sonuglanan
gecici veya devamli olan bir hastalik halidir (Korkmaz, 2011: 3808).

Is kazalar, gelisimini tamamlamis ve gelisimi devam eden devletlerde
¢cOziilmesi gereken sorun olmakla birlikte bu devletlerde genellikle onemli saglik
problemlerini de arkasindan getirmektedir. Ciinkii bu tiir tilkelerde is giivenligi, azami
oOl¢iide tutulmaya g¢alisildigindan is kazasinin ardindan sakatlik veya agir yaralanma gibi

saglik sorununu beraberinde getirmektedir (Unal ve Dig., 2009: 290).

1.3.1.2. lise Devamsizhk

Ise devamsizlik, galisanin énceden planlanmis bir is ile ilgili hazir vaziyette
bulunmamasidir (Sahin, 2011: 25).

Calisanlar ise devamsizlikla ilgili genellikle su sebepleri ortaya koyarlar; is
tatmini konusunun diisiik olmasi, diizensiz ¢aligma kriterlerinin varligi, ilk derece
amirlerinin ¢alisanlara devamli adil ve esit olmayan hatta acele is yapilmasini isteyen
tavirlari, calisanlarin devamli sikici ve ayni ve rutin islerde ¢alismalar ve fiziksel olarak
giivenligi saglanmayan c¢alisma kriterleri ve ortamlari, ¢alisanlar1 devamsizlik yapmaya
zorlamaktadir (Bacak ve Yigit, 2010: 31).

Tiikenme duygusuyla birlikte ¢alisanlardaki devir hizimin yiikseltici faktorii de
bulunulan orgiite fazladan maliyet olarak yansir. Bagka bir ifadeyle, devamliligin
olmadig1 ya da gorev alaninda olsa dahi isini diizgiin ve zamaninda yapmadig: takdirde
orgiitlerin ¢alisanlarla ilgili direkt ve dolayli maliyetini ylikseltmekte ve katkisini
diistirmektedir. Bununla ilgili asagidaki tabloda oOrgiitsel stres faktorleri maliyetleri

sunulmaya calisilmistir;

Tablo 2.1 :Orgiitsel Stres Faktorleri Maliyetleri

Dogrudan Maliyetler Dolayh Maliyetler




Katihhm ve Aidiyet

e Devamsizlik
e lsgiicii Devri
e  Grev/ls Yavaslatma

Is Basarisi

Enerji Kaybi
e [s Tatminsizligi
e Diisiik Baglilik Diizeyi

Hiskilerde Kalitesizlik
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e Nitelik ve Nicelik Olarak * Givensizlik

Ciktr e Nefret

o IsKazalan e  Saldirganlik

Kaynak: Sandik¢i, E. (2010). Stresin Tiikenmislik Boyutlari Uzerindeki Etkisi:
Diyarbakir’da Ogretmenler Uzerinde Bir Arastirma. Erciyes Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisti, Yayinlanmig Yiiksek Lisans Tezi, Kayseri.
1.3.1.3.isgiicii Devri

Is giicii devri, orgiitte belirli bir désnemde orgiitle ilisigi kesilen toplam calisan
sayisinin bu belirli doneme ait ¢alistirilan ortalama calisan sayisina boliimiiniin yiizde
olarak ifadesidir. Calisanlarin devir hizinin fazla olmasi o orgiitteki ¢alisan giris ve
¢ikislarinin fazla oldugunun bir gostergesidir (Soysal, 2009: 29).

Personel devir hizinin yiiksek oranda olmasi personelin stres altinda
bulundugunun gostergesi olabilmektedir. Boyle bir orgiitte devamli stres sahibi olarak
gorev yapmak personelin orgiite karst bagini zayiflatir ve isten almay: istedigi huzuru
bulamaz. Personel devir hiz oraninin fazla ¢ikmasina sebep olan etmenler cesitlidir.
Personelin kendi kabiliyetlerini kullanma firsatin1 ele gegiremedikleri, kariyerlerine
katk1 saglarken karsilastiklar1 ve sorun teskil eden otokratik yonetim seklini secen
orgiitler, strese sebep olan etmenleri olusturabilirler. Personel devir hizinin uygun
seviyede olmasi, oOrgiite yeni personel gelmesi ve oOrgiitsel hedeflere varma yoniinde
etkilidir. Fakat personel devir hizinin normal seviyenin {izerinde olmasi tehlike isareti
olarak anlasilmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 154).

Personel devri su sekilde hesaplanabilir ve analiz edilebilir (Ozcan, 2008: 56):
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Bir yilda isten ayrilanlarin sayisi

Personel Devri =  -==----mmsosossssoossooooooooooooo- x100
Ortalama toplam personel sayis1

Personel devri ile ilgili bakislardan biri bunun rasyonel bir karar olduguna
iliskindir. Cilinkii insan ¢ok daha ileri kosullarda ve memnun olabilecegi isi bulabilirse
mevcut calistigi orgiitten ayrilir. Fakat Orgiite yeniden personel aliminda orgiitiin
personel se¢imi, alinacak personelin yapacagi isle ilgili egitimine harcanacak maddi ve

manevi olarak da zamanin orgiite olumlu bir katkisinin olmayacagi ortada bir gergektir.

1.3.1.4.Verimin Azalmasi

Hizmet kalitesinin seviyesini yiikseltmek ya da iretimi fazlalastirmak diger
faktorlerin yaninda ilk olarak insan unsuruna baghdir. Calisan kisilerin ne kadar etkiye
aynt zamanda etkinlige sahip oldugu stres ve verimli olma seviyeleri arasindaki
baglantiyla agiklanabilir (Pasa ve Kaymaz, 2013: 115). Verimlilik 6rgiitiin orgiitsel ve
kiiltiirel yap1 taginda st siralarda yer almaktadir. Eger verimde 6lgme veya tamamen
soyutsallik iizerinden yani kanaat ile olursa verimin yiiksek olmadig goriliir (Bozkurt
ve Babacan, 2012: 60).

Ayrica verimin azalma gostermesine makro diizeyde bakilacak olursa, orgiitte
yerine getirilen gorevlerin mesleki stres maliyetlerinin oldukga yiiksek oldugu goriiliir.
Uluslararas1  Calisma  Orgiitii'niin  raporlarinda, meslekteki stresin  ydnetim
kadrosundakilere, personellerine ve hisse sahiplerine bakan yonii kaygi vericidir, ¢iinkii
orgiitteki stres olusturan etmenlerden kaynakli is verimsizligi iilkenin GSMH’sinin

%10’una mal olabilmektedir (Ongori ve Angolla, 2008: 123).

1.3.1.5. Doyumsuzluk

Is doyumu, calisanin isine genel hatlariyla bakisi, isine ait nesnel ve duygusal
karsiliklar1 veya isine ait olarak ulastigi degerlendirmelerin sonucudur (Pelit ve Oztiirk,
2010: 45). Calisan kisi, diger calisanlara bakarak kendini mukayese ettiginde, ulastigi
sonug eger kendini daha iy1 yerde konumlandirilmamis goriiyorsa burada is doyumunun

negatif yonlii oldugu goriilecektir.
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Is doyumu ile tilkenmislik kavramlar1 karsilastirildigi zaman ortaya cikacak
fark, bu ikisinin de aralarinda olumsuz bir bag oldugunu gosterir ve ayni zamanda
“Kisiler is doyumunu tiikendikleri i¢in mi alamazlar?” ya da “Is doyumundaki olumsuz
tablo tiikenmisligin yasanmasi midir?” a benzer sorular cevaplarin1 beklemektedir. Bu
konuda c¢aligma yapan bazi arastirmacilar is doyumu ile ilgili negatif gelismeleri
tiikkenmisligin sunucunda meydana gelen bir durum olarak degerlendirmektedirler. Isten
aliman doyumsuzluk durumunun tiikkenmislik acgisindan gegerli bir faktor oldugu fakat
tikenmislik ile ayn1 kefeye konulamayacag1 dikkatlere sunulmalidir. Bu iki kavram da
"[¢sel, olumsuz, zihinsel tecriibeleri" anlatsa da; tiikenmislik, duyarliligin olmadigi,
yerine getirilen géreve motive olamama ya da enerjide azalmay1 anlatan bir unsur olarak

is doyumsuzlugundan ayrilmaktadir (Siirgevil, 2006: 13).

1.3.1.6. Catisma

Catisma, kisisel ve oOrgiitsel olmak iizere iki sekilde incelenebilir. Kigisel
catigsma, herhangi bir insanin amaglarina ulagsmasi misyonunu yerine getirmesine engel
olan davranis tarzlar1 seklinde tanimi yapilabilir. Kisi bu tlir dnlemelerin neticesinde
huzursuzluk ve uyum saglayamama problemi yasayabilir.  Kisi lizerinde veya
etrafindaki catisma durumunun uzun siireli devam etmesi kisiye stres yasatacak,
hareketleri, davranis bi¢imleri ve biyolojik olarak biinyesinde sorunlara yol acabilir.
Orgiitsel ¢atisma ise, kisiler ve toplulugun hedef ve anlama/anlamlandirma farkliliklari,
yonetimde yasanan belirsiz durumlar, iletisim saglikli bir ¢erceveye yerlestirilememis
olmasi, ¢alistigr konum farkliliklar1 gibi problemlerden kaynaklanan ve olmasi gereken
veya zaten halihazirda devam eden ¢alismalarin sona ermesi veya daha da karmasik hale
gelmesine sebep olan olaylar olarak agiklanabilir. Catisma Orgiitlerde kotii yonetildigi
zaman muhataplar arasinda iyl olmayan iliskilere, kanisgikliga, kavgaya,
gerceklestirilmek istenen basarinin engellenmesine, giiven duymamaya, diger insanlarin
kendi onceliklerinin keskin bir sekilde netlesmesine ve strese sebep olabilecektir (Kaya,

2010: 22) .

1.3.2.Stresin Bireysel Sonuclar:

1.3.2.1. Davranissal Sonuclar
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Stresten kurtulmak amaciyla, genelde insanlar sigara ile alkollii icecek tiiketir,
uyarict maddeleri kullanir ya da uyusturucuya yonelirler. Bu yontemler kisilerin
umutsuzluk diizeylerini az da olsa azaltan fizyolojik ya da psikolojik acidan ilk akla
gelen ¢ozlim yolu olarak goriilmektedir. Aslinda bu da bagimlilig1 artiran sebep olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bagimli hale gelinmesi durumunda tedavi veya diger saglik
miidahalelerinin ¢aresiz kalmalarina neden olabilir. Stres seviyesi yiiksek olan kisilerde

su davranissal 6zellikler daha fazla gézlenir (Ozcan, 2008: 50-51);

Telaslanma oraninin fazla olmasi

Mutsuzluk goriintiistiniin daha da 6nde olmasi

Alnacak veya alinan kararlarda kendisinin yer bulamamasi
Sabirli olamama

Duygusal diistinme ve davranma

Devamli olumsuz elestiri yapma

Yapici onerilerde bulunamama

Inisiyatif almakta giicliik ¢ekmesi

Kisa ¢aligma siiresine bile zor dayanabilme

Empati yapamama

LSRN N N N N N SR N NN

Unutkanlik hastalig1 i¢erisinde bulunma

1.3.2.2. Fizyolojik Sonuclar

Giliniimlizde ¢ogu hastalifin veya rahatsizligin stres ile iliskisinden
kaynaklandigindaki dogruluk daha da artmaktadir. Stres ile iliskili bu hastalik veya
rahatsizliklart su sekilde sayabiliriz: Dolasim sistemi rahatsizligi, kalp ritmindeki
diizensizlik, damar ile ilintili saglik sorunlari, solunum sistemindeki saglik sorunlari
veya solunum siteminin de dolayl olarak etkiledigi diger sorunlar, sindirim sisteminin
diizensiz calismas1 veya iflas etmesi, iireme sistemi hastaliklari, i¢ salgi bezleri
hastaliklari, viicudun deri bdlgelerinde meydana gelen olumsuz degisimler ve
hastaliklar, Viicudun hareketindeki veya hareketini etkileyen eklemlerdeki rahatsizliklar
ve migren. Bu hastalik veya rahatsizliklardan daha ¢ok karsilasilan sorunlar kalp ile
ilgili, yiiksek tansiyon, migren ve kanserin her tiirliisiidiir. Cok fazla stres yasandiginda
heyecan, {mitsizlige diisme, kalbin hizli carpmaya baslamasi, viicutta kasilma
yagsanmas1 ve kalp krizi yasanmasi ihtimalini gii¢lendirir. Stres viicutta sebep oldugu

tahribat sonucu, viicudun ¢esitli ve hassas yerlerinde yara olusmasina, hiicrelerin zarar
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gormesine yol agtigindan nihai olarak kanserin olugmasina sebep olmaktadir

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 151).

1.3.2.3. Psikolojik Sonuglar

Insanlar stresli haldeyken benliklerinde bir degisme oluyormuscasina
psikolojik agidan ¢ok etkilenirler. Stres sorununu yasayan bir kisi ¢evresinden, farkli
birey gibi davranis sergiledigini ve degistigini kendisine anlatmaya baglarlar.Hatta
birlikte zaman gegirdigi kisiler bile bir probleminin olup olmadigi ile ilgili sorgulama
yaparlar. Gelinen bu noktada kisinin kendisi sunlar1 itiraf eder; hosgoriisiiniin
azaldigini, degeri olmayan seylerden bile sinirlendigini, yliksek diizeyde kuskulanma
basladigini, unutkanligmmin ve depresif hareketlerinin arttigini, dikkatsizlikten de
kaynaklanan kazanin kagmilmaz bir hal aldigini, normal uyku ve gida tiiketiminden
daha cok yararlandigini, cinsel ihtiyac1 ve faaliyetleri ile ilgili bozulmalarini, sosyal
yasama giderek uzaklagsma isteginde bulundugunu soyler. Iste insanin geldigi bu
asamada kisi ruhsal ¢okiintiiye girmis ve ayni zamanda psikolojik agidan tiikkenmisligin
esiginde bulunmaktadir. Stres artik yasaminin bir parcasit haline gelmek tizeredir
(Araoz, 1998: 14). 1960’1 yillarda Pensilvanya Universitesi’nde calisan ve psikolog
olan bu arastirma grubu hayvanlar {izerinde bir calisma yapmislar, bu calismada
hayvanlar miktar1 belli diizeylerde olan soklara maruz birakilarak stres durumunun
olusmast saglanmis, bu hayvanlardaki edimsel kosullanma go6zlemlenmis olup,
aragtirmanin getirdigi analiz sonucu miktar1 belirlenen soklara maruz birakilan
hayvanlarin kontrol kayb1 yasadiklari, depresif bir hal aldiklar1 ve kendilerine verilen bir

sonraki talimat1 yerine getiremedikleri goriilmistiir (Shors, 2004: 137).
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BOLUM 11
TUKENMISLIK: KAVRAMSAL CERCEVE

2.1.Tiikenmislik Kavram ve Kapsam

Tiikkenmislik, fiziksel olarak her seyin ve aymi zamanda psikolojik/ruhsal
kaynaklarin da bitmesidir. Bulundugumuz faaliyetler sonucunda elde ettigimiz
enerjimizi bosa kullanirsak ortaya tilkenmislik ¢ikabilmektedir (Siinter ve Dig., 2006:
10). Tiikkenmislik ilk olarak 1970°li yillarda Amerika’da; misteri iliskilerinde
calisanlarin is yasamindaki bunalimi agiklamak amaciyla ortaya konulmus bir sézciiktiir
(Yirik ve Dig., 2014: 6225).

Tiikenmisligebakildiginda, insanlarin karsilikli etkilesim igerisinde bulundugu
ortamlarda daha fazla oldugu goriiliir. 1974’li yillarda ilk olarak Freudenberger
tarafindan aciklanan tilkkenmislik, sonraki zamanlarda fazla sayida arastirmacinin ilgisini
cekmis, farkli sekillerdeki bakis acilariyla analizleri ve tanimlar1 yapilmustir (Iskender
ve Dig., 2007: 38).

Tiikenmislik orgiitte kabul edilmeyen ancak varligi reddedilemeyen ¢ok 6nemli
bir sorundur. Tikenmislik, Orgiitte ¢alisma ortamlarinda devamli ve baskin olarak
yogun bir sekilde fiziksel, duygusal/ruhsal ve biligsel/davranigsal zorlanmaya razi
birakilarak calisanda ¢ok fazla yorgunluk olusturma anlamini tagimaktadir (Bakan ve
Dig., 2015: 205). Anlik 6fkelenmek veya beklenmedik zamanda 6fke halinde olmak,
devamli olarak i¢sel veya ¢evreye karsi kizgmlik, kendini yalniz hissetme ve
umutsuzluk duygusuna biirlinme, caresizlik hali hissetme ve engellenme durumunda
kaldigin1 diisiinme tlikenme siirecini yasayan kisilerin ¢ok fazla ortaya koyduklar
ifadelerdir (Giindiiz, 2005: 153).

Tiikenmislik durumu kisinin iizerinde bir yiik varmig gibi hissetmesine neden
olmakla birlikte, halsizlik, umutsuzluk, imidini yitirmislik ve isteksizlik durumu,
yaptig1 veya yapacagi ise ve ¢evresine karst olumsuz davraniglar ve diisiinceler, negatif
benlik kavrami ve kisinin kendisine gliven duymamasi ile sekil bulur. Calisanlar
acisindan yaptiklar: iste ve karsilikli iligki i¢inde oldugu insanlarla arasinda mesafeler
olusur. Bu da dogal olarak yapilan veya yapilacak isin kalitesine ters etki yapar, isini
kaybetmesine, yasadigi aile i¢i problemler olusmasina, psikolojik veya duygusal

rahatsizliklara, kotii aligkanliklar edinmesine sebep olur (Tiiziin ve Dig., 2015: 22).
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Tiikenmiglik, stirekli yasanan stresli sliregten sonra yapilan veya yapilacak isle
ilgili duygusal ve fiziksel enerjinin kaybolmaya baslamasi ile ortaya ¢ikan, kimi zaman
fiziksel rahatsizliklarin baslamasi durumlarinda kullanilan bir kavramdir (Dalgar ve
Dig., 2014: 39). Orgiitte stres derecesini yiikselten etkenlere kars1 tepki niteliginde
devamli olarak uzun dénemde bas gosteren zihinsel/psikolojik bir rahatsizlik seklinde
de aciklanir (Yegin, 2014: 317).

Cotton tiikenmisligi, stresi aktif olarak yenmenin miimkiin olmadig1 ve bunun
basarilamamasi sonucudur seklinde tanimlar (Kagmaz, 2005: 29).

Freudenberge tiikenmisligi, Kisinin kendisinde meydana gelen asir1 istek ve
hareketlerinin geldigi noktada bir basar1 saglayamamasi, gii¢c kayb1 ve bitkin diigmesinin
hepsi olarak agiklar (Yilmaz, 2014: 51).

Maslach ve Jackson (1981)’a gore tiikenmislik, kisilerin ¢ok fazla karsilikli
iletisim kurarak yaptiklar islerde daha ¢ok meydana gelmektedir. Bu meslek dallarinda
yapilan veya yapilacak islerde kullanilan yetki ve sorumlulugun insanlara kars1 oldugu,
ancak insanlarla daha az iletisimin oldugu mesleklerdeki yetki ve sorumlulugun daha
farkli oldugu diisiiniildiigiinde, insanlara kars1 yetki ve sorumlulugun oldugu meslekte
tilkenmisligin daha fazla oldugu arastirmalarla ortaya konmustur (Polatci ve Dig., 2014:

283).

2.2. Maslach Tiikenmislik Modeli

Maslach (1981), tikenmisligin kisisel degerlerde veya psikolojik/duygusal
olarak bozulma ve yapilan islerden mutlu olmanin disinda, fiziksel olarak bitkinlik,
devamli yorgunluk hali, ¢aresiz olma ve timidin bittigi, kisilik gelisiminde olumsuz
duygularin ortaya g¢ikmasi durumu ve baska kisilere karst olumsuz davraniglari
kapsayan fiziksel, ruhsal ve psikolojik bir hal olarak agiklanmistir (Hacthasanoglu ve
Karaca, 2014: 155). Ayrica Maslach tiikenmisligi, isinden dolayr herkesle temposu
yogun iliski i¢indeki insanlarda bulunan duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik
kisisel basar1 hissi boyutlariyla tanimlamistir (Giirel ve Giirel, 2015: 38). Bunlar

insanlarda meydana gelen olumsuzluklarm birer neticesidir.

Duygusal Tiikenme: Tiikenmisligin kisisel diizeyde stres boyutunu ortaya
koymakta ve “Bireyin ruhsal ve fiziksel kaynaklarinda azalmay1” ifade eder (Otacioglu,

2008: 105).



35

Duygusal tiikenmislik ayni zamanda, bireyin duygusal/ruhsaltemelinin ve
hareketliliginin azalmasini tanimlamaktadir. Duygusal tiikenmislik igerisinde bulunan
calisanlar duygusal ve ruhsal anlamda kendilerini yaptiklar1 veya yapacaklar ise

verememektedirler (Tugrul ve Celik, 2002: 2).

Duyarsizlasma: Calisanin bakim ve hizmet verdigi kisilere karsi (bu kisilerin
kisiliklerine higbir sekilde saygi duyulmamasi veya haklarina girilmesi) duygusalliktan
uzak olarak takinilan tavir ve davraniglar ortaya koymasini igerir (Sayil ve Dig., 1997:
72). Calisanin hizmet verdigi kisilere karsi onlarin kisi olduklarin1 énemsemeksizin
duygudan uzak yol ve davranislar gdstermesi ile ortaya ¢ikar. Kisi insani 6zelliklerinden
uzaklagmisg, dikkate almayan, tepeden bakan, kati, duygusu olmayan ve kayitsiz bir yol

ve davranis icerisine girmistir (Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 133).

Kisisel Basar1 Hissinde Azalma: Calisanlar yaptiklari isin sonucunda takdir
edilmeyi gérmediklerinde meydana gelmektedir. Calisan karsilastig1 olaylar karsisinda
herhangi bir sey yapamaz durumda olmasi ve bu olaylarda kontrolsiizliigliniin mevcut
oldugu, ayn1 zamanda beceri 6zelligini kaybettiginde kisinin basar1 noksanlig1 ortaya
cikar. Topluluk i¢cinde bulunan ve galigmasini burada yapanlarda daha fazla rastlanir

(Tugrul ve Celik, 2002: 2).

Kisiler kendi kapasite ve becerilerini dlgerken negatif yonlii baktiginda, yaptigi
is ve bu is i¢in diyaloga gegctigi kisiler aralarinda iletisim sorunu ve kisinin kendine
gliveninin olmadig: goriiliir. Yaptig1 iste bir basart géremediginde bu kisiler problemin
kendilerinden kaynaklandigin1 diisiinerek sugluluk psikolojisine biiriiniirler (Ungoren ve

Dig., 2010: 2924).

2.3. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmislikte, ¢alisanin ¢alisma veriminde azalma,olumsuz saglik durumu,
bas agrilarinin giderek artmasi, i¢ bulanti, kisinin uykusunu yeterince alamamasi,
yorgun diisme, viicudunun ve hastaliklara karsi  hassasiyet  direncinin
azalmasi,alinganlik hali, alkol diigkiinliigii ve ila¢c bagimlilig, isi begenmeyip ayrilma
diisiincesinde olmasi, isten memnun olmama, ailevi yasaminda uyum diizensizligi
yaganmasi,  Ozgiiven  eksikligi  olusmasi,  depresif = duygulanim,  stres,

bunalim,umutsuzluk, kendini huzurlu hissetmemesi, adapte olamama, sosyal ortam ve
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tertiplerden uzak olma ve insanlarla fiziksel olarak birebir c¢alisan mesleklerde diger
mesleklere kiyasla tilkenme yasama riskinin ¢ok fazla oldugu belirlenmistir (Kaya ve
Dig., 2007: 357).

Tilikenmislik, kendi gelisimini belli dlgiide tamamladiktan sonra birden bire
ortaya ¢ikmasinin yani sira sessizce gelisen bir sorundur. Kisinin giinlik yasantisinda
rastladig1 bir olay tiikkenmisligin belirtileri olabilir. Tiikenmislik safhasindan hemen
once zincirleme sekilde yasanmis stresli olaylarin oldugu goriiliir. Cok nadirde olsa
tilkkenmislik hi¢bir neden olmadan aniden de olusabilir. Tiikenmisligin ilk evrelerinde
insanlar zay1f taraflarini iyi sakladigindan nasil bir durumla kars1 karsiya oldugunu fark
edemezler. Tikenmislik yalnizca olumsuz duygularin var olmasiyla iligkili degil,

olumlu duygularin kiside olmamasiyla da iliskilidir (Stirgevil, 2006: 17-18).

2.3.1. Fiziksel Belirtiler

Insan bedeni sahip oldugu tiim sistemlerin ahenk iginde calismasi neticesinde
onemli bir enerji yaymaktadir. Islerinin yogun oldugu dénemlerde gece ge¢ saatlere
kadar calisip ertesi glinde ayn1 enerjiyle islerine devam edebilen kisiler islerini severek
ve biiyiik bir istekle yapan kisilerdir. Tiikenmislik yasayan kisilerin biiylik ¢ogunlugu is
hayatlarin bu sekilde bir baslangic yapmustir. Tiikenmiglik safhasinda bu kisiler hem
zihnen hem de bedenen sahip olduklar1 enerjileri ve meydana ¢ikardiklar1 sinerji sona
erebilir, halbuki bu kisiler i hayatinin baslarinda etrafa enerji yaymaktaydi. Boyle bir
tiikenis kiside bedenen agir rahatsizlara sebep olmaktadir (Siirgevil, 2006: 20).

Fiziksel anlamda, oncesinde kendini ¢ok az hissettiren tiikkenmislik yorgun
olma, bitkin diisme durumu,bas agrilarinin giderek artmasi,hi¢ bir seye istek
uyanmayacak hareket azalmasi seklinde olabilmekte, eger bununla ilgili miicadele
edilmezse, geg¢meyen soguk algimliklari, enfeksiyonlara karst direncin azalmasi,
zayiflama veya kilo alma, i¢ hastaliklari, tansiyonun siirekli yiiksek olmasi, kaslarda

gerilmelerin fazla olmasi, kalp ¢arpintis1 olusmasi veya cilt hastaliklarina neden olabilir

(Gegit, 2012: 89).

2.3.2. Psikolojik/Ruhsal Belirtiler

Kisinin yasadigi ortamda olumlu olmayan davraniglarda bulunmasi, yasanan

olaylarda ilgi halinin olusmamasi, timitsizlik, kararsiz kalma, ailevi problemlerin ortaya
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cikmasi, uyku diizensizligi, olaylara veya durumlara kars1 alingan olma, beklentilerinin
bosa c¢ikacagir hissi, depresyon halinde olma, psikolojik hastaliklar seklindedir
(Karacaoglu ve Arslan, 2013: 460).

Engellenmislik duygusu ve sinirli olma tiikenmisligin agik 6zelliklerindendir.
Kisi kendini engellenmis olarak goriir; c¢linkii amaglarina ulasabilmesinin Onii
kesilmistir. Sayet kisi, gorevi ile ilgili denetimini veya goérevini yapabilme giiclinii
yitirmis veya gorevini yerine getirmek i¢in elinde olmas1 gereken her seyden mahrumsa,
bu pozisyonda kisiyi amacina ulastiran kariyer basamaginda bulunan sorunlar1 da
gideremeyecektir. Bunun yani1 sira kisi, hak ettiini disiindiigii odiillere de
ulasamiyorsa, kisinin kendini yeterli olarak gérmemesine neden olacagi diisiincesi
stirpriz olmayacaktir. Gegirilen zaman ve yapilan o kadar ugrasinin geldigi noktada kisi
kendisini tiikkenmis olarak goriir ve bitkin diigebilir. Kisinin engellenmislik psikolojisine
katki saglayan sinirlilik durumu; insanlara karsi olumlu olmayan davranista bulunmalari
ve gorevlerine karst duyarsizlasmayi baglatacaktir. Bu olumsuz davranislardan dolayz,
biitiin bu olumsuzluklart birinin {izerine yikmaya calisan kisi, kendi sorunlar1 igin
insanlar1 suglu olarak gormeye baslayacak ve onlara verdikleri tepkiler daha
cezalandirici ve kotii ve sinirli olacaktir. Ayni zamanda bu duygular ve tepkiler i¢inde
olan kisi davraniglarinda esnek olmayacak ve yeniliklere agik olmayacaktir (Siirgevil,
2006: 20).

2.3.3. Davramissal Belirtiler

Tiikenmisligin baska kisiler tarafindan en kolay gozlemlenebilen belirtisi
davranigsal belirti olup, bu belirtilerin ortaya g¢ikmasi tiikenmisligin tehlikeli bir
seviyeye ulastiginigosterir. Bu belirti belli bir siire boyunca i¢ diinyasindaki karisikligi
gizlemeye ¢alisan kiginin artik bu karisiklig1 gizleyemeyecegi kadar kendisini rahatsiz
ettigini gosterir. Tiikenmislik yasayan kisiler psikolojik olarak icine kapanirlar(geri
cekilme) ve bu igine kapanma; derinlemesine iliskilere girmeden kaginma, baskalarina
ayrilan zamani amacinin disinda kullanma ve hizmet verdigi kisilerden uzak durma
seklinde olabilir. Kisi, eger tiilkenmisligini evindeki yasantisina tasirsa bu olumsuz
durumdan ailesi ve arkadaslar1 da etkilenecektir (Siirgevil, 2006: 21).

Davranigsal belirtide, unutkanlik durumu, kendini basarili gormeme, aile i¢inde
catisma, adapte olamama durumu, ani 6fke hali, ani sinir bosalmasi, siirekli aglamay1

isteme durumu, kendini yalniz hissetme, alinganlik hali ve yaptig1 veya yapacag islerle
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ilgili olumlu yorumlar yapilmamasi durumu, igini yavas sekilde yapmasi, hirsizlik gibi
kotii egilimler, isten uzaklagma, yaptigi isle ilgili memnuniyetsizlik, verdigi hizmette
kalitenin azalmasi, hizmet ederken yanlis yapmalar ve hizmet edilenlerin
memnuniyetsizliklerini sikayet seklinde bildirmeleri, evraklarda yalan ve yanlis is
yapilmasi, is performansinin diisilk seviyede olmasi, is arkadaslarina olumsuz
davranigta ve kotli muamelede bulunma, isten hosnut olmamasi, yeni bir meslek egitimi
alma egilimi, isine ge¢ kalmasi veya hi¢ gitmemesi, orgiitle arasinda baginin azaldigini
hissetmesi ve buna gore davranis sergilemesi, is giicli devrinde artma, hastaliktan saglik
durumundan dolay1 isine ge¢ kalmasi veya hi¢ gitmemesi, isini birakma veya baska isler

aramasi seklinde siralanabilir (Ardi¢ ve Polatci, 2008: 74).

2.4. Calisma Hayatinda Tiikenmisligin Sebepleri

Tiikenmisligin neyden kaynaklandigina bakildiginda, birden fazla nedene
rastlamak miimkiindiir. Bu nedenlere bakildiginda calisanin kendisinden ve dis

cevreden kaynaklandig goriliir (Izgar, 2012: 134).

2.4.1. Kisisel Tiikenmislik Sebepleri
2.4.1.1. Rol Catismasi-Rol Belirsizligi

Rol gatismasinin olmamast igin,ilk sirada orgiitteki ¢alisanlarin yaptiklari veya
yapacaklar1 gorevleri ile ilgili goérev tanimlarinin bulunmas: gerekmektedir. Calisan
kiginin kendisine bigilen gérev tamimimin disinda baska isi yapmasi rol ¢atismasina
sebep olan etken olarak goriiliir. Calisan kisinin yaptig1 islerin birbirleriyle ilgili
olmamasi durumunda, yapilan is ile ilgili gerekli ¢alisan sayisina ihtiyacin olmasindan,
tim bu isleri tamamlayabilmek amaciyla ¢alisan kisinin kurallarin disina ¢ikmak
zorunda kalmasi, gorev yapilan alanda farkli gruplarla iletisim i¢inde olmak zorunda
kalmasi, ¢alisilan igle ilgili farkli talepler ile karsilasmasi durumunda siirekli bu
catismanin yiikselmesi olarak degerlendirilir (Unsar ve Oguzhan, 2009: 244).

Rol belirsizligi ise, calisan kisinin gorevini yerine getirmesi igin ihtiyag
duyulan bilgi ve belgeden yetersiz olarak kendisine sunulmus olmasindan
kaynaklanmaktadir. Rol belirsizliginin kaynaginda iletisimin istenen seviyede
tutulmamast bulunmaktadir. Iletisimin sorumsuz seviyeye ¢ikarildigi oranda rol

belirsizliginin de ortadan kalktig1 goriiliir (Adigiizel, 2012: 164).
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Rol belirsizligi baska ifadeyle, ¢alisan kisi is yerinde ne yapacagini bilmemesi
ve sunabilecegi katkinin azalmasina da neden olan kendisine bu bilginin verilmemesi
neticesinde bu bilgiden uzak olmasi neticesinde meydana gelir. Rol ¢atismasi da benzer
ifadeyle, ¢alisan kisinin kendisinden beklenen performansin farkli beklentiler karsisinda
olusan durumda meydana gelir. Calisanin bu istek ve beklentiler karsisinda olumlu
cevap vermesi karmasik bir hal alacagi yani, birini olumlu karsilarken digerine olumsuz
olarak cevaplayacagindan veya olumsuz cevaplamak zorunda olacagindan catisma

ortaya ¢ikmaktadir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006: 48).

2.4.1.2. Beklentiler

Hedefi hep yiiksek seviyede tuttugu, cogunlukla {iitopik beklenti igindeki
bireylerin miicadeleleri bekledikleri karsiligi gordiikleri takdirde g¢aligma azim ve
kararliliklar1 siirer. Ancak yasamlar1 standartlasmaya basladiginda kendilerine gore
problemler ortaya ¢ikar, oncesinde kisilerin 6nem verdikleri her sey belli 6l¢iide deger
yitirir ve belli 6l¢tide ilgiyi kaybeder (Ganiyusufoglu, 2011: 37).

Orgiite yeni giren insanlar kendilerini farkli yerde konumlandirir ve orgiittiin
de bu yonde bir beklentiye girmesine sebep olur. isin cazip gériinmesi, verilmeyen &diiller,
tistlerinin tebrik ve takdir etmemesi, gérevlerindeki ilerleme ile ilgili fazla olan beklentilerin
giderilmemesi sayilan durumun degismeyecegi ile ilgili diistincenin olusmaya baglamasibu
kisilerde tiikkenmislige sebep olmaktadir. Kisiler calistikca bazi yetenek ve tecriibeye sahip
olmakta, ancak bu yetenek ve tecriibeyi hesaba katmayan orgiit kisinin ilgisini, etkin ve
yetkinligini bagka yerlere yonelmesine neden olacaktir (Izgar, 2001: 13).

2.4.2. Orgiitsel Tiikenmislik Sebepleri

Tiikenmisligin en 1iy1 goriilebilecegi alanlar ekonomik kaygilarin insani
degerlerin 6niinde tutuldugu calisma alanlaridir.Maddi ve manevi olarak siirekli isteyen
izlenimini veren isletmeler, g¢alisanlarin1i bedenen ve ruhen bitkin diisiirmektedir.
Calisanlar1 robot gibi goren anlayis, kisilerin memnun olacaklar1 bir iste gorevlerini
yerine getirecekleri ve ¢alismalarmin karsiligini gérecekleri emniyetli ve huzurlu bir
orgilit anlayisin1 zedelemektedir. Buna benzer durumlar kisinin sevkini ve enerjisini
azaltmaktadir. Kazanilan basaridan alinan mutluluk azalmakta ve kisinin kendisini
tamamen igine vermesi ve is sadakati gibi duygular1 kalici olmamaktadir. Kisiler

kendilerini dig diinyaya kapatmaya ve kendilerini yalmzliga mahkum etmeye



40

baslamaktadir. Is ve isgorenin arasinda bir uyumsuzluk var oldugunda tiikkenmislik
olgusunun olusmasi biiyiik bir ihtimaldir. Calisma ortaminin bu olumsuz etkileri,
calisanlarin tiikkenmisligin iistesinden gelebilme kabiliyetlerini koreltmekte, onlar1 dis
diinyaya kapali bir hale getirerek sadece bedenen degil ruhen ve sosyal olarak da

yipratmaktadir (Siirgevil, 2006: 57-58).

2.4.2.1. Is Yiikii

Orgiitsel stres sebeplerinden olan is yiikii, daha fazla duyulmustur. Orgiitiin
onceden belirledigi bir isin yerine getirilmesi siliresinden dolay1r ve personelin bu isi
yerine getirebilecek kabiliyette olmamasi ya da isin kriterlerinin yiiksek olmasi
anlamindadir. Yeterli olmayan is yiikiiniin de ayni sonuca yol agtifi soylenebilir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 146).

Is yiikii, zamanin belirli bir béliimiinde kalitesinin de belirli bir seviyede
yapilmasi gerekli olan is miktar1 olarak tanimlanabilir (Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008:

139).

2.4.2.2. Kontrol

Kisinin isi ile ilgili yetkisi ve sorumluluklar1 ayni 6l¢iideyse miikemmel bir
uyumun oldugunu gésterir. Aksi durumda, yani altindan kalkamayacagi kadar biiyiik bir
yetkiye sahip oldugunda da bir uyumsuzlugun varligi gozlemlenebilir. Kisacasi, bu
noktada yetki ve sorumlulugun birbirini karsilamadigi anlamina gelir (Siirgevil, 2006:
64).

Maslach’a gore orgiitte kontrol, calisabilmek i¢in oncelikle nelerin yapilmasi
gerektiginin ortaya konmasi, isin nasil yapilacaginin belirlenmesi ve ayni zamanda
kaynaklarin daha aktif sekilde yerinde kullanilmasiyla ilgili olarak karar verme
kapasitesi ile iligkilidir. Sayilan kapasitesinin aktif olarak kullanilmasinin 6niinde
kendine yer edinen yollar, kisilerin kendi baglarina bagimsiz olusu ve is ile ilgili katilm
istegine simir getirildiginde, isgoren karar alma noktasinda geri planda birakildiginda,
Oniine gelen sorunlara ¢oziim {iretemeyecek ve caresiz kalacaktir. Sullivan’a gore,
orglitlin ¢alisan kisilere kendi baslarina karar alma ve is yapma yetki ve sorumlulugu
verdiginde kisilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu boylece tiikkenmislige karsi
da bir ¢dziim olusturmaktadir. Orgiitlerde kontrol olumsuzluklarin ortaya ¢ikmamasi

agisindan 6nemli ancak ¢ok emek isteyen bir durumdur. Orgiitte yapilmak istenen veya
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yapilanlar, niifuz olusturmak isteyen kisilerle irtibatt zorunlu kilmakta, tek basina is
yapilmasinin 6niine gegmektedir. Belli olmayan her seyi ortadan kaldirarak seffaf hale
gelmesini saglar. Fakat gelinen noktada siki yapilan kontrol istenilen veya beklenilen
bir durum degildir. Orgiitte yapilan ¢ok siki kontrol, kisilerin yorgun olmasina, islerinde
isteksizlik olugmasina, kisilerin yetkin ve etkin olmadigr duygusuna kapilmasina ve
Ozgiiven eksikligine sebep olabilmektedir. Buradan anlasilacagi iizere cok siki
kontroliin tiikenmisligi ayrica gayri ciddi davranislar igresinde bulunmayi getirdigi
sOylenir. Aslinda kontroliin az veya hi¢ olmamasi durumunda da az 6nceki sonuglarin
ortaya c¢ikmasma sebep olabilir. Bunlardan dolay1 calisan kisilerin ydneticilerle
aralarindaki iletisimim saglam ve yliksek dereceli olmasi agisindan diizenli bir kontrol
sisteminin kurulmus olmasi ve ayni zamanda calisan kisilerin verimli ¢calismalarindan
dolay1 ddiillendirilmeleri 6nem arz eder. Nihayet ¢alisan kisilerin gorev veya islerinde
kontroliin yeterince olmamasi veya hi¢ olmamasi kisilerde ruhsal agidan bir
tikenmislige itmektedir. Tim bunlarin ¢alisan kisilerin davraniglarinda olumsuz
anlamda gelismeler yasandigi ve bunun sonucunda kisilerin kendileri ile ilgili basari
saglayamadig1 ve saglayamayacagi, becerisinin olmadigi izlenimine sebep olmaktadir.
Ayrica olay ve durumlarla ilgili goriis bildirme ve goriisiiniin talep edilmesi noktasinda
ortam olustugu yerlerde veya mekanlarda ¢alisan kisi kendine kars1 bir giiven hissinde
olacak, igine bu ¢ercevede bakacak ve basarisinin siirekli artarak devam edecegi

diisiincesinde olacagi da belirtilmektedir (Ganiyusufoglu, 2011: 41).

2.4.2.3. Odiiller

Odiillendirmeyi Sosyo-psikolojik ve yonetsel odiiller ile ekonomik &diiller
seklinde iki ayr1 kategoride incelemek miimkiindiir. Yonetime katilmayi, terfi etmeyi,
yer degistirmeleri yonetsel odiillere 6rnek verebiliriz. Sosyo-Psikolojik odiiller ise,
Luthans’a gore isgdrenlere zevk, mutluluk veren igsel psikolojik duygulardir. Ekonomik
odiiller ise; maddi olarak bitirilebilir, gorsel ve isitsel ddiiller, ticret, ikramiye, kardan
pay alma ve diger ekonomik odiiller olarak degerlendirilir (Siirgevil, 2006: 69).

Kisilerin ¢ok istedikleri ve kendileri i¢in dnemli olan ddiillendirilmeleri ya da
istek uyandirma materyalleri ile miikafatlandirmalar1 durumunda orgiitler ¢ok kazangh
cikarlar. Werther ve Davis’e gore elde edilen kazanimlar; is ile ilgili hareketliligi, katk:
durumu, kalite ve iiretici tarafin1 yiiksek tutma ve yapilanlara kars1 egilimlerini

yiikseltme, yeniligi meydana getirme, ayni payda iizerinde veya ayni degerler etrafinda
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tutma ve grup olarak hareket ederek is ve islemleri bu cergevede yaparak giiclii tutma
seklinde sayilabilir.Calisan bu kisilerin basar1 diizeyinin yiiksek olmasini bekleyen
yoneticiler, ilk 6nce ¢alisan kisilerin nasil bir ihtiyaglarinin oldugunun farkinda olarak

ve arkasindan da bu ihtiyaglarina yakisir édiiller verebilir (Budakoglu, 2011: 37).

2.4.2.4. Aidiyet-Birlik Duygusu- Grup Olma

Birlikte is yapma duygusu olmayan orgiitte, 6ziinde aym1 ruhu olusturarak
emek veren calisanlar ayni hedefler ugruna yapilan c¢alismalar i¢in olmasi gereken
toplam enerjisini kaybeder. Bu duruma gelmis orgiitteki ¢alisan kisiler yalnmiz orgiite
ayni hedefi olmadan giris-cikis yapan ve ayni zamanda bu orgiitteki diger calisanlar
hakkinda iyi duygu beslemeyen ve is yapmalar1 noktasinda onlerine hep engel ¢ikaran
bir yapiya doniisiir. Bu noktaya kadar gelen orgiitlerde yonetimin ¢oziime dair
yapabilecegi fazla bir sey kalmaz. Calisan kisilerin arasindaki is boliimiinde verilen her
bir is icin isin hakkiyla yapilmadigini, yapmak istemediklerini eger diger calisan
yaparsa bu ¢alisanlar iyi diisiinmeyecek, saglikli bir durum olusmayacak, iiziilmelerine
sebep olacak ve ayn1 zamanda Orgiite karsi da aidiyet duygusu az ise veya kalmamis ise
calisanlar arasindaki bu catismalar artarak devam edecektir. Bu catismalarin ¢6ziimii
i¢in bir girisim olmadig: takdirde galisan garesiz kalir ve orgiitiin hedeflerini uygulama
potansiyeline zarar verir. Bu noktada calisanlarla ilgili bir duygusal tiikenmeden
bahsetmek miimkiindiir.Calisanlarin birbirlerine karsi olan bu c¢atismasindan dolay1
orgiitte bossa giden emek ve zaman kaybi olusur. Ayn1 zamanda orgiitiin kendi icinde
olusan sinerjide bosa harcanmis olur. Aslinda ayni1 hedefler etrafinda faaliyet gosteren
orgiitteki maddi-manevi ortam oldukga uygundur, aksi halde enerji bosa harcanmis olur
(Kepekceioglu, 2009: 83).

2.4.2.5. Adalet

Bir orgiitte yapilan ¢alismalarin, orgiitiin sahip oldugu politikalarin dogru
oldugunu ortaya koyan fikir veya beyanlarini dile getiren adalet s6zciiglinli ayn1 anda;
orgiitiin her bir calisan agisindan esit olmasi gerektigi manasina gelir. Adams’a gore
kisiler daha ¢ok diizenin dengede olmasi gerektigi lizerinde dururlar. Yani, calisan
kisiler arasinda bir yer degistirme veya is degistirme yapiliyorsa bu bir denge ilizerinde
meydana gelmesi gerektigini ortaya koyar. Adams, adalet ile ilgili iki kapsamdan

bahsetmektedir. Buna gore “girdiler” seklinde aciklanan birinci kapsamda; kisinin
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gordiigii egitim, tecriibe, yetenek, bedenen ve kisisel ozellikler, verdigi miicadele,
tireticilik, Orgilite karsi aidiyet duygusu gibi faktorler yer alir. “Ciktilar” seklinde
aciklanan ikinci kapsam ise; orglitiin verdigi licret, ikramiye, sigorta, is giivenligi, terfi,
makam veya mevki sembolleri, gosterilen basarilarin karsiligi, danisabilmek igin
birimler veya personel, ferah ve saglik kosullarinin iyi oldugu bir ¢alisma alani gibi
unsurlardan meydana gelir. Adams’a gore; kisiler orgiitleri ile olan baglarinda, orgiite
sagladiklar1 ile oOrgiitiin tarafina ve kendisinin disindakilere sagladiklarini kisisel
degerlendirmeye alir. Degerlendirmeyi yapan calisan, verdigi ve ¢abaladigi her is i¢in
herhangi bir karsilik géremediginin sonucuna varabilir (Siirgevil, 2006: 77-78).

Orgiitteki is, islem ve yonetimde yapilan adalet bakimindan gozlenen veya
bilinen uyumsuzluk; tiikenmislik ile ilgili iki tiirlii etki etmektedir. ilk dnce adaletin
olmadig1 bir orgiit diislincesi, duygu diinyasi bakimindan disiintildigii zaman pek
sevindirici olmamakta; ikinci sirada ise, orgiitle ilgili duyarsiz olmayi, umursamaz tavir
takinmasina neden olur. Orgiitin degerli olan yanlar ile calisan kisilerin dnemli
ozellikleri arasinda benzerlik olmadiginda tiikkenmisligin yliksek oldugu goriiliir (Ar1 ve
Bal, 2008: 139).

Calisanlar, orgiitsel anlamda yapilanlar ve sonuglar1 arasinda bir esitlik ve
diizen olmasini beklerler. Bunun olmamasi durumunda kendilerine haksizlik yapildig:
diisiincesine girerler. Calisanlarin bu haklilik veya haksizlik karsilastirmalarinin sorun

olarak karsilarina ¢ikabilecegini diisiinebilirler (Demirkaya ve Simsek Kandemir, 2014:
264).

2.4.2.6. Degerler

Degerler, kisinin ¢alisma hayatinda goreviyle ilgili yaptiklarma yardimci olan
kriterler seklinde fonksiyonlarini yerine getirir. Deger sistemleri ise, ¢alisma hayatinda
problemleri ¢6zlime kavusturmakta ve bir karara varirken tatbik edilen genel cerceveli
tasavvurlar olmaktadir. Degerleri, alti kategoride incelemek miimkiindiir (Siirgevil,

2006: 83):

Hedeflerle ilgili degerler: Sonu¢ odakli olma, kaliteden taviz vermeme, zarari
diistinmeden sadece kar odakli olma, teknolojiyi ile ilgili her seyi takip etme ve olumlu

olacak biitiin sonuglar i¢in ¢abalama.
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Mliskilerle ilgili degerler: Calisma ortakligi iginde olma, rekabeti tercih etme,
tolerans gosterebilmeyi bilme ve uygulama, gayri resmiyetten uzak durma, ¢oziim
tarafli olma, esitligi gbzetme ve uygulama, sert tavir ve davraniglardan uzak durma,
gorev yaptig1 yerdeki kisilere saygili davranma, affetmeye agik olma; cinsiyet esitligini
gbzetme, din-etnik veya diisiincesine saygi duyarak esit muamelede bulunma, verilen

sOzleri tutmasi gibi.

Organizasyon ve kontrolle ilgili: Seffaf ve agik yonetim, basar1 gosteren isgdrenin
goriildiigii diizenlemeler, biirokratik ve hiyerarsik yapi, meslekteki ahlak, itimat, mali
kontrol gibi.

Sosyal degerler: Ac¢ik olma, miidahaleci olma, itibar, yerelde niifuz giiclinii artiracak
iligkiler i¢ine girme, siki pazarliklar iizerinde durma, biiyiik diisiinceye sahip olma ve

diisiinmek gibi.

Stil ve karakterle ilgili degerler: Arastirmaci, ¢aliskan, yorulmak nedir bilmeyen,
azimli olma, ¢6ziim odakli olma, pratik olma, gerekli sinerjiyi meydana getirebilmeli,
canli ve candan olma, firsatin1 her an kollayabilmeli, rasyonel, girisken, gelismeye

miisait, disiplinli, realite sahibi olma, yenilige a¢ik, radikal olma gibi.

Isletme felsefesiyle ilgili degerler: Politika ve degerlerine sahip ¢ikma, iiretmenin
her asamasini bilme, bor¢glanmama, pazara hakim olabilmek amaciyla miicadele etme,

sinerji olusturma, pazarin kalitesine katki saglama gibi.

2.5. Tiikenmisligin Sonuglari
2.5.1. Tiikenmisligin Bireye Olan Etkileri

Tiikenmislik duygusu icinde bulunan kisiler, mal veya hizmet sunduklari
kisilere ya da 15 yerinde diyaloga gectikleri kisilerle iy1 olmayan davranista
bulunacaklardir. Ayrica yaptigi goérevi birakma, verimsiz hareketlerde bulunma,
calisanlar arasinda olumsuz diyaloglar, isten memnuniyetsizligin olugmasma etki
yapar.Tiim bunlar kisilerin hayat standardin1 negatif yonlii etkilemekte, ayn1 zamanda
kisilerin hosnut olmayacagi iimitsiz bir duruma da neden olmaktadir (Ardi¢ ve Polatci,
2008: 74).
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Tiikenmislik sendromu i¢inde bulunan kisinin gegirdigi duygusal yorgunluk
ayn1 zamanda fiziksel yorgunlugu da yasatmaktadir. Kisinin yasadigi yorgunlugun asil
nedeni i¢inde bulundugu huzursuzluk veya gerginlik halidir. Basindan gegen bu
huzursuz veya gerginlik hali, kiginin rahatlamasina veya gece istirahat etmesine engel
olmaktadir. Psikosomatik sikayeti (basta olusan rahatsizlik, nezle, sirt agris1 vb) bulunan
kisi de aym1 anda psikolojik ve fiziksel olarak yasaminda bir seylerin yolunda
gitmediginin gostergesidir. Freudenberger’e gore; kisideki enerjinin gittik¢e yok olmaya
baslamasi, tiikenmislik sendromunun en dikkate deger ve kisiye emare sunan veya
sonuclarindan birisidir. Tiikenmislik sendromu i¢inde bulunan kisi ayni anda hem
fiziksel hem de psikolojik yonden etkilenir. Bu sendrom kiginin bagarma hevesini ve
kisiligi ile ilgili saygisinda olumsuz etki olusturur. Tiikenmislik sendorumundaki
personel, kendisi ve goreviyle ilgili hi¢ iyi seyler diislinmez. Zaten kendini kotii

hisseden personel gorevini hakkiyla yerine getiremez (Siirgevil, 2006: 89-90).

2.5.2. Tiikenmisligin Is Hayatina Etkileri

Orgiitte verimli calisamamanm ve etkili olamamanm yerini tiim bunlarin
stirekli azalma seklinde yansimasi, galisanlarin sunduklari hizmet kalitesinin diismesine
sebep olabilecegi aciktir. Ayrica, ise veya oOrglite karsi aidiyetin azalmasi ve daha az is
yapma mutlulugu s6z konusu olmaktadir (Calgan ve Dig., 2009: 68). Tiikenmislik
duygusu icinde bulunan calisan iyi bir performans sergileyemez. Is yapma sevkleri
azalmis olup, kendilerine engel olundugunu disiindiiklerinde yerine getirdikleri
gorevlerde dikkatsiz davranirlar. Bundan sonra daha iiretici ve daha iyi bir is yapmak
gibi girisimleri olmaz, isin sonunu diistinmezler. Kendilerini yerine getirilmesi gereken
gorevlerine vermezler, aksine ¢cok az ¢aba i¢inde olurlar veya herhangi bir girisimde de
bulunmazlar (Siirgevil, 2006: 91).

Fazla sayida kisiyle is yapmasi gereken g¢alisanin ortaya cikardigi duygusal
gerginlik, hizmet veren ¢alisanlar1 psikolojik olarak sikar ve kisilerle ¢ok az iletisim
icerisine girmesine sebep olabilir. Hizmeti veren ¢alisan mekandadir, ancak zihnen farkli
davranarak baska yerdeymis gibi davranabilir. Diger insanlardan gelen sorulara diisiik seviyeli ses
ile yanit verir. Fiziksel miinasebetten ¢ekinir (tokalasmak v.b.). Bazen insanlarin olmadig
ortamlardaki isleri yapmay ister (Izgar, 2001: 23).

Calisanlarin yaptiklar1 faaliyetlerle ilgili streste, olumlu ve olumsuz sonug

doguran etkiler vardir. Zaten stres genellikle kisi iizerinde tikenmeyi de getirmektedir.
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Bununla ilgili 1908’de Yerkes ve Dadson calisma yapmislar, stres ile performans ve
faaliyet arasinda bir yere kadar direkt iligki bulundugunu tespit etmislerdir. Y-D Yasasi
diye adlandirilan ¢alismanin sonucuna istinaden, stresin oraninin yiikselmesi
durumunda performans ve faaliyetinin diistiigli goriilmiistiir. Bu iliski su sekilde

gosterilmeye calisilmistir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 153):

Performans veya Etkinlik

v

Y-D YasasiStres

Sekil 4.1: Y-D Yasas1

2.5.3. Tiikenmisligin Aile Hayatina Etkileri

I¢inde bulunulan tiikenmislik haliyle kisi, aile fertlerinin bulunduklar1 mekanda
kendilerinden uzaklagmis, kisinin kendilerini ciddiye almayan veya muhatap kabul
etmeyen bir tavir icinde gormekte, kisinin kendileriyle birlikteyken sikildigini, mutlu
olmadigini veya memnun olmadigi duygusuna kapilir. Bunlardan dolay: kisi aile fertleri
tarafindan suglu veya hatali goriiliir. Halihazirda tilkenmislik duygusuyla bas basa olan
kisi, biitiin bunlarin iizerine aile fertleri tarafindan da suclu veya hatali goriilerek
yalnizlasmasina, duygu kopmalari, diisiince ve sdylem catismalar1 baslamasina,
iletisimsizlik durumunun olusmasina, fiziki olarak uzak kalmalarina ve daha kotii olan
resmi bosanma, uzaklasma gibi olaylarin yasanmasina sebep olmaktadir (Ardig ve

Polatci, 2008: 75).
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2.6. Tiikenmislik ile Miicadele Yontemleri

Yonetim kademesindeki kigiler, personeldeki tiikkenmeyi gdrmezden
gelirler.Eger bunu yapmazlarsa, personelin tilkenmesine sebep olan islerin agirligini
hafifletmek durumunda kalacaklarini, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesine yonelik
isteklerde bulunacaklarini diisiiniirler. Bu yilizden yo6netim kademesindeki Kkisiler
tiikenmisligi kendilerinin sorumlulugu altinda oldugunu diisiinmezler. Maddi ve manevi
olarak bu miimkiin olsa da kendilerine diisen bir seyin olmadig1 kanisindadirlar. Ozetle,
orgiitteki yoneticilere tiikenmisligin ne oldugu soruldugunda; bu sorunun personelin
kendisine ait oldugunu, orgiitiin herhangi bir sorumlulugunun da olmadigini ve bu
yiizden pek ilgilenmezler. Bunlarin higbiri ¢6ziime yonelik olmayip, problemi
biiyiitmekten baska bir ise yaramamaktadir. Aslinda tiikkenmislik sorunu personel ve
orgiitiin el ele verip ¢dzmesi gereken 6nemli bir durumdur. Eger bu sorunu asmak igin
caba harcanacaksa, sadece personelin yasadiklari agidan degil, biiyiik cerceveden

bakarak ¢ozmek gerekecektir (Siirgevil, 2006: 118-119).

2.6.1. Orgiitsel Yontemler
2.6.1.1. Cahisanlarin Secimi

Orgiite giren kisilerin secimi, orgiit tarafindan degerlendirmeye alindiginda;
yapilacak ise isabetli karar ile dogru kisi secilmedigi zaman Orgiitte is, calisanlar
arasinda bir dengesizlik, iletisimsizlik sebebiyle verimde bir azalma, gecimsizlik,
calisma zamanindan mahrum kalma ya da yapilan is kazalarinin sayisinda yiikselme ve
nihai olarak ¢alisanlarin islerinden olmasi bir realite olarak ortaya ¢ikacaktir (Demirkol

ve Ertugral, 2007: 24).

2.6.1.2. Orgiit Gelistirme

Orgiit gelistirmenin faydalar1 asagidaki sekilde belirtilerek ortaya konulabilir
(Oktem ve Ugar Kocaoglu, 2010: 89):

v' Orgiitte tiim personelin bulundugu ve sorunlarin ¢dziimii icin bir esas ortaya
cikarir.
v" Orgiitiin ve calisan kisinin ise doniik olarak verimliliginde artis saglar.

v' Orgiitte kisi ve olusmus olan topluluklar arasinda giiven meydana getirir.
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v’ Calisan kisileri tesvik edebilecek yontemler uygulanarak g¢alisanlarin ¢alisma
istekliligine katki saglayacak ve ayni zamanda orgiitle ilgili yapilmasi gerekenlerin
olusturulmasini saglar.

v' Orgiitteki calisan kisilerin 6z kontrol yaparak koordinasyon yetenegine katki
saglar.

v' Orgiit yonetimindeki kilerin eski anlayisla yonetme yerine siirekli kendini
yenileyen yonetim anlayist oldugunu gosterir.

v Orgiitiin 6niine koydugu vizyon ve misyonunu siirekli olarak gelistirmesini
saglar.

v" Orgiitiin siirekli degisen ve gelisen i¢ veya dis ¢evre sartlarina adapte olmasina

katki saglar.

2.6.1.3. Yonetim Gelistirme

Yonetim gelistirme ve yonetici yetistirme seklinde adlandirilan faaliyetler,
yapilacak her tiirlii is ve islemleri yerine getirebilecek kisileri bulabilmeyi amag edinir.
Orgiitiin daha da biiyiimesi ve genislemesinin yaninda, ihtiyag¢ hissedilen kisiyi ise hazir
hale getirmeyi amaglar. Yapilan is veya islemlere istinaden; yapilan planlamalarin
zaman ayari uzun ya da kisa siireli olmasi miimkiindiir. Yonetimde bulunanlarin
gorevlerini aktif olarak yerine getirebilmeleri; kullanilan ekipmanlarin yeni olmasi,
alanlarindaki sozciik ve lsluba sahip olmak, karar almada yetkin ve etkin olabilme,
yonetim gelistirme planlamasinin ilk siradaki hedeflerindendir (Ganiyusufoglu, 2011:
57).

Kisilerin ihtiyaci igin talep edecegi izin konusunda seffaf ve ayni zamanda
esnek davranmasi kiside ihtiyaclarmma duyarli davranildigi psikolojisini uyandirarak

gorevine ve yonetime karsi duyarliligi temin edilmis sayilir (Cam-Kirlangig, 1995: 45).

2.6.1.4. Is Zenginlestirme

Is zenginlestirme, birbirine benzemeyen ozellikteki isler dikey olarak ayni
calisanin ¢abasiyla yerine getirilir ve asil yapilmaya ¢alisilan ise bu c¢alisanin iizerine
yetki ve sorumlulugun yenilerinin eklenmesi olmaktadir. Eger bu yapilirsa verilen
gorevlerin yerine getirilmesi ve kontrolii lizerinde ¢alisanin s6z hakki daha fazla olacak
ve calistig1 orgiitte mevcut haldeki gorevini ve verilecek gorevleri daha bir heyecanla

yapma istegi olusacaktir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 128).
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2.6.1.5. Performans Degerleme

Kisinin yeterli olmadig1 ve problemli bulundugu yol ile davraniglarinin kritik
ve ne anlama geldiginin detaylandirildiginin belirleme siirecinde, belli diizeylerde ve
zamanlarda kisilerin ¢alisma veriminin seviyesi izlenmektedir. Bahsedilen belirleme
siirecinin sonu¢ noktasindan arkaya bakilarak anlamlandirilan mekanizma ile belli
diizende kisinin ¢aligma verimi seviyesindeki gelismeler izlenirken su ilkeler goz

oniinde bulundurulmalidir (Sandike1, 2010: 55):

v Is gerekleri ve becerileri cercevesinde kisisel ¢calisma veriminin seviyesini.
v' Gorev yapilan yerde yardimci olan iklim tiretme micadelesine galigan kiginin
katilimini.

v" Calisan kisinin problemli bulundugu yol ve davranislarinin diizeyi ve tesiri.

Calisan kisinin verim giicliniin yiiksek olmasi, orgiit hedeflerinin daha az
zamanda, daha az yanlis ile ¢ok daha fazla nitelikli olarak ortaya ¢ikmasini
saglayacaktir. Performans degerlemenin orgiit agisindan lizumu ve faydalar1 soyle

stralanabilir (Siirgevil, 2006: 133):

v' Performans degerleme birey bakimindan kisisel psikolojik bir gereksinim, orgiit
bakimindan ise ise odakli giidiilenmeye yonelik bir gereksinimdir.

v' Performans degerlemenin amaci, bireyi yaptigi isle ilgili haberdar etmektir.
Bireyin ve orgiitiin kendine faydali bir seyler katmasi agisindan 6nemi fazladir.

v" Personeli daha fazla tamima imkani oldugundan, onlarin ¢aligma hayatlarina
katkis1 kaginilmazdir.

v' Personelin Ustleriyle aralarinda bir bagin olusmas: ve ayn1 zamanda bu bagin
cesitli sekillerde gelismesine katkis1 olur.

v" Personelin kendilerini tanimalarina ve ayni1 zamanda noksan taraflarinin farkinda
olarak ¢ozmelerine katkisi olur.

v" Orgiitteki cesitli verilmesi gereken egitim etkinliklerinin yerine getirilmesine ve
bu gereksinimin ortadan kalmasina katk: saglar.

v" Personelin kendileri i¢in koyduklar1 amaglarina ulasip ulagsmadiklarmin tespitini
kolaylagtirir.

v' Orgiite fayda saglamayan personelin Orgiitle ilisiginin kesilmesinde bu

degerleme raporu ve sonuglar1 yardimeir kaynak konumundadir.
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v" Personelin ulastig1 basarilarin farkinda olma ve ¢alisma sevkine katki saglayacak
faktorleri belirleme imkan1 bulunmus olur.

v’ Personel, amirinin kendisine verilen gorev c¢erg¢evesindeki taleplerini ve
beklentilerini 6grenir.

v' Insan kaynaginin daha faal, verimli ve olumlu kullamlmasini saglamaya
yarayacak verilere ulagilir.

v Performans degerlemenin sonuglari, bireyi yapacagi girisimlerde tecriibe
kazandirir. Personelin yapmasi1 gerekip de yapamadigi yonlerini tespit edip, ¢6ziim
bulmasini saglar.

v Genel hatlariyla diigiiniildiigiinde o6rgiitiin aktifliginin ne derecede oldugunu
belirler. Personelin her birinin yaptig1 calisma ve ulastig1 basar1 orgiitiin performans ve
faaliyetlerinin sonucu agisindan iligkili bir durumdur.

v" Ucretlendirme politikalarinda kolaylik saglar. Bu sekilde personelde galismanin

karsilig1 alinmis izlenimi de verilir.

2.6.1.6. Sosyal Destek

Kisiye sosyal destek olundugunda, bedensel veya ruhsal olarak ¢ok sayida
saglik sikintisinin giderildigi kisilerin de farkinda olduklart bir durumdur. Sosyal
destek, insan sagligini direkt olarak etkileyen ve etkiletisimi olan sosyal bir durumdur.
Sosyal destegin, strese yol agcan hayat kosullarindaki eylemlerin meydana gelisini ve
ortaya ¢ikardigi sonuglart ¢ok farkli yollarda etkiledigi diigiiniilmektedir. Ayni1 zamanda
birebir iliskilerin yasanmasinda da ¢ok Onemli bir yonii de vardir. Sosyal destekle
birlikte, kisilerde stresin bastan Oniiniin kesildigi; eger zaten stres mevcut ise bunu da
kisinin anlama veya ¢6ziim yolunda karsilamasini farkli sekilde yapabildigi, yine de kisi
zorlaniyorsa ona farkli sekillerde destek oldugu ve kisinin miicadelesini etkiledigi
ortadadir (Ardahan, 2006: 70).

Calisan kisilerin, reel hedefler etrafinda diisiinmesini saglayarak tesvik etmek,
bu sekilde oldugunda galisan kisinin kendisi ile ilgili beklentilerinin yiiksek olmasini
engellenmis sayilir ve kisiye yarar saglanir. Calisan kisinin kendisi, davranislari, karar
verme ve sorunlart ortadan kaldirma egilimleri ile ilgili biligsel degisiklikler
olusturmasi, kiymet verdiklerini, anlayislarini ve beklentilerini netlestirip ortaya

koymasi saglanabilir (Cam-Kirlangic, 1995: 42).
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2.6.1.7. Bireysel Seviyede Yapilmasi Gerekenler

Ergin’e gore (1996) gorev yaptigimiz yeri kontrol altinda tutma ihtimalinin
fazla olmadigr durumlarda bireysel miicadele metotlar1 oncelik kazanmaktadir (Kaya,
2010: 39):

v Tikenmislik diizeyine ulasmis olan ¢alisan kisinin Onceligi niifuz ve kendine
olan inancidir. Buradan kurtulabilmek ancak goriis seklinin, zihinsel olarak diisiince
yapisinin, Oncelik verdigi inanglar veya beklentilerinin degistirilmesi ayni zamanda
revize edilmesi gerekmektedir. “Benden habersiz hicbir sey yapilmasin, olmasin,
niifuzlu veya her seyden haberdar olursam kontrol bende olur, diger insanlarin huzurunu
ve mutlulugunu saglamak zorundayim, insanlara zarar vermemem gerekir, diger
insanlar benden hognut kalsin” seklindeki uygun olmayan sagliksiz inanglarin, 6nem
verilen degerlerin farkina varilmasi ve tekrardan dizayn edilmesi gerekir.

v" Kisi isinin basina gelmeden gii¢liigiinii ve risk durumunu bilmelidir.

v Tikenmenin tam olarak nelerden meydana geldigini ve gostergelerinin farkinda
olunmasi ¢alisan bireyin kendisindeki durumu ge¢ olmadan tanimasini ve miicadele
yontemini bulmaya yonelmesine yardime1 olacaktir.

v' Bireyler i¢ diinyalarindaki izlenimlerini ve sikintilarini goriismeleri konusunda
yardim talep etmeleri mevzuunda tesvik edilmelidirler.

v Kendisinin insan oldugunu farkinda olarak her tiirlii erisime veya yapacagi
islerde giiclinlin smirsiz olmadigini bilirse ve ayni1 zamanda sorumlu oldugu alanlarda
da inisiyatifli olursa bas edemeyecegi yiikleri iistiine almasmi engelleyebilir. Calisan
birey hizmet verirken sadece kendini ilgilendiren alanda bulunacagini ve orgiitiin ¢izdigi
yetki ile sorumlulugu asmamasi gerektiginin farkinda oldugunun yalniz kendisinin
yerine getirdigi islerde sorumlu oldugunu bilmelidir.

v’ Calisan bireyler sivil hayatinda da kendini gelistirmesi i¢in Ozendirilmelidir.
Sosyal yonii 1yi olan, eglence tarzinda zaman gegirmeyi bilen bireyler tilkenmeye karsi
daha dayaniklidir.

v' Calisan birey izinlerini ve dinlenme firsatim1 kesinlikle kullanmalidir. Ogle
arasinda mesai yapmak, islerini tamamlayamadigindan dolay1 izin talep etmemek
yanlistir.

v' Gorev yaptig1 alanda veya orgiitte farkli her seye acik olmak ve monotonluktan
olabildigince uzak durmak.

v’ Isten sonra kendini rahat hissettirmeye araci olacak faaliyetlerde bulunmak.
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v" Cesitli sportif hareketler yapilarak biinyenin kendini kasmasi engellenir.
v Yasanilan ortama ve olaylara mizah penceresinden, pozitif agidan bakilarak

kendi i¢ diinyalarinda veya dis diinyaya bakiglarinda bir rahatlama olusturulabilir.

2.6.1.8. Egitim Programlari

Orgiitiin, tiikenmislige kars: alabilecegi en 6nemli tedbirlerden birisi, yonetim
kademesindekilerin bu problemler ile ilgili personeli bilgilendirmesidir. Tiikenmislik
sorununun farkindaligina varmig olan personel, bu soruna daha objektif bakacak ve
degerlendirmesini bu dogrultuda yapacaktir. Zaten bu soruna objektif bakabilen
personel ¢oziimii de objektif kriterler ¢ercevesinde bulacaktir. Bu noktada,
tilkenmisligin hakkindan daha az etkilenerek atlatacaktir (Siirgevil, 2006: 135). Strese
daha fazla meyilli olan personele, stresi nasil kontrol edebilecegini 6greterek, bedensel
hareketler hakkinda bilgilendirmeler yaparak, personeli tekrar kazanmaya calismak
kolay olacaktir. Diger taraftan, personelin gorevini fazla ¢aba gostermeden, kendini
germeden yerine getirmesi, daha aktif olmasi agisindan personele cesitli beceriler
kazandirilabilir. Gorevini yerine getirirken daha az zaman ve kuvvetle yapacagi
ogretilebilir. Orgiitteki diger calisma arkadaslariyla daha az gerginligin yasanmasi igin,
onlarla iletisimin yollar1 ve gerginliklerin nasil ¢6zlime kavusturulmasi ile ilgili yollar
ogretilebilir. Bu cer¢evede personele duyarli olma ve bu gibi durumlardaki rolleriyle

ilgili egitim teknikleri uygulanir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995: 157).

2.6.1.9 Kariyer Danmismanhgi

Kariyer danigmanligi, bireylerin ilgi ve taleplerine gereken onemi vererek,
bireylere Orgiitiin ayn1 veya farkli birimlerinde yiikselme olanag: verecek kariyer yollar
ile ilgili bilgi sunulmasin ifade eder. Orgiitler, kariyerinin ne olacag: ile ilgili planlama
ve icraati konusunda personellerle yiliz yiize goriisme seklinde kiiciik toplantilar
diizenleyerek, bu kisilere yardimeci olmalar1 bakimindan ilgili birim veya yoneticiyi
gorevlendirmektedir. Bu goriismeler, daha ¢ok personelin yil i¢indeki performansinin
degerlendirildigi seklinde de diisiiniilebilir. Orgiitteki personel ile ilgili birim veya
yoneticinin arasindaki bu diyalog daha ¢ok su dort unsurdan meydana gelmektedir

(Stirgevil, 2006: 127):
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v" Orgiitiin gelecek yillar igin, personelin kendisini dogrudan ilgilendiren kariyer
hedefi veya bulundugu kariyerdeki konumu agisindan talebi, ihtiyaci ve beklentileri.

v’ Zaten mevcutta var olan faydali durumlarla ilgili yoneticinin konuya nasil
baktig1 ve personelin talep ve beklentilerinin reelde neyi ifade ettii ve tiim bunlarin
gerceklesebilecek konularla uyusmasi.

v" Gelecek firsatlara sahip olabilmek i¢in personelin kendine ne gibi katkilar
ekleyebilecegini tanimlamak.

v" Personeli ileriki zamanlardaki kariyer gelisimine katki saglayabilmek agisindan

daha sonraki basamaklar1 belirleme.
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BOLUM III
IC HIZMET VE iC HIZMET KALITESI

3.1. Hizmet ve i¢ Hizmetin Tanim

Hizmet, ¢ok fazla anlam1 bulunan bir kavram olarak literatiirde yer almaktadir.
Hizmet kavrami, farkli sektor veya alanlarda kullanildigindan ¢esitli anlamlara
gelmektedir. Hizmet, ihtiyaglar1 giderme ve talebin ortaya g¢ikmasindan itibaren
kullanilmast gerekli olan, i¢inde bu tiir Ozellikleri barindiran etkinlikler cesitidir
(Sentiirk, 2010: 9).

Malveya hizmetin tliketim odakli pazarlanmasi ile bir bag kurulmadan
piyasaya sunulan, talepleri gideren aymi zamanda kendi basina faaliyeti olan
durumdur(Giimiis ve Goker, 2012: 4).

I¢ hizmet, orgiitte bireylerin gorevlerini aktif olarak yerine getirebilme becerisi,
bireyin girisimci tarafi, faydali olarak alinan egitimin varligi, bireye yiiklenen gorevlerin
yerine getirilmesinde kullanabilecegi araglara erigebilirliginden etkilendiginin goz
oniinde bulundurulmasiyla, miisteri sayilan tarafa yapilan veya yapilacak olan hizmet ve
miisteri sayilan karsi tarafin bu hizmeti ne kadar iyi veya kétii anladig ile ilgili olan

durumudur (Tanriverdi ve Sahin, 2014: 130).

3.2. Kalitenin Tanimi

Degisik kapsamlarda kullanilan kalite s6zciigii 19.yy’da degerlendirilmeye tabi
tutulmustur. Kalite;  Uriiniin olmas1 gereken sartlar1 tasidigina ayni1 zamanda
misterilerin taleplerine karsilik verme durumu, herhangi mal ya da hizmetin olmasi
gereken sartlart giderebilme kabiliyetini meydana ¢ikaran ayiric1 6zelliklerin timiidiir
(Karadag ve Ugan, 2006: 46). Kalite sozciigline geleneksel anlamda bakildiginda,
kriterlere uygun veya fonksiyonlara uygunluk seklinde bakilmalidir (Erkut, 1995: 5).

Kalite, birden fazla foksiyonun ve birbirine benzemeyen fonksiyonlarin
iletisim i¢inde oldugu ve bunlarin sonuglanmasi seklinde ortaya ¢ikan durumudur.
Buradan yapilan yorumla kaliteyi tek basina homojen bir yap1 olarak géremeyiz. Kalite,
siirekli gelistirilebilen bir yapisinin veya farkli boyutunun oldugu bilinerek ¢alisilan is
yerine, tim bu farkli goériiniimlerinin birada tutulmasiyla meydana gelir diyebiliriz
(Ozdemir, 1996: 254).
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3.3. i¢c Hizmet Kalitesi

I¢ hizmetteki kalite anlayisinin yeterince anlasilmasi, ancak hizmet ile ilgili
Ozelliklerin bilinmesi neticesinde miimkiindiir. Hizmetin soyut oldugu, aymi yapiya
sahip olmadigi, ortaya ¢ikisi ve kullanilisi ayn1 anlamda oldugu bilinmelidir.Ayrica
enerji  gerektirir, sayilamaz, Olgiilemeyebilir, depolanamaz ve teste tabi
tutulamaz.Sunulan hizmetin tiiketici grup olan hizmeti alan tarafindan ne sekilde
anlasildigi cok onemlidir.i¢ hizmetin yansimasi olan soyut ozellikleri ve nesnel
degerlendirme olmamasi sebebiyle degerlendirme yapmak i¢in, hizmet alan kisinin ne
anladig1 6nemlidir (Tirk, 2009: 400).

I¢ hizmet kalitesi, hizmet yapilan birey veya grubun hizmeti almasindan 6nceki
timit ettigi ve sunulan hizmet tecriibesini karsilagtirmasinin neticesi olup, hizmeti alan
birey veya grubun limit ettigi ile algiladig1 tecriibe arasindaki ayrimin ne sekilde ve

seviyede oldugunun degerlendirilmesidir (Usta ve Memis, 2009: 89).

3.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

3.4.1. Giivenilirlik

Calisma ortaminin 6nceden belli olan kriterler altinda ve belirlenen zaman
araliginda, kisiden beklenen davranislarin ve ¢abanin yerine getirilme kabiliyetidir.
Giivenilirlik kavrami, yapilmasit beklenen basarilar1 veya bu basarinin gerceklesme
oranini ortaya koyan 6zellik olarak da kullanilir (Kiigiik, 2012: 37).

Kisi, orgiitteki diger ¢alisanlarla, idarecilerle ve rakip olan galisanlar ile ilgili
olumlu sozler sarf etmelidir. Bu kisilere kendilerini iyi hissedecekleri davranislarda
bulunmasi veya sozler sdylemesi gerekir. Bunun sonucunda verilen hizmet ile birlikte

miisterilerin de giiveni kazanilmig olur (Rona, 2000: 81).

3.4.2. Heveslilik

Heveslilik, calisanin orgiitte hizmet etmeye her ne sekilde olursa olsun, ayni
kararlilikla her an hazir vaziyette ve hizmet vermekten geri durmamasi durumudur
(Takan, 2000: 49). Ayrica, hizmet alan kisiye ya talepte bulundugu alanlarda yardimei
olma ve aninda hizmetini yerine getirme istekliligi seklinde de ifade edilebilir (Erogluer,
2013: 31).
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3.4.3. Yetenek

Yetenek, kisinin yasanilan yerdeki her bir seyin varliginin farkinda olarak
yasamasi, bunlar hakkinda yorum yapabilmesi, analiz ederek 6ziimseyebilmesi gibi
zihinsel 6zellikleri ve bir takim bilinen seyleri ortaya c¢ikarabilmesi seklindeki bedensel
ozelliklerden olusturdugunun hepsidir. Buradan hareketle yetenek, insanlarin yaptiklari
veya yapacaklari etkinliklerinin belli diizen igerisinde kalarak fayda sagladiklart zihinsel

ve bedensel kapasiteleri seklinde anlasilabilir (Altindz, 2009: 4).

3.4.4. Nezaket

Bulunulan ortam veya edinilen tecriibeler sonucu elde edilen terbiyeye
istinaden gelenek ve ortamlara uyumlu, saygili, baris yanlisi olarak durus sergileyen,
giivenilir ve adalet sahibi bir davranisin ifadesidir (Oznal, 1998: 3).

Insanlarin bulunduklar1 her yerde sorunsuz ve kusursuz olarak kabul edilen
davraniglarinin farkinda olmasi ve bunlar1 yasamasi sanatidir. Yalniz bunlarin farkinda
olunmas1 yetmez, bunlarin hayatimiza entegre edilmesi vekarakter haline de getirilmesi
gerekir (Oznal, 2010: 26).

3.4.5. letisim

Iletisim, dis cevre ile irtibata gegmektir. Zihnimizin, duygularimizin ve
ruhumuzun dis diinyaya karsi1 seffaflasarak, irtibatin dis diinyayla kalict sekilde
olusmasi olarak da ifade edilir (Yaman, 2011: 61). Calisan kisilerin galistiklart boliimde
yasanan veya yasanacak gelismeler ile ilgili haberdar edilmeleri kisilerin kendilerinin
onemsendiginin gostergesi olmasina saglayarak, onlarm is ve benlik motivasyonlarimni

sagladiklar1 diigiiniilir(Akoglan Kozak, 2011: 28).

3.4.6. Giivenlik

Orgiitte, islerle ilgili faaliyetlerin yerine getirilmesi sebebiyle meydana
gelebilecek tehlike ve sagliga olumsuz etkisi olabilecek sartlardan ¢alisan kisilerin
muhafaza edilmesi amaciyla yapilan kapsamli ve diizenli ¢aligmalar calisan agisindan

giivenligi tanimlar (Yigit, 2011: 2).
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3.4.7. Miisteriyi Tanima /Anlama

Kalite ile ilgili tim hesaplamalar genel olarak miisteri merkezli ve amaca
hizmet etmeye yoneliktir. Miisterileri memnun ederek ikna etmek Orgiitiin basarisi
acisindan onem arz etmektedir, bundan dolay1r aktif olmak isteyen Orgiit miisterileri
anlamak icin gayret gostermeli ayrica miisterilere farkli ve anlayabilecekleri sekilde
hizmet vermelidir (Oztiirk, 1998: 146). Baska bir agidan bakildiginda da calisan
kisilerin kendilerini hizmet veya mal alanlarin kendisi oldugunu diisiinerek, hizmet veya
mal alan kisilere ¢oziim odakli yaklagmasi becerisi ve hizmet veya mal alan kisilerle

birebir ilgilenmesi seklinde de ifade edilebilir (Ustasiileyman, 2009: 34).
3.5.Hizmet Kalitesinin Standartlari

Hizmet kalitesinin standartlarmmn ortaya konulabilmesi ancak yazili bir uygulama
yapilarak, bunun da agiklik, netlik, izlenebilirlik ve gerceklik ozellikleri ve degerlerini tagimastyla
miimkiin olabilir.Bu yontem uygulayicilart agisindan daha basit ve pratik bir yol izlemelerini
saglayacakti. Hem net hem de seffaf haldeki bu standartlar tiim kesimin ortak paydasi
olacagindan cevap verilmesi de kolaylasacak ve anlasilacaktir (Odabast, 2009: 58).

Hizmetin somut olmayan ve fiziki olarak dokunulup tutulamayan, gozle
goriilemeyen ozelliklere sahip olmasi, hizmetin kalitesinin aciklanmasinda birtakim
zorluklarla karsilasilmaktadir. Tanimi yapilsa dahi, ol¢iimlenebilmesinde bir ¢ok
zorluktan dolay1 varlig: siirekli tartismaya agik halde yerini korumustur. Bu tartismalar
ne olursa olsun, hizmet kalitesini ortaya koyan uluslararasi Kriterlerin tanimlanabilmesi
miimkiin hale gelmistir (Erkut, 1995: 14).Hizmet standartlarindaki kalitenin diisiik
seviyede olmasi nesnel ve hicbir kuralitasimayacak sekilde belli degilken; hizmet
standartlarindaki kalitenin yiiksek olmasi, bulunulan alandan alana veya Orgiitten orgiite
gore fark etse de bu standartlar ortaya konulabilir. Anlatilmaya galisilan standartlarin
ozellikleri su sekilde agiklanabilir (Yoriik, 2005: 51):

v Aciktir: Oziinde seffaf ve anlasilir.
v' Ozliidiir: Cok detayli anlatimdan uzaktir.
v Izlenebilirdir: Olgerek ortaya konulabilir.

v" Gergekgidir: Zor olmayan ve goriinen tarafi vardir.
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BOLUM IV
ORGUTSEL STRES VE TUKENMISLIGIN iC HIZMET KALITESI UZERINE
ETKIiSi

4.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin konusu, orgiitsel stres ve tiikenmisligin i¢ hizmet kalitesi iizerine

etkisinin incelenmesidir.

4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu c¢alismanin temel amaci, Orgltsel stresin kaynak ve sebepleri ile
tilkenmisligin sebeplerini belirleyerek bu orgiitsel stres ve tiikkenmislik faktorlerinin
calisanlarin i¢ hizmet kalitesine etkilerini tespit ederek ortaya koymaktir.

Yapilan bu arastirma, orgiitsel stres ve tiikkenmisligin kurum i¢i hizmet kalitesine

olan etkileri bakimindan olduk¢a 6nemlidir.

4.3. Arastirmanin Evren, Orneklem ve Kisitlari

Arastirmanin  evrenini, bir Yiiksekogretim Kurumu’nda rastgele segilen
Universite’de her kademedeki Idari Personeller olusturmaktadir. Bu 6rneklemin
se¢iminde tesadiifi 6rnekleme yontemleri i¢inden basit tesadiifi 6rneklem yontemi tercih
edilmistir. “Basit tesadiifi 6rnekleme yonteminin kullanilabilmesi icin ele alinan sorun
ve hipotezlerle ilgili bilgilerin ana kitleye gére homojen olmasi gerekir” (Savas, 2015:
75). Mevcut kosullar ve sartlarda rastgele secilen 163 katilimer ile bu galisma
yapilabilmistir.

Arastirmanin en onemli kisiti, bir Yiiksekogretim Kurumu’nda rastgele secilen
Universite’de her kademedeki Idari Personeller iizerinde yapilmis olmasidir. Yapilan bu
calisma sonucu, ileriki zamanlarda yapilmasi muhtemel bir arastirmaya ipucu

olabilecektir.

4.4. Verilerin Toplanmas ve Siireci

Arastirmada, teorik kismin arastirmasi yapilirken hem yerli hem de yabanci
kaynaklarda ilgili alanyazin taramasi yapilmis ve incelenmistir. Orgiitsel stres,
tilkkenmislik ve i¢ hizmet kalitesi ile ilgili kitap, makale, dergi, cesitli seviyede tezler ve
benzeri kaynaklar incelenmis ve kullanilmistir. Orgiitsel stres ve tiikenmisligin i

hizmet kalitesi {izerine etkisinin olup olmadig ile ilgili arastirma yapilmak suretiyle
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incelenmeye ¢alisilmigtir. Tez konum ile ilgili ulagilan kaynaklar ayirt edilerek analizi
yapilmistir. Alanyazin taramasi, arastirmasi ve incelenmesi yaklasik sekiz ay,
arastirmanin diger kismini tegkil eden anketin olusturulmasi, dagitimi1 ve toplanmasi ise
yaklasik ii¢ aylik bir siireci kapsamaktadir.

Arastirmanin teorik kisminda sunulan bilgilere uygun sekilde, bir¢cok anket
icerikleri taranarak bir anket formu hazirlanmistir. Uygulanan anket dort boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde 8 soru seklinde hazirlanarak ¢alisanlara ait demografik
Ozellikleri( yas, cinsiyet, brans vs.) ortaya konmus olup, ikinci béliimde Cokiik(2013)’
iin kullandig1 14 ifadeden olusan orgiitsel stresle ilgili 6lgek, tiglincii boliimde Akyiiz
(2012)’ 1in 22 ifadeden olusan tikkenmislik ile ilgili 6l¢ek, dordiincii boliimde ise
Demirel (2015)’in ceviri yaparak aktardigi Di Xie (2005)’nin21 ifadeden olusan I¢
Hizmet Kalitesi ile ilgili 6l¢egi kullanilmistir. Bu ifadeler 5°li Likert dlgegine gore
hazirlanmis  ve  “5=Tamamen  katiliyorum, 4=Katiliyorum, 3=Kararsizim,
2=Katilmiyorum, 1=Tamamen katilmiyorum” seklinde siralanmistir. Arastirmada
kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmistir. Arastirma yapilirken 200 anket formu
dagitilmistir. Anket formunun dagitimi Universitede her kademedeki idari Personel
dikkate almarak yapilmistir. Ancak anket formlarinin 163 adeti geri gelmis ve

degerlendirmeye uygun bulunmustur.
4.5. Arastirma Hipotezleri

Calismada, arastirilmasi planlanan temel varsayimlar ve bu varsayimlara bagh

olarak gelistirilen hipotezler asagida verilmistir.

Hipotezler

Ha:Orgiitsel stres ile i¢ hizmet kalitesi arasinda iliski vardir.
Ho:Tiikenmislik ile i¢ hizmet kalitesi arasinda bir iligki vardir.

Ha: Orgiitsel stres, kurum y&netim anlayisina gore farklilagmaktadir.
Hs: Tiikenmislik, kurum yonetim anlayisina gore farklilasmaktadir.

Hs: i¢ hizmet kalitesi, kurum ydnetim anlayisina gore farklilasmaktadir.
4.6. Verilerin Analizi ve Bulgulari

Yapilan calismaya 163 Idari Personel katilmis ve cevap alinan bu anketler

tizerinden analizler yapilarak calisma yiiriitiilmiistiir.  Verilerin analizinde, SPSS
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Statistics 17.0 programi kullanilmistir. Faktor analizi, korelasyon analizi ve anova testi
uygulanmigtir.

Korelasyon analizi, bir degiskenin degeri degisirken, 6teki degiskenin de degeri
degisiyorsa, her iki degisken arasinda bir iliskinin oldugunu gosterir (Sandike¢i, 2010:
71).

Anova testi, bagimsiz {li¢ veya daha fazla 6rneklemin elde edilen ortalamalarinin

arasindaki farkin istatistiksel bakimdan anlamliligini denemek amacli gelistirilmistir

(Toker, 2007: 101).
FAKTOR ANALIZi

Tablo 3.1 : Orgiitsel Stres Olgegi Giivenilirlik ve Gegerlilik Degerleri

ort.* Std. | Faktor | Varyans | Oz
Sap. | Yiikleri % Deger

Faktor 1: Yonetim Uygulamalari 3,2699 | ,86763 36,382 | 5,094

Gorev dagiliminda adaletsizlik var. 0,807
Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk vardir. 0,780
Performans degerleme ve terfide adaletsizlikler 0,742
vardir.

Gorevle ilgili sorumluluklar agik degildir. 0,643
Ast-Ust iligkilerinde sorun yasanmaktadir. 0,624
Is yerinde kaynak ve imkanlarm dagitiminda 0,621

dengesizlik olduguna inantyorum.

Is yeri icerisinde sik sik yer degistirme olmaktadir. 0,546
Calistigim ortamda iletigim zayiftir. 0,530
Calisanlar arasinda ¢atigma yasanmaktadir. 0,485
Faktor 2: is Disiplini 2,7996 | ,80766 8,758 | 1,226
Asirt disiplinli ¢aligma ortami mevcuttur. 0,653
Calisanlar arasinda asir1 rekabet vardir. 0,620
Is yerinde fazla dedikodu yapilmaktadir. 0,578
Faktor 3: Zaman ve Donanim Yetersizligi 2,7055 | ,89534 7,652 1,071
Is yerinde mekan ve donamim yetersizligi 0,788
mevcuttur.
Calisma saatinde belirsizlik mevcuttur. 0,547

Dogrulayict Fakir Analiz Istatistikleri

Cronbach Alpha (Olgegin Tiimii) ,854
Toplam Varyans % 52,792
KMO ,869
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Bartlett testi (Bartlett Test of Sphericity) 708,049
(S.d) (91)
p 0,001

*1: Tamamen Katilmiyorum ..... 5: Tamamen Katilyyorum araliginda 6l¢iilmiigtiir

Degiskenlerin igsel tutarliligi farkli arastirmacilar tarafindan “Cronbach’s”1n alfa
istatistik kabul etmisler ve 0Olgeklerinde bunu kullanmislardir. Cronbach Alpha
degerinin 0,70 olmas1 gerektigi kabul edilebilir olarak goriilmektedir (Kaya, 2010: 69).
Tablo 2.1°deki Orgiitsel stres dlgegi incelenmis olup, ii¢ alt boyutta ele alinmis ve bu ii¢
alt boyutta kendi icinde tutarli olarak toplam 14 degiskenden meydana gelmistir.
Olgegin tiimiiniin analiz sonucuna bakildiginda Cronbach’s Alpha degeri (0,854) oldugu
ve bu Olgegin giivenilirlik diizeyinin yeterli oldugunu ortaya koymaktadir.

KMO olgiitii; degiskenlerin toplam korelasyon degerlerinin kareler toplaminin,
toplam ve parcali korelasyon degerlerinin kareler toplamina oramidir. Olgiitiin 0’a yakin
olmasi analizde bir yayllma durumunun oldugunu gostermistir.  Orneklemdeki
biiyiikliigiin yapilan faktor analizine uygun olabilmesinin kontrolii agisindan oranin 1’e
yakin olmasi arzu edilmistir. KMO o6lgiitii ile ilgili Kaiser (1974) 0,5 oraninin altini
kabul edilemez gormektedir. KMO 6l¢iitii yorumlarinda araliklar su sekilde
siralanmigtir;  0,50- 0,70 arasi zayifa yakin orta, 0,70-0,80 iyi, 0,80-0,90 arasi ¢ok iyi
ve 0,90-1,00 arasim1 miikemmel olarak kabul etmistir (Colakoglu, 2014: 60).Orgiitsel
stresin sebeplerine bakilarak gergeklestirilen faktor analizinde KMO 6lgiitiiniin 0,869
olarak ciktigindan sonucun ¢ok iyi oldugu ve kabul edilebilir seklinde goriilmiistiir.

Uc boyuttan meydana gelen bu o6lgekteki toplam varyans degeri iizerinden
orgiitsel stresteki degisimi %52,792 oraninda agikladigi saptanmistir. Oz degeri 5,094
ve agiklanan varyans orami % 36,382 olarak saptanan birinci faktér 9 degiskenden
degiskenden meydana gelmektedir. Bahsedilen boyut altinda bulunan degiskenlere
bakildiginda boyutun literatiirde de yer aldig sekliyle “Yonetim Uygulamalari” adiyla
isimlendirilmesi uygun bulunmustur

3 degiskenden meydana gelen ikinci faktoriin 6z degeri 1,226; aciklanan varyans
orani %8,758 diizeyindedir. Bahsedilen boyut altinda bulunan degiskenlere bakildiginda
boyutun literatiire paralel sekliyle “Is Disiplini” adiyla isimlendirilmesi uygun
bulunmustur.

Bu ol¢ekteki son faktér olan {iciincii boyutun da 6z degeri 1,071; agiklanan

varyans orani % 7,652 diizeyindedir. 2 degiskenden meydana gelen bu boyut diger
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boyutlardaki gibi Orgiitsel stres literatiirii dogrultusunda “Zaman ve Donanim

~ 199

Yetersizligi”olarak adlandirilmistir.

Tablo 4.1 : Tiikenmislik Olgegi Giivenilirlik ve Gegerlilik Degerleri

ort.* Std. | Faktor | Varyans | Oz
Sap. | Yiikleri % Deger
Faktor 1: Duygusal Tiilkenme 2,5222 719724 19,040 | 3,998
Meslegimin beni insanlara karst kamastirdigini 0,789
hissediyorum.
Meslegimin beni duygusal olarak 0,723
katilagtirmasindan stres altindayim.
Hizmet verdigim bazi kisilere onlar sanki insan 0,687
degilmis gibi davrandigimi hissediyorum.
Kendimi ¢ok caresiz hissediyorum. 0,663
Hizmet verdigim bazi kisilerin  sikintilari 0,616
umurumda degil.
Hizmet verdigim bazi kisilerin problemleri i¢in 0,593
beni sugladiklarini hissediyorum.
Meslegimin beni tiikettigini hissediyorum. 0,583
Isimin geregi dogrudan insanlara hizmet etmekten 0,569
yorgun diisiiyorum.
Isimde, giiclimiin iistiinde alistigimi 0,481
distintiyorum.
Faktor 2: Duyarsizlagsma 2,9399 | ,85610 16,093 | 3,379
Sabahlar1 yeni bir is giinii ile karsilagacagimdan 0,837
kendimi yorgun hissediyorum.
Is doniisii kendimi bitkin hissediyorum. 0,767
Meslegimin beni hayal kirikligina ugrattigini 0,633
diistiniyorum.
Isimden duygusal olarak uzaklastigimi 0,620
hissediyorum.
Biitiin giin insanlarla birlikte c¢aligmaktan 0,557
gerginlik duyuyorum.
Faktor 3: Bireysel Basari 3,7721 | ,65439 15,831 | 3,325
Hizmet verdigim kisilerin neler hissettiklerini 0,822
hemen anlarim.
Hizmet verdigim kisilerin sorunlarmi etkili bir 0,772

sekilde hemen hallederim.
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Meslegimde diger insanlarla olumlu ydnde 0,766

katkida bulundugumu hissediyorum.

Hizmet gotirdiigim kisilere rahat bir ortam 0,751
kolaylikla saglarim.
Hizmet verdigim kisilere yakindan ilgilendigimde 0,599
kendimi rahatlamig hissederim.
Isimle ilgili sorunlari sogukkanhlikla hallederim. 0,531
Bu meslekte pek ¢ok degerli isler bagardim. 0,425
Dogrulayici Fakor Analiz Istatistikleri

Cronbach Alpha (Olgegin Tiimii) ,800

Toplam Varyans % 50,964

KMO ,796

Bartlett testi (Bartlett Test of Sphericity) 1414,981

(S.d) (210)

p 0,001

*1: Tamamen Katilmiyorum ..... 5: Tamamen Katilyyorum araliginda 6l¢iilmiistiir

Tablo 3.1°deki Tiikenmislik 6lgegi incelenmis olup, ii¢ alt boyutta ele alinmis ve
bu ii¢ alt boyutta kendi i¢inde tutarli olarak toplam 21 degiskenden meydana gelmistir.
Olgegin tiimiiniin analiz sonucuna bakildiginda Cronbach’s Alpha degeri (0,800) oldugu
ve bu Olgegin giivenilirlik diizeyinin yeterli oldugunu ortaya koymaktadir.

Tikenmisligin sebeplerine bakilarak gergeklestirilen faktér analizinde KMO
Olclitiintin 0,796 olarak ciktigindan sonucun ¢ok iy1 oldugu ve kabul edilebilir seklinde
gorilmiistiir.

Uc boyuttan meydana gelen bu o6lgekteki toplam varyans degeri iizerinden
tiikkenmislikteki degisimi %50,964 oraninda acikladig1 saptanmistir. Oz degeri 3,998 ve
aciklanan varyans orani % 19,040 olarak saptanan birinci faktér 9 degiskenden
degiskenden meydana gelmektedir. Bahsedilen boyut altinda bulunan degiskenlere
bakildiginda boyutun literatiirde de yer aldigi sekliyle “Duygusal Tiikenme”adiyla
isimlendirilmesi uygun bulunmustur.

5 degiskenden meydana gelen ikinci faktoriin 6z degeri 3,379; aciklanan varyans
orant %16,093 diizeyindedir. Bahsedilen boyut altinda bulunan degiskenlere
bakildiginda boyutun literatiire paralel sekliyle “Duyarsizlasma” adiyla isimlendirilmesi
uygun bulunmustur.

Bu ol¢ekteki son faktér olan {iciincli boyutun da 6z degeri 3,325; agiklanan
varyans orant % 15,831 diizeyindedir. 7 degiskenden meydana gelen bu boyut diger
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boyutlardaki gibi tiikenmislik literatiirii  dogrultusunda “Bireysel Basari”olarak

adlandirilmstir.

Giivenilirlik degerlerini diisiirdiiglinden, faktor yiikii az ¢iktigindan ve faktor

dagilimi problemli oldugundan anketteki 35 numarali soru ¢ikarilmistir.

Tablo 5.1 : I¢ Hizmet Kalitesi Olgegi Giivenilirlik ve Gegerlilik Degerleri

ort.* Std. | Faktor | Varyans | Oz
Sap. | Yiikleri % Deger

Faktor 1: Kurumsal Hizmet Kalitesi 3,2025 | ,87557 33,616 | 6,387

Benim kurumum diger ¢alisanlar igin yiiksek i¢ 0,816

hizmet kalitesinin nasil saglanacagi konusunda

bana egitim saglar.

Benim kurumum inantyor ki yiliksek i¢ hizmet 0,773

kalitesi, kayda deger bir amacgtir.

Kurumumuzda, c¢alisanlar arasinda i¢ hizmet 0,769

kalitesi hakkinda diizenli iletisim vardir.

Kurumumuz hizmet alanlara daha iyi hizmet 0,767

verebilmek igin gerekli politika ve prosediirlere

sahiptir.

Hizmeti sunarken iyi bir is yaptigimda 0,747

bagkalarinin takdirini toplarim.

Kurumumuzda ihtiya¢ duyuldugu zaman birimler 0,718

ve bireyler arasinda takim calismasi ortaya cikar.

Kurum igerisindeki diger birimler her zaman 0,673

bana ve benim birimimdeki diger calisanlara

yiiksek kalitede hizmet saglarlar.

Hizmet alanlara hizmet etmeye ihtiyag 0,593

duydugumda gerekli ekipman destegine veya

enformasyona ulasabilirim.
Faktor 2: Bireysel Hizmet Kalitesi 4,1209 | ,59021 16,409 | 3,118

Bir calisanin bir problemi oldugu zaman ona 0,768

bireysel dikkatimi veririm.

Kurum i¢i bir problem olustugu zaman biitiin 0,747

dikkatimi vererek hizli bir sekilde ¢6zmeye

calisirim.

Herhangi bir ¢alisana bir seyin yapilma soziini 0,729

verdigim zaman onu zamaninda yaparim.
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Calisma  arkadaslarrmin ~ ve  ydneticilerin 0,725

istedikleri hizmeti derhal yerine getirmekteyim.

Yoneticim  bana ihtiyag duydugu zaman 0,684
rahatlikla ulasabilir.
Diger calisanlarin sorularina cevap verebilecek 0,626
bilgiye sahibim.
Biitiin ¢alisanlara nazik davranirim. 0,616
Faktor 3: Birim Hizmet Kalitesi 3,7745 | ,80518 8,234 | 1,565
Benim birimim kurum igindeki diger ¢aligsanlarin 0,795

taleplerine agik bir anlayisa sahiptir.

Benim boliimiim diger ¢alisanlara veya birimlere 0,782

goniilli hizmet saglamaktadir.

Benim birimim diger c¢alisanlar veya birimlere 0,731

hizmet saglamada verdigi sdzlerde durmaktadir.

Benim birimim, diger calisanlara veya diger 0,583
birimlerden gelen taleplere hizli cevap

vermektedir.

Dogrulayict Fakor Analiz Istatistikleri

Cronbach Alpha ,884
Toplam Varyans % 58,260
KMO ,841
Bartlett testi (Bartlett Test of 1550,248
Sphericity) (171)
(S.d)

p 0,001

*1: Tamamen Katilmiyorum ..... 5: Tamamen Katiliyorum araliginda 6l¢iilmiigtiir

Tablo 4.1°deki I¢ hizmet kalitesi dlgegi incelenmis olup, ii¢ alt boyutta ele
alinmis ve bu ii¢ alt boyutta kendi i¢inde tutarli olarak toplam 19 degiskenden meydana
gelmistir. Olgegin tiimiiniin analiz sonucuna bakildiginda Cronbach’s Alpha degeri
(0,884) oldugu ve bu dlgegin giivenilirlik diizeyinin yeterli oldugunu ortaya
koymaktadir.

Ic hizmet kalitesinin sebeplerine bakilarak gergeklestirilen faktdr analizinde
KMO olgiitii 0,841 ¢ikmis ve bunun kabul edilebilir oldugu ve ayni zamanda ¢ok iyi
oranda da KMO sonucu elde edilmistir.

Bu o6lcekte yapisal gecerliligin testi i¢in yapilan dogrulayici faktér analizi

neticesinde Olgegin {i¢ boyuttan meydana geldigi, bu iic boyutunda toplam varyans
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degeri lzerinden i¢ hizmet kalitesindeki degisimi %58,260 oraninda acikladig
saptanmustir. Oz degeri 6,387 ve aciklanan varyans oran1 % 33,616 olarak saptanan
birinci faktor 8 degiskenden meydana gelmektedir. Bahsedilen boyut altinda bulunan
degiskenlere bakildiginda boyutun literatiirde de yer aldig1 sekliyle “Kurumsal Hizmet
Kalitesi”adiyla isimlendirilmesi uygun bulunmustur. 8 degiskenden meydana gelen bu
faktoriin Cronbach’s Alpha degeri (0,893) olarak hesaplanmustir.

7 degiskenden meydana gelen ikinci faktoriin 6z degeri 3,118; aciklanan varyans
orani %16,419 diizeyindedir. Cronbach’s Alpha degeri ise (0,840) oldugu ve bu
boyutun da giivenilirlik diizeyinin yeterli oldugunu ortaya koymaktadir. Bahsedilen
boyut altinda bulunan degiskenlere bakildiginda boyutun literatiire paralel sekliyle
“Bireysel Hizmet Kalitesi”adiyla isimlendirilmesi uygun bulunmustur.

Bu olcekteki son faktdr olan ii¢lincli boyutun da 6z degeri 1,565; agiklanan
varyans orant % 8,234 diizeyindedir. Boyutun Cronbach’s Alpha degeri (0,804) ve bu
boyutun da giivenilirlik diizeyinin yeterli oldugunu ortaya koymaktadir. 4 degiskenden
meydana gelen bu boyut diger boyutlardaki gibi i¢ hizmet Kkalitesi literatiiri
dogrultusunda “Birim Hizmet Kalitesi”olarak adlandirilmistir.

Giivenilirlik degerlerini dislirdiiglinden, faktor yiikleri az ¢iktigindan ve faktor
dagilim1 problemli oldugundan anketteki soru numarasi 6l¢ekte gosterilmeyen sorular

cikartlmistir.
KORELASYON ANALIZI

Tablo 6.1: Orgiitsel Stres ve Alt boyutlar1 ile Tiikenmislik ve Alt Boyutlarmin Ig
Hizmet Kalitesiyle Ilgili Korelasyon Analizi

Kurumsal Bireysel
Hizmet Hizmet Birim Hizmet I¢c Hizmet
Kalitesi Kalitesi Kalitesi Kalitesi
Duygusal Pearson x o - .
. -2 -,264 -17 -,
Tiikenme Correlation 66 6 3 300
Sig. (2-
A ,001 ,001 ,028 ,000
tailed)
N 163 163 163 163
Duyarsizlagma Pearson. 423" 097 _312" _386™
Correlation
Sig. (2- 000 219 000 000
tailed)
N 163 163 163 163
Bireysel Basari Pearson. 296™ 616™ 283" 484"
Correlation




67

Sig. (2- 000 000 000 000

tailed)

N 163 163 163 163
Yo6netim Pearson - o -
Uygulamalar Correlation »546 ~091 »291 ~430

Sig. (2- 000 247 000 000

tailed)

N 163 163 163 163
Is Disiplini Pearson. _202™ _051 _167" _194°

Correlation

Sig. (2- 010 516 033 013

tailed)

N 163 163 163 163
Zaman ve Pearson. 204" -109 097 183"
Donanim Correlation
Yetersizligi ig. (2-

cleniig S1g. (2 009 166 218 019

tailed)

N 163 163 163 163
Tiikenmislik Pearson_ _ 256" 074 _148 _170°
(genel) Correlation

Sig. (2-

tailed) ,001 ,351 ,060 ,030

N 163 163 163 163
Orgiitsel Stres Pearson_ 423" 112 245" - 360"
(genel) Correlation

Sig. (2-

tailed) ,000 ,153 ,002 ,000

N 163 163 163 163

Orgiitsel stres hem biitiin olarak hem de alt boyutlariyla incelenmistir. Orgiitsel
stresin alt boyutlarina bakildiginda, yonetim uygulamalar ile i¢ hizmet kalitesi ve alt
boyutlariyla arasinda negatif iliski oldugu, yonetim uygulamalar1 in bireysel hizmet
kalitesi disinda i¢ hizmet kalitesi ve diger alt boyutlariyla arasindaki iliski anlamlidir. is
disiplinine bakildiginda, is disiplini ile i¢ hizmet kalitesi ve alt boyutlariyla arasinda
negatif yonlii bir iliskinin oldugu, is disiplininin bireysel hizmet kalitesi disinda i¢
hizmet kalitesi ve diger alt boyutlariyla arasindaki iliski anlamlidir. Yine ayni sekilde
zaman ve donanim yetersizligine de bakildiginda, zaman ve donanim yetersizligi ile i¢
hizmet kalitesi ve alt boyutlartyla arasinda negatif yonlii bir iliskinin oldugu, zaman ve
donanim yetersizliginin bireysel hizmet ve birim hizmet kalitesi disinda i¢ hizmet
kalitesi ve alt boyutu kurumsal hizmet kalitesi arasindaki iliskisinin anlamli oldugu
inceleme sonucunda ortaya konulmustur. Son asamada biitiin olarak baktigimizda
orgiitsel stres ile i¢ hizmet kalitesi arasinda negatif bir iliski vardir. Baska bir ifadeyle,

orgiitsel stres diizeyi yiikseldik¢e i¢c hizmet kalitesinin diizeyi de azalmaktadir. Ayni
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sekilde oOrgiitsel stresin i¢ hizmet kalitesinin alt boyutlart olan, kurumsal hizmet,
bireysel hizmet ve birim hizmet kalitesi bakimindan da incelendiginde negatif bir
iliskinin oldugu, diger bir ifadeyle Orgiitsel stres diizeyini arttik¢a i¢ hizmet kalitesinin
alt boyutlarmin diizeyinin azaldigi goriilmektedir. Ulasilan bu sonucun istatistiksel
olarak sadece oOrgiitsel stres ile i¢ hizmet kalitesinin alt boyutu olan bireysel hizmet
kalitesi acisindan anlamli olmadigi, gerek orgiitsel stresin i¢ hizmet kalitesi ile gerekse
i¢ hizmet Kkalitesinin diger alt boyutlar1 arasindaki iliski anlamli bulunmustur. (Hi)
Hipotezi dogrulanarak kabul edilmistir.

Tiikenmislik de hem biitlin olarak hem de alt boyutlariyla incelenmistir.
Tiikenmisgligin alt boyutlarina bakildiginda, duygusal tilkenme ile i¢ hizmet kalitesi ve
alt boyutlarinin arasindaki iligkinin negatif oldugu, duygusal tilkkenme in i¢ hizmet
kalitesi ve alt boyutlar1 arasindaki iligkinin anlamli oldugu goriilmiistiir. Duyarsizlagsma
ya bakildiginda, duyarsizlasma ile i¢ hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin arasindaki
iliskinin negatif yonlii oldugu, duyarsizlasmanin bireysel hizmet kalitesi disinda i¢
hizmet kalitesi ve diger alt boyutlariyla arasindaki iliski anlamlidir. Duyarsizlasma ya
bakildiginda, duyarsizlasma nin bireysel hizmet kalitesi disinda i¢ hizmet kalitesi ve
diger alt boyutlariyla arasindaki iligki anlamlidir. Yine ayni sekilde bireysel basariya da
bakildiginda bireysel basari ile i¢ hizmet kalitesi ve alt boyutlariyla arasinda pozitif
yonli bir iliskinin oldugu, bireysel basarinin i¢ hizmet kalitesi ve alt boyutlariyla
arasindaki iliskisinin anlamli oldugu inceleme sonucunda ortaya konulmustur. Son
asamada biitiin olarak baktigimizda tiilkenmislik ile i¢ hizmet kalitesi arasinda negatif
bir iligki vardir. Bagka bir ifadeyle, tiikenmislik diizeyi yiikseldikge i¢ hizmet kalitesinin
diizeyi de azalmaktadir. Ayni sekilde tiikenmisligin i¢ hizmet kalitesinin alt boyutu olan
bireysel hizmet kalitesi harig, i¢ hizmet kalitesi ve diger alt boyutlariyla arasindaki iliski
negatiftir. Baska bir ifadeyle, tiikenmislik diizeyi arttikga i¢ hizmet kalitesi ve alt
boyutlart olan kurumsal hizmet ve birim hizmet kalitesi azalmakta olup, bireysel hizmet
kalitesi de dogrusal olarak artmaktadir. Ulasilan bu sonucun istatistiksel olarak sadece
tilkenmislik ile i¢ hizmet kalitesinin alt boyutlari olan bireysel hizmet ve birim hizmet
kalitesi agisindan anlamli olmadigy, gerek i¢ hizmet kalitesi gerekse i¢ hizmet kalitesinin
alt boyutu olan kurumsal hizmet kalitesi arasindaki iliskinin anlamli oldugu

bulunmustur. Sonug olarak, (H2) hipotezi dogrulanarak kabul edilmistir.
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ANOVA TESTI

Tablo 7.1: Orgiitsel Stresin Ydnetim Anlayisina Gore Karsilastirilmasi

N Ortalama Standart Sapma | Standart Hata
Yol gosterici-yonlendirici
o 34 2,4869 ,68502 ,11748
yonetim
Katilimer yonetim 28 2,7983 ,59435 ,11232
Otoriter yonetim 45 3,2638 ,56657 ,08446
Ogrenci ve ¢alisan odakl
o 23 2,9573 ,58634 ,12226
yonetim
Diger 33 2,9994 ,51816 ,09020
Toplam 163 2,9250 ,64621 ,05061
F: 8,818 Anlamlilik:0,001
ANOVA
Orgiitsel stres (genel)
Kareler Serbestlik | Ortalamanin
Toplami Derecesi Karesi F Anlamlilik
Gruplar arast 12,346 4 3,087 8,818 ,000
Gruplar igi 55,302 158 ,350
Toplam 67,649 162

Yol gosterici-yonlendirici yonetim ile otoriter yonetim arasinda istatiksel olarak
anlamli bir iligki vardir. Orgiitsel stresin ydnetim anlayisina gore karsilastirilmasi
acisindan, yol gosterici-yonlendirici yonetim ile otoriter yonetim faktoriine iligkin
ortalamalara bakildiginda fark oldukc¢a yiiksektir. Yani, yol gosterici-yonlendirici
yonetim anlayisinin orgiitsel stres icindeki ortalamasi otoriter yonetim anlayisina gore
cok daha diisiik oldugu, orgiitsel stresin oldugu kurumda elde edilen sonuglarin
ortalamalarina gore otoriter yonetim anlayisinin daha 6n planda oldugu, fakat yol
gosterici-yonlendirici yonetim anlayisinin geri planda kaldig: gortilmektedir.

Yol gosterici-yonlendirici yonetim ile diger secenegini arasinda da istatiksel
olarak anlamli bir iligki vardir. Orgiitsel stresin yonetim anlayigina gore karsilastirilmasi
acisindan, yol gosterici-yonlendirici yonetim ile diger secenegini faktoriine iliskin
ortalamalara bakildiginda farkin benzer sekilde yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir
deyisle, yol gosterici-yonlendirici yonetim anlayisinin orgiitsel stres igindeki ortalamasi
diger segenegi faktoriiniin anlayisina gore daha diisiik oldugu, orgiitsel stresin oldugu
kurumda elde edilen sonuglarin ortalamalarina gore yol gosterici-yonlendirici yonetim

anlayisinin geri planda oldugu goriilmektedir.
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Son olarak katilimei yonetim ile otoriter yonetim arasindaki iligkinin istatiksel
olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Orgiitsel stresin ydnetim anlayisima gore
karsilastirilmas1 agisindan, katilimer yonetim ile otoriter yonetim faktoriine iliskin
ortalamalara bakildiginda farkin benzer sekilde yliksek oldugu goriilmektedir. Ancak
bunun su sekilde ifade edilmesi gerekirse, katilimer yonetim anlayiginin orgiitsel stres
icindeki ortalamasi otoriter yonetim anlayisina gére daha diisiik olarak karsimiza ¢iktigi,
orgiitsel stresin oldugu kurumda elde edilen sonuglarin ortalamalarina gore katilimci
yonetim anlayisinin geri planda otoriter yonetim anlayisinin ise daha 6n planda oldugu
goriilmektedir.

Sonug olarak, (Hs) hipotezinin anlamli oldugu goriilmiis ve dogrulanarak kabul

edilmistir.

Tablo 8.1: Tiikenmisligin Yo6netim Anlayisina Gore Karsilagtirmasi

N Ortalama Standart Sapma | Standart Hata
Yol gosterici-yonlendirici
) 34 2,8978 ,45011 ,07719
yOnetim
Katilimer yonetim 28 2,9406 ,40904 ,07730
Otoriter yonetim 45 3,2790 ,55207 ,08230
Ogrenci ve ¢alisan odakli
23 3,0133 ,32679 ,06814
yonetim
Diger 33 3,1516 ,53251 ,09270
Toplam 163 3,0781 ,49543 ,03881
F: 4,085 Anlamlilik:0,004
ANOVA
Tiikenmiglik (genel)
Kareler Serbestlik | Ortalamanin
Toplami Derecesi Karesi F Anlamlilik
Gruplar arasi 3,721 4 1932 4,085 ,004
Gruplar ici 36,037 158 ,228
Toplam 39,764 162

Yol gosterici-yonlendirici yonetim ile otoriter yonetim arasinda istatiksel olarak
anlamli bir iliski vardir.Tikenmisligin yOnetim anlayisina gore karsilastiriimasi
acisindan, yol gosterici-yonlendirici yonetim ile otoriter yonetim faktoriine iligkin
ortalamalara bakildiginda fark yiiksektir.Yani, yol gosterici-yonlendirici yonetim

anlayisinin tiikenmislik i¢indeki ortalamasi otoriter yonetim anlayisina gére daha diisiik
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oldugu, tikenmisligin oldugu kurumda elde edilen sonuglarin ortalamalarina gore
otoriter yonetim anlayisinin daha 6n planda oldugu, fakat yol gosterici-yonlendirici
yonetim anlayisinin geri planda oldugu gorilmektedir. Bu sonuca bakarak, (Ha)

hipotezinin anlamli oldugu goriilmiis ve dogrulanarak kabul edilmistir.

Tablo 9.1: i¢c Hizmet Kalitesinin Y&netim Anlayisina Gore Karsilastirmasi

N Ortalama | Standart Sapma | Standart Hata
Yol gosterici-yonlendirici
34 4,0688 ,54754 ,09390
yonetim
Katilimer yonetim 28 3,8958 ,59076 , 11164
Otoriter yonetim 45 3,4769 56291 ,08391
Ogrenci ve ¢alisan odakli
) 23 3,6840 47155 ,09833
yOnetim
Diger 33 3,4659 ,49147 ,08555
Toplam 163 3,6993 ,58602 ,04590
F=8,397 Anlamlilik:0,001
ANOVA
I¢ hizmet kalitesi (genel)
Kareler Serbestlik | Ortalamanin
Toplami Derecesi Karesi F Anlamlilik
Gruplar arasi 9,753 4 2,438 8,397 ,000
Gruplar ici 45,880 158 ,290
Toplam 55,633 162

Yol gosterici-yonlendirici yonetim ile otoriter yonetim arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iliski vardir. I¢ hizmet kalitesinin yonetim anlayisina gore karsilastirilmasi
acisindan, yol gosterici-yonlendirici yonetim ile otoriter yonetim faktoriine iligkin
ortalamalara bakildiginda fark ytiksektir. Yani, yol gosterici-yonlendirici yonetim
anlayisinin i¢ hizmet kalitesi i¢indeki ortalamasi otoriter yonetim anlayisina gore ¢ok
daha yiiksek oldugu, i¢ hizmet kalitesine sahip kurumda elde edilen sonuglarin
ortalamalarina gore yol gosterici-yonlendirici yonetim anlayisinin daha 6n planda
oldugu, fakat otoriter yonetim anlayisinin geri planda kaldig1 goriilmektedir.

Yol gosterici-yonlendirici yonetim ile diger secenegini arasinda da istatiksel

olarak anlamli bir iliski vardir. I¢ hizmet kalitesinin ydnetim anlayisina gore
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karsilagtirilmas1 agisindan, yol gosterici-yonlendirici yonetim ile diger secenegini
faktoriine iliskin ortalamalara bakildiginda farkin benzer sekilde yiiksek oldugu
goriilmektedir. Baska bir deyisle, yol gosterici-yonlendirici yonetim anlayiginin i¢
hizmet kalitesi i¢cindeki ortalamasi diger secenegi faktoriiniin anlayisina gore daha
yiiksek oldugu, i¢ hizmet kalitesine sahip kurumda elde edilen sonuglarin ortalamalarina
gore yol gosterici-yonlendirici yonetim anlayiginin 6n planda oldugu goriilmektedir.

Son olarak otoriter yonetim ilekatilime1 yonetim arasindaki iligskinin istatiksel
olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. I¢ hizmet kalitesinin ydnetim anlayisina gore
karsilastirilmast agisindan, otoriter yonetim ile katihmer yonetim faktoriine iliskin
ortalamalara bakildiginda farkin benzer sekilde yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak
bunun su sekilde ifade edilmesi gerekirse, otoriter yonetim anlayisinin i¢ hizmet kalitesi
icindeki ortalamasi katilime1 yonetim anlayisina gore daha diisiik olarak karsimiza ¢iktigi,
i¢ hizmet kalitesine sahip kurumda elde edilen sonuglarin ortalamalarina gore otoriter
yonetim anlayisinin geri planda katilimei yonetim anlayisinin ise daha 6n planda oldugu

goriilmektedir.

Ic hizmet kalitesinin yonetim anlayisina gore karsilastirmasmnin sonucuna
bakildiginda, (Hs) hipotezinin anlamli oldugu goriilmiis ve dogrulanarak kabul

edilmistir.
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BOLUM V
SONUC VE TARTISMA
5.1. Sonuc¢ ve Tartisma

Arastirmanin amaci, Orgltsel stres ve tiikkenmisligin orgiit i¢indeki hizmet
kalitesi {izerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bu baglamda, bir Universite’de toplam
163 calisanin hiyerarsik olarak en alt diizeyde bulunandan iist yoneticiye kadar idari
Personel iizerinde literatiir de dikkate alinarak bir ¢alisma yapilmistir. Uygulama kismi
ise, anket arastirmasmna konu olan calisanlarin bulunduklar1 konum ve idari simf
itibariyle konunun ¢ergevesi bakimindan incelenmesi ikincil amag¢ seklinde
belirlenmistir.

Orgiitte c¢alisanlarin cesitli faktorlerden kaynaklanan stres ve tiikenmislik
sebeplerinin calisanlart etkileyip etkilemedigi, etkiliyor ise ayrintilar1 ortaya konmaya
calistlmistir. Caligmanin tez bashigmi olusturan “Orgiitsel Stres ve Tiikenmisligin I¢
Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi” konusu bircok hipotez ile incelenmistir. Hipotezlerde
orgiitsel stres ve tlikenmisligin ¢alisanlarin i¢ hizmet kalitesine etkileri olumsuz oldugu
ve bunlarin anlamli oldugu ortaya konmustur.

Bu arastirmada, c¢alisanlarda oOrgiitsel stres ve tiikenmisligin fazla olmasi
durumunda calisanlarin i¢ hizmet kalitesine etkisi de diisiik seviyede olmaktadir. Gerek
orgiitsel stresin gerekse tiikenmigligin ve bunlarin alt boyutlarinin i¢ hizmet kalitesiyle
ve i¢ hizmet kalitesinin alt boyutlariyla karsilagtirilmasinda ¢ogunun ters bir iligki i¢cinde
oldugu goriilmektedir. Bunlara bakilarak sunu sdylemek miimkiin olabilmektedir,
glinimiiz idareci ve calisanlarinin Orgiitin i¢ hizmet kalitesine etkileri daha net
goriilebilmekte ve i¢ hizmet kalitesine etkilerin hem olumlu hem de olumsuz
nedenlerini daha iyi tespit edebilmekte ve kavramlastirabilmektedir. Orgiitte i¢ hizmet
kalitesine idareci ve ¢alisanlarin etkilerinin karsilikli oldugu sonucuna ulagmak
miimkiindiir. Orgiit i¢indeki kural, yetki, sorumluluk, is ve islemlerin birbirini nasil
etkiledikleri hangi yonde etkiledikleri bu sonuglardan daha iyi anlagilacaktir.

Bu arastirma, sadece restgele secilen bir yiliksekdgretim kurumunda ve idari
personel ilizerinde anket yontemi uygulanarak yapilmistir. Buradan ¢ikacak sonug¢ bu
cercevede kalmakta olup, bu alanda c¢alisma yapilabilecek daha genis imkan, 6rneklem

ve yontem mevcuttur. Arastirmanin sinir1 akademik personel, sirket personeli, 6grenim
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goren ogrenciler ve velilerinin de katilimi saglanarak cesitli alternatifler gelistirilerek
olusturulabilir.

Orgiitte olumsuz bir havanin olmasi ve ¢dziim ortamimin olmayzist is kalitesini de
ayn1 ydnde etkiler. Orgiitiin de bu ortama izin vermesi i¢ hizmet kalitesini ayn1 6l¢iide
etkileyecektir.

Bastan sona yapilan literatiir arastirmalarinda anket verisiyle ¢ikan sonuca
bakildiginda ¢ogunun ayni1 yonde ¢iktig1 goriilecektir.

Ozellikle bu arastirmada orgiitsel diizeyde stres ve tilkenmislik durumlarinin
orgiitteki i¢ hizmet kalitesine olan etkileri bakimindan olduk¢a Onem arz ettigi
goriilmektedir. Aragtirmaya Orgiitiin yonetim anlayisi goziiyle bakilacak olursa;

Orgiitsel stres acisindan bakildiginda, yol gosterici-yonlendirici ydnetimin
oldugu yerde stresin azaldig1 ve pozitif katki sagladigi goriilmiistiir. Otoriter yonetimin
oldugu orgiitte, orgiitsel anlamda bir stresin olustugu, bununda o6rgiite pozitif katki
saglamadig1 goriilebilir. Ogrenci ve calisan odakli yonetim de ise, pozitif durumun
kendini korudugunu gérmek miimkiindiir.

Tiikenmislik agisindan bakildiginda, Orgiitsel stres ile benzer durumlar
tagimakla birlikte ¢alisanin yasadigi durumun daha da ciddi bir hal aldig1 goriilmektedir.
Tiikenmislik durumunun i¢ hizmet kalitesine etkisi olumsuz olmaktadir.

I¢ hizmet kalitesi agisindan bakildiginda ise, hizmet kalitesinin yiiksek oldugu
orgiitte c¢alisanlarin sorunlarmin minimum diizeyde, yenilige daha istekli ve acgik
olduklar1 goriiliir.

Orgiitte her calisanin yaptig1 is ve islem degisebilmekte hatta is ve islemlerin
yiik fazlaligi, 6nem siralamasi, giivenlik durumu, bunlarin denetlenmesi ve kontrolii
farklilik arz edebilmektedir. Caligsanlarin ast-iist iliskisi, rollerindeki belirsizligi,
sorumluluk durumu, yetki durumu, katilim durumu v.b. sorunun sebepleri arasinda
gosterilmektedir. Biitiin bunlarin orgiitteki i¢ hizmet kalitesine etkisi de sonuca olumlu
veya olumsuz olmaktadir.

Sonugta, orgiitsel stres ve tiikkenmisligin i¢ hizmet kalitesiyle iliskisine bu
caligmalar 1s18inda bakildiginda c¢esitli ¢oziim yollar1 belirlenebilir. Alt boyutlar
seklinde inceledigimiz orgiitsel stres, tiikenmislik, i¢ hizmet kalitesi ve bunlarin tiger alt
boyutlar1 karsilagtiritlmis olup, birbirlerine hangi yonde ve ne diizeyde etki ettikleri
saptanmistir. Saptanan bu veriler dikkate alinarak bir yol ve ¢oziim yodntemi
belirlenebilir. Bu sonu¢ olumlu veya olumsuz etkileri, anlamlilik derecelerini ortaya

koymustur.
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EKLER : ANKET

ORGUTSEL STRES VE TUKENMISLIGIN iC HIZMET KALITESI UZERINE
ETKISINE ILiISKIN ANKET FORMU

Bu anket formu; “Orgiitsel Stres ve Tiikenmisligin I¢ Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi”
konulu Yiiksek Lisans Tezi i¢in veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Bu nedenle galigmada
sizlerin goriislerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Anketlerde cevaplayici ismi(Kurum ve kisi ismi) yer
almayacagindan sorulara ictenlikle cevap verebilirsiniz. Degerli vaktinizi ayirarak yapacaginiz

katkilardan dolay1 tesekkiir ederim.

Metin TUKA Prof. Dr.Yavuz DEMIREL
Aksaray Universitesi Rektorliigii Kastamonu Universitesi iktisadi
e-mail: mehti_001@hotmail.com ve Idari Bilimler Fakiiltesi

e-mail: ydemirel75@gmail.com

Asagidaki ifadeleri liitfen degerlendiriniz.
1. Cinsiyetiniz:
() Bayan ( ) Erkek

2. Medeni Haliniz?

() Evli () Bekar

3. Egitim Durumunuz?

() Ilkdgretim () Lise ve dengi okul () Yiiksekokul ( ) Fakiilte ( ) Yiiksek lisans
( ) Doktora

4. Yasimz?

()18-25 ()26-30 ()31-35 ()36-40 ( )41-45 ()46 ve yukarisi

5. Meslekteki Kacinci Yilimz?
()0-2 ()35 ()6-10 ( ) 11-15( )16-20 ( )21 ve iizeri
6. Goreviniz?

() Daire Bagkani

() Fakiilte-Yiiksekokul-Meslek Yiiksekokul-Enstitii Sekreteri
() Kurum Biinyesindeki Unvanli Miidiir

() Sube Miidiirii

() Sef

() Uzman-Uzman Yardimcisi

() Miihendis-Tekniker-Teknisyen-Programct

() Bilgisayar Isletmeni-Memur-Sekreter-Ambar Memuru-Sofor
() Hizmetli

7. Daha Ust Diizey Makamda ¢alisma hedefiniz var m?
( ) Evet () Haywr
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8. Kurumunuzun yénetim anlayisini liitfen belirtiniz.

( )Yol gosterici-yonlendirici yonetim
( ) Katilmer yonetim

( ) Otoriter yonetim

( ) Ogrenci ve calisan odakl1 ydnetim

Kaynak (Orgiitsel stres dlcegi): Cokiik, B. (2013). Orgiitsel Stresin Calisanlarin Is
Doyum Diizeylerine Etkisi: Merzifon Kaymakamhigi Ornegi.Indnii Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisti, Yayinlanmig Yiiksek Lisans Tezi, Malatya.

Kaynak (Tiikenmislik dl¢egi): Akyiiz, Z. (2012). Iskoliklik ve Tiikenmislik Arsindaki
Iliski: Hukukcular ve Ogretim Elemanlari Uzerinde Bir Saha Arastirmasi.istanbul
Aydin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi,

[stanbul.

Kaynak (I¢ hizmet kalitesi 6lgegi): Di Xie, M.S. (2005) Exloring Organizational
Learning Culture, Job Satisfaction, Motivation To Learn, Organizational Commitment,
And Internal Service Quality In A Sport Organization(Cev.: Yavuz DEMIREL), Ph. D.
Thesis, The Ohio State University. U.S.A.

Asagidaki ifadeleri; 5=Tamamen katiliyorum, 4=Katilyyorum, 3=Kararsizim,
2=Katilmiyorum, I=Tamamen katilmiyorum” Slgegini dikkate alarak degerlendiriniz.

Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk vardir. 51413]2]1
Is yeri igerisinde sik sik yer degistirme olmaktadir. 514|321
Gorevle ilgili sorumluluklar acik degildir. 5141321
Performans degerleme ve terfide adaletsizlikler vardir. 5141321
Asir disiplinli ¢alisma ortami1 mevcuttur. 5(4/3|2]|1
[s yerinde kaynak ve imkanlarin dagitiminda dengesizlik olduguna 51413121
inaniyorum.
Is yerinde mekan ve donanim yetersizligi mevcuttur. 51413]2]1
Calistigim ortamda iletisim zayiftir. 5141321
Gorev dagiliminda adaletsizlik var. 5141321
Calisma saatinde belirsizlik mevcuttur. 5(413|2]|1
Ast-Ust iliskilerinde sorun yasanmaktadir. 5(413|2]|1
Calisanlar arasinda asir1 rekabet vardir. 5141321
Calisanlar arasinda ¢atisma yasanmaktadir. 5(413|2]1
Is yerinde fazla dedikodu yapilmaktadir. 51413]2]1
Isimden duygusal olarak uzaklastigimi hissediyorum 5141321
I's doniisii kendimi bitkin hissediyorum 5(4/3|2]|1
Sabahlar1 yeni bir i giinii ile karsilasacagimdan kendimi yorgun 51413121
hissediyorum
Biitiin giin insanlarla birlikte calismaktan gerginlik duyuyorum 5141321
Meslegimin beni hayal kirikligina ugrattigin1 diigiiniiyorum 5141321
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I'simde, giiciimiin {istiinde alistigimi diisiiniiyorum 5(413|2]|1
Isimin geregi dogrudan insanlara hizmet etmekten yorgun diisiiyorum |54 |3|2|1
Kendimi ¢ok ¢aresiz hissediyorum 5141321
Meslegimin beni tiikettigini hissediyorum 5141321
Hizmet verdigim bazi kisilere onlar sanki insan degilmis gibi |54 |32 |1
davrandigimi hissediyorum

Meslegimin beni insanlara karsi kamagtirdigini hissediyorum 5141321
Meslegimin beni duygusal olarak katilastirmasindan stres altindayim 5(4/13|2]|1
Hizmet verdigim bazi kisilerin sikintilari umurumda degil 5141321
Hizmet verdigim bazi kisilerin problemleri i¢in beni sugladiklarmi |54 3|2 |1
hissediyorum

I'simle ilgili sorunlar1 sogukkanlilikla hallederim 5(413|2]|1
Hizmet verdigim kisilere yakindan ilgilendigimde kendimi rahatlamig |54 |3 |2 |1
hissederim

Hizmet gotiirdiigiim kisilere rahat bir ortami1 kolaylikla saglarim 5141321
Hizmet verdigim kisilerin neler hissettiklerini hemen anlarim 514|321
Hizmet verdigim kisilerin sorunlarini etkili bir sekilde hemen |54 |3 |2 |1
hallederim

Meslegimde diger insanlarla olumlu yonde katkida bulundugumu |54 |3 |2 |1
hissediyorum

Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum 5141321
Bu meslekte pek cok degerli isler basardim 5(413|2]|1
Bu kurumda diger ¢alisanlarin 6zel isteklerini anlarim. 5141321
Herhangi bir ¢alisana bir seyin yapilma soziinli verdigim zaman onu |5 |4 |3 |2 |1
zamaninda yaparim.

Calisma arkadaslarimin ve yoneticilerin istedikleri hizmeti derhal |54 |3 |2 |1
yerine getirmekteyim.

Kurum i¢i bir problem olustugu zaman biitiin dikkatimi vererek hizli | 5|4 |32 |1
bir sekilde ¢6zmeye ¢alisirim.

Diger c¢alisanlarin isteklerine cevap vermeyecek kadar asla mesgul |5 |4 |3 (2|1
degilim.

Biitiin ¢alisanlara nazik davranirim. 5141321
Diger ¢aliganlarin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahibim. 5141321
Bir c¢alisanin bir problemi oldugu zaman ona bireysel dikkatimi |54 |32 |1
veririm.

Benim birimim, diger calisanlara veya diger birimlerden gelen |54 (3|2 |1
taleplere hizli cevap vermektedir.

Benim birimim diger calisanlar veya birimlere hizmet saglamada |54 |32 |1
verdigi sozlerde durmaktadir.

Benim bolimiim diger c¢alisanlara veya birimlere goniilli hizmet |54 |32 |1
saglamaktadir.

Benim birimim kurum ig¢indeki diger calisanlarin taleplerine acik bir |54 |3 |2 |1
anlayisa sahiptir.

Kurum igerisindeki diger birimler her zaman bana ve benim |5 (4|3 |21
birimimdeki diger calisanlara yiiksek kalitede hizmet saglarlar.

Benim kurumum inaniyor ki yiiksek i¢ hizmet kalitesi, kayda degerbir | 5|4 |3 2|1
amagtir.

Benim kurumum diger calisanlar icin yiiksek i¢ hizmet kalitesinin |54 |32 |1

nasil saglanacagi konusunda bana egitim saglar.
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Kurumumuzda, calisanlar arasinda i¢ hizmet kalitesi hakkinda diizenli |54 (3|2 |1
iletigim vardir.

(6]
N
w
N
R

Hizmeti sunarken 1yi bir ig yaptigimda baskalariin takdirini toplarim.

a1
SN
w
N
=

Y Oneticim bana ihtiya¢ duydugu zaman rahatlikla ulasabilir.

N
w
N
R

Kurumumuzda ihtiya¢ duyuldugu zaman birimler ve bireyler arasinda | 5
takim ¢aligmasi ortaya ¢ikar.

Kurumumuz hizmet alanlara daha iyi hizmet verebilmek i¢in gerekli |54 3|2 |1
politika ve prosediirlere sahiptir.

Hizmet alanlara hizmet etmeye ihtiya¢ duydugumda gerekli ekipman |54 |3 |2 |1
destegine veya enformasyona ulasabilirim.

NOT: Eklemek istediginiz bir dlislinceniz varsa YazinizZ;.............ooeeeereneereneenaneenennannnnns




89

OZGECMIS
Kimlik Bilgileri
Ad1 Soyadi : Metin TUKA
Dogum Tarihi : 09/03/1988
Dogum Yeri - Kadirli
Egitim Durumu
2002-2005 - Sunar Nuri Comu Lisesi
2006-2010 : Nigde Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Onlisans
mezunu (Bolim Yok)
2010-2012 . Anadolu Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Lisans Programi
(Isletme)
2012-... . Aksaray Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme

Anabilim Dal1, Yonetim ve Organizasyon Bilim Dali (Yonetim ve Organizasyon)

Haberlesme Bilgileri

Adres : Aksaray Universitesi Rektorliigii
Telefon : 0507 217 34 51

E-mail : mehti_001@hotmail.com






