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OZET

KABIN EKIPLERINDE
IS DOYUMU VE TUKENMISLIK SENDROMU

Ahmet GUNAY
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2016

Danisman: Prof. Dr. Erhan EROGLU

Kabin ekipleri, gosterdikleri is performansi 6lciisiinde yolcu memnuniyetini,
karlhilig1 ve dolayisiyla siirdiiriilebilirligi etkileyen konumlariyla havayolu sirketlerinin
en onemli miisteri temsilcileridir. Bu arastirmanin amaci, yolculara tatmin edici
diizeyde hizmet sunmasi beklenen, yogun ve stresli bir is ortaminda ¢alisan kabin
ekiplerinde is doyumu ve tiikenmislik duygusu diizeylerini ve aralarindaki iliskiyi
belirlemek, elde edilen sonuglar1 demografik faktorlere gore degerlendirmek, havayolu
sirket yoneticilerine ve kabin ekiplerine 6neriler sunmaktir. isminin gizli kalmasin
isteyen bir havayolu sirketinin 237 kabin memuruna demografik 6zellikler, Minnesota
Is Doyum Olgegi ve Maslach Tiikenmislik Olgegi sorularindan olusan toplam 48 soruluk
bir anket uygulanmistir. SPSS 20 programi kullanilarak giivenirlik, dagilim ve frekans
analizleri ile birlikte is doyumu ve tiikenmislik anketlerinin alt boyutlar1 arasindaki
iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgulara gore toplam tiikenmislik ve is doyumu diizeylerinin “orta” seviyede;
tiikenmisligin alt boyutlarindan duygusal tiikenmislik ve kisisel basarisizlik hissinin
“orta”, duyarsizlasmanin ise “diisiik” seviyede; is doyumunun alt boyutlarindan
orgiitsel is doyumunun “orta”, bireysel is doyumunun ise “yliksek” diizeyde oldugu
tespit edilmistir. Toplam is doyumu ve toplam tiikenmislik arasinda anlamli ve ters
yonli bir iligki; benzer sekilde alt boyutlarinin da birbirleriyle aralarinda anlamh
iliskiler oldugu ortaya konmustur. Demografik faktorler ile is doyumu ve tiikenmislik

arasinda anlaml bir iliski bulunamamuistir.

Anahtar Sézciikler: Kabin ekibi, is doyumu, tiikenmislik.
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ABSTRACT

JOB SATISFACTION AND BURNOUT SYNDROME
IN FLIGHT ATTENDANTS

Ahmet GUNAY
Department of Civil Aviation Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, June 2016

Supervisor: Prof. Dr. Erhan EROGLU

Flight attendants are the most important customer representatives of airline
companies with their position affecting passenger satisfaction, profitability and
sustainability to the extent their job performance. The aim of this research is to specify
relations between job satisfaction and burnout, and level of them for the flight
attendants, to evaluate the results considering demographic factors and to offer
suggestions to airline company managers and flight attendants. A 48-question survey
that contained Minnesota Job Satisfaction scale and Maslach Burnout scale with specific
demographic variables was conducted on 237 flight attendants working in an airline
company on condition that company remains anonymous. Reliability, distribution and
frequency analyses are carried out by using the SPSS 20 program; and also correlation
analysis is made so as to determine relations between job satisfaction and burnout with
their sub dimensions. According to the research results, “total burnout and job
satisfaction” in cabin crews are at “middle level”; as sub dimensions of the burnout,
“emotional burnout” and “decrease in personal success” are at middle level,
“desensitization” is at low level; as sub dimensions of the job satisfaction,
organizational job satisfaction is at middle level and individual job satisfaction is high
level. An inverse and significant correlation is determined between total job satisfaction
and total burnout; similarly, significant relations are found between their sub
dimensions. No any significant correlation is found between demographic factors and
them.

Key Words: Flight attendants, job satisfaction, burnout.
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TESEKKUR

Tiirleri arasinda en uzun 6mre sahip olan ve 70 yila kadar yasayabilen kartalin
40’lh yaslarda eski giicini kaybeden pencgeleri avini yakalayamaz, agirlasan
kanatlarindaki kalinlagan tiiyleri gogsiine takilarak u¢gmasini zorlastirir. Bu durumda,
olmek ve ya zorlu bir doniisiim siirecinden gecmek gibi iki secenegi kalan kartal,
gagasini ve pengelerini sokerek ve tiliylerini yolarak yerine yenilerinin ¢ikmasinin
ardindan yeniden dogus ugusunu yapar. Bu zorlu stirecin sonunda 30 yil daha yasayan
kartalin doniisiim siireci, uzun yillarint gokyiiziinde geciren tecriibeli bir pilotun
beklenmedik bir zamanda uc¢ustan ayrildiginda maruz kaldig1 psikolojik travmadan
cikis miicadelesine benzer. Bu yliksek lisans tezi benim i¢in yeniden dogusun simgesi,
hayat miicadelemin doniim noktalarindan birisi, yenilmeyip ayakta kalabilmenin ispati

ve 6nemsenmemeye inat sayginliga uzanan énemli bir adimdir.

Sayginlig1 ve dustiin bilim adami Kkisiligiyle kendisinden ders alma firsatini
bulabildigim icin ¢ok sanshi oldugumu diisiindiigim tez danismanim sayin
ProfDr.Erhan EROGLU'na gostermis oldugu yakmlk, anlayis ve giiven veren

yonlendirmeleri i¢in tesekkiirii bir borg bilirim.

Yeniden dogus yolunda bana firsat taniyan Sayin Doc. Dr. Ozlem ATALIK ve Sayin
Yrd. Dog. Dr. Vildan DURMAZ'’a, iizerimde emegi olan tiim Anadolu Universitesi 6gretim
liyelerine; 68renim ve tez arastirmam siirecinde 6nemli katkilariyla bana yardimci olan
arkadaslarim Do¢.Dr.Hakki AKTAS, Akin DINCER, M.Kadir BINGOLLU, Nevin YAVUZ ve

Serkan KARATAY’a gonitlden stikranlarimi sunarim.

Basindan sonuna her asamasinda inan¢ ve emek olan bu siirecte desteklerini,
fedakarliklarini ve yardimlarini esirgemeyen, her daim yanimda olup sevincimi ve
{iziintiilerimi paylasan oncelikle CANIM ANNECIGIMI rahmetle aniyor; DEGERLI
BABAM, SEVGILI ESIM VE BIRICIK KIZIMA yiirek dolusu sevgilerimi sunuyorum.
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ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESi

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir calisma oldugunu; ¢calismamm hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak tizere tiim agamalardan bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu galisma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve bilgiler icin
kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynaksada yer verdigimi; bu galismanin |
Anadolu Universitesi tarafindan kullamilan “bilimsel intihal tespit programu ile
tarandigim ve hicbir sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir
zamanda, ¢ahgmamla ilgili yaptigim bu beyana aykir bir durumun saptanmasr

durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuclara razi oldugumu bildiririm.

Ahm¥t GONAY
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GIRIS

Faaliyetlerin siirdiiriilebilirligi, isletme tst yonetiminin aldig1 kararlara bagh
olmakla birlikte bu kararlarin etkin ve verimli bir sekilde uygulanmasi sirket
hedeflerini benimsemis, orgiitsel baglilhg: ve is doyumu yiiksek iyi motive edilmis
kalifiye ¢calisanlar sayesinde olabilmektedir. Tiim isletmelerde oldugu gibi, bir havayolu
isletmesinin basarisinda da ¢alisanlarin iyi egitim almis, mesleki tecriibesi yeterli,
isinde kaliteyi 6nemseyen, yetenekli, idealist ve dinamik kisiler olmalar1 her zaman
beklenen bir unsurdur.

Havayolu tasimaciliginin hiz ve konforu birlestirerek sunmus oldugu ulastirma
hizmeti, hem yasam doyumuna dair beklentileri hem de gecmis yillara oranla gelir
diizeyi artan insanlara daha cazip gelmeye baslamistir. 1978 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri'nde havayolu ulastirma sektoriinde serbestlesmeyi getiren yasa (Pub.L.95-
504,1978), Avrupa ve Tirkiye'yi de etkileyerek sektore yeni havayolu sirketlerinin
girmesine, ugus frekans ve ag sayisinin da artmasina sebep olmus; dolayisiyla yogun bir
rekabet ortami yaratmistir. Bu arada, insanlar arasi iletisimi daha kolay, hizh ve
konforlu hale getiren teknolojik yenilikler, seyahatlerinde havayolunu tercih eden
yolcularin birbirleriyle etkilesimlerini artirarak hizmet kalitesi beklentilerini de ayni
oranda artirmis ve artirmaya devam etmektedir.

Gerek ig, gerekse dis hatlarda kiyasiya rekabetin yasandigr hava tasimaciligi
sektorii, dogas1 geregi hizmet odakl bir sektérdiir. Hizmet sunumunun arzu edilen
kalitede ve siirdiiriilebilir olmasin1 saglayabilecek en temel faktor olan insan
kaynaklarinin basarili ve saglikli bir sekilde yonetilmesi havayolu isletmelerinin en
onemli vazifesi olmahdir. Ugus operasyonu siiresince hizmet kalitesini ve dolayisiyla
sirket basarisini degerlendirmede yolcular iizerindeki en etkin rolii ugaklarda gorevli
kabin ekibi oynamaktadir.

Kabin ekiplerinin havacilik sektoérii acisindan 6neminden, is kosullarindan ve
karsilastiklar1 sorunlardan bahsetmeden 6nce mesleki tarihgesine kisaca deginilmesi

uygun olacaktir.



United Havayollari’'nin tarihgesine gore havayollarinda yolcularin konforu igin
ucak icinde ilk defa bayan kabin ekibi calistirilmasina 15 Mayis 1930 tarihinde Boeing
Air Transportile baslanmistir. Choy (2002) da bunun i¢in 1930’lu yillariisaret etmesine
ragmen Glenn’e (2007) gore bir havayolu sirketinin kabin memuru calistirmaya
baslamasi 1940 yilinda olmustur. Bu yeni hostesler kadrolara hemsire olarak
atanmakta ve aylik yaklasik 110 dolar kazanmaktaydilar. Ozel egitimli bu hemsireler
ucuslarda sadece acil saglik problemleriyle degil, yolcu iliskilerinde hassasiyet gosteren
disiplinleriyle de one ¢ikmaktaydi. O yillarda hostesler hos sesli, kibar, terbiyeli ve
giilimseyen bir imajla taninirlardi (Lewis ve Newton, 1979, s.190). Hi¢ evlenmemis
olmalar1 ve 21-26 yas araliginda saglik problemi olmayan bayanlarin arasindan
seciliyorlardi. Evlenmemis olma zorunlulugu is saatlerinin rutin olmamasindan dolay1
aile problemleri yasama ihtimalindendi. 1967 yilinda kurallarda yapilan degisiklikle
evlilige izin verilmeye baslandi. Birkag yi1l icinde de erkekler de kabin memuru olarak
calistirlmaya baslandi. Ingilizce “stewardess” olarak hitap edilen bu ¢ahgsanlar
glinimiizde “flight attendant”, Tiirkce tabiriyle “kabin memuru” olarak anilmaya
baslamistir. Bir ugakta birden fazla kabin memurunun olusturdugu ¢alisan grubuna ise
“kabin ekibi” denilmektedir.

Miisteriye verilmek istenen nihai hizmetin sunumunu 6n saflarda galisanlar
bizzat yiiz yiize yapmaktadir. Bu calisanlar, hizmet sektoériinde maalesef stresli ve 6zel
caba gerektiren durumlarla sik karsilasirlar. Ornegin, siirekli kendisine hizmet
edilmesini bekleyen miisterilerle ilgilenirken kendilerine hakaret derecesinde sozli
olarak satasan miisterilerle karsilasabilmekte ve buna ragmen kibarliktan o6diin
vermemeleri beklenmektedir. Ayrica, miisterilerle diyalog halinde ve hizmet sunarken
sturekli olarak gilliimsemeyi becerebilecek yapida olmalar1 gerekmektedir. Tam
anlamiyla duygularina hakim olmay1 ve onlari iyi yonetebilmeyi gerektiren bir meslek
olan kabin memurlugu, zihinsel ve bedensel yorgunluk yaratan uzun uguslar ile diigiik
gorev inisiyatifinin birlestigi, kolayca duygusal tiikenmeye yol acabilen bir meslektir.
Bu duygusal tiikenme durumu, kabin memuru olabilmek i¢in bir¢ok basvuru olmasina
ragmen bu isin diizensiz saatlerde olmasindan ve kendine 6zgii karakteristiklerinden

dolay1 personel devir oraninin ¢ok yliksek olmasina sebep olabilmektedir. Tiirkiye’deki



havayolu sirketlerinin personelleriyle ilgili bilgi vermeye yanasmayan tavirlarindan
dolay1 net ve kesin bilgilere ulasmak miimkiin olmasa da, diinyadaki diger yabanci
havayollarindaki personelle ilgili yapilan arastirma sonuclar1 bunu destekler
niteliktedir. Ornegin, Tayvan’da bayan kabin memuru devir orami %40’lara
varmaktadir (Chen, 2006, s.274). Tarifeli ve yogun ucus faaliyeti icindeki havayolu
sirketlerinde ¢alisan kabin memurlar, tarifesiz (charter) uguslar icra eden sirketlerde
calistiklarinda da gerek is yerinde gerekse 6zel hayatlarinda diizenli sosyal iliskilerden
uzak kalabilmektedirler. Bu durum onlarin hayattan koparilmis hissine kapilmalarina,
ruhsal ve fiziksel yorgunlukla birlesince de asir1 hassas ve stresli olmalarina sebep
olabilmektedir.

Hava ulastirma faaliyetlerinin her asamasinda zorunluluk olan ugus emniyetinin
sturdirtlebilir bir rekabet avantaji sundugu inkar edilemez. Ancak, bunun yaninda
havayolu sirketlerinin bu amaci gergeklestirebilmeleri i¢in vazgecemeyecekleri
unsurlardan birisi de yolculara verilen hizmet kalitesidir (Mengenci, 2014). Bu sebeple
ozellikle yolculara yiiz ylize hizmet veren personelin zihinsel, psikolojik ve fiziksel
sagliklarinin iyi durumda olmasi yolculara verilecek hizmetin kalitesini belirleyen en
onemli faktordiir.

Kabin ekipleri her giin farklh kiltiir, kisilik yapisi, din, dil ve diger demografik
degiskenlere sahip yolculara iyi hizmet sunarak onlarit memnun etme ¢abasindadirlar.
Bu gorevlerinin disinda ugaktaki acil durumlarda yolcular1 hazirlamak, sakinlestirmek,
yonlendirmek, hareket tarzlarini hatirlatmak, gerektiginde emniyetli bir sekilde tahliye
usullerini uygulamak gibi énemli sorumluluklar onlarin is yiikiinii artirmaktadir. Bu
sira dis1 ve fedakarlik gerektiren 6zel is, zamanla kabin ekiplerinde fizyolojik ve
psikolojik yorgunluklara, zihinsel yipranmalara, depresyona ve daha ileri safhalarda
tiikenmislige yol acabilmektedir.

Kabin ekipleri ¢alistiklar1 yerin 6zelligi ve yaptiklar is itibariyle diger hizmet
calisanlarindan ayrilirlar. Zira hareket kisitliligi olan bir alanda, ¢ogu zaman problemli
yolcularla da ilgilenmek zorunda kalan ve ayni zamanda ugus emniyetinin kati
kurallarinin baskisini tlizerlerinde hissederek hizmet sunarlar. Hizmet sunduklari

yolcularla, saghkl duygusal etkilesimler kurmalari i¢in 6zel egitimden gegerler.



Egitim imkanlarinin adil olmadig1 ve is bulmanin giderek daha da zorlastigi
tilkemizde bireysel yeteneklerin farkhiliginin is alternatifini kisitlamasi, dolayisiyla
farkli mesleklere gecisi zorlastirmasi bu durumda olan kisileri kabin memurlugunda
kalmaya zorlayabilmektedir. Bu durum dogal olarak sosyal yasam, gelecek beklentileri
ve kariyer plani kaygilarini artirmakta, dolayisiyla da tiikenmislik sendromu ile bir
iliski yaratmaktadir. Tiikenmislik sendromuna maruz kalan bazi kabin memurlari isten
ayrilmay tercih etmekte, ama biiyiik bir kismi yukarida bahsedilen sebeplerle bu iste
kalmaya devam etmekte, ancak yeterli ve Kkaliteli hizmet sunum performansini
gosterememektedir.

Son yillarda ugus say1 ve sikligindaki artis ile birlikte uzun siireli ve gece
ucuslarinin da etkisiyle kabin ekiplerinin ¢calisma kosullar1 daha da zor bir hal almistir.

Sirket yonetiminin kabin ekiplerinden istek ve beklentilerinin nitelik ve
niceliginin fazla olmasi algilanan is ytkt ve stres diizeyini olumsuz etkilemektedir. Bu
durum fiziksel ve duygusal yorgunluga yol agabilmekte, bu da tiikenmisligin 6zlinde yer
alan duygusal tiikenmeye yol agmaktadir. Dolayisiyla viicudun savunma mekanizmasi
kabin ekiplerini duyarsizliga itebilmektedir.

Kabin ekipleri, zaman farkliliklar1 ve jet-lag’'in sebep oldugu yorgunlugun
etkisinden kurtulmak icin diger ¢alisanlardan daha uzun siireye ihtiya¢ duyabilir. Bu
durum haliyle havayolu sektoriinde kalifiye personelin tiikenmislik yasamalarina ve
isten ayrilmalarina neden olabilmektedir.

Arastirmalar kabin ekiplerinin performanslarinin artirilmasinda ve personel
devir oranlarinin diisiiriilmesinde is doyumu faktoriiniin anahtar rol oynadigini
belirtmektedir (Chen, 2006, s.276).

Calisanlar i¢in ¢ok o6nemli olan sayginlik, kazang, statii ve sosyal destek
unsurlarinin azalmasi1 veya tiilkenmesi stres yaratmaktadir. Kendilerinden ise
adanmislik ve iyi hizmet beklenen kabin ekipleri, stresli is ytiki ile birlikte bahsedilen
unsurlar1 kolayca yitirebilmekte ve 0Oncelikle duygusal tilkenme, ardindan is
doyumsuzluguna bagh olarak isi birakma egilimine girmektedirler.

Konu ¢ok can alic1 olmasina ragmen havayolu sektoriinde is doyumunun sebep ve

sonuclari ¢cok az ele alinmistir.



Ucuslarda yolcularla yakin iliski icerisinde bulunan kabin ekiplerinin is tatminini
yolcu memnuniyeti ve sadakatiyle yakindan iliskilendirmek isabetli bir degerlendirme
olur. Hizmet performansinin daha iyi olmasi i¢in oncelikle, i¢ miisteriler olan
calisanlarin ihtiyacglar giderilmelidir. Ciink ihtiyaclar1 6nemli 6l¢iide giderilmis kabin
ekiplerinin gosterecegi yiiksek hizmet performansi yolcularin memnuniyetini ve buna
bagh olarak kendi is doyumlarin artirir. Is doyumu yiiksek olan ¢alisanlar cahstiklar:
kurumda daha uzun siire kalirlar, cevrelerine pozitif enerji yayarlar, kurumsal
baghiliklari da artar. Bunun sonucu is devri orani da azalir. Diger tiim ticari isletmelerde
oldugu gibi havayolu sirketlerinin de arzuladig is devri oranin azalmasi ve karlarinin
artmasidir.

Hizmet sektoriinde duygusal isler stresli olabilmekte ve kisiyi tiikenmislige
itebilmektedir. Tiikenmislik kabin ekiplerinin tavir ve davranislarini, dolayisiyla da
yolcularin memnuniyetine bagh olarak tekrar ayni havayolunu tercih etmelerini
etkilemektedir. Maslach, Schaufeli ve Leiter (2001), tiikenmisligin farkinda olmanin
kisinin sagligina ve huzuruna olumlu katki saglayabilecegini gostermistir.

Is doyumu ve tiikkenmislik arasindaki iliskiyi arastiran arastirmacilar olmustur.
Her iki kavram da ¢alisanlarin verdikleri duygusal tepkilerden kaynaklanmaktadir.
Tiikenmislik duygusuna kapilan bir hizmet c¢alisani isyerinde yolcularla iletisim
kurmakta, onlarla ilgilenmekte zorlanir. Verimlilige ve karliliga olumsuz etkisi olan bu
durum sirketin zararina olur. Ayrica, ¢alisanlarin enerjileri ve performanslari da azalr.
Onleyici tedbirler alarak tiikkenmislik seviyesini azaltan sirketlerde, ¢calisanlarin is
doyumu artacak ve olumlu sonuglar alinacaktir.

Uzun uguslar, yerel zaman farkliliklarinin yol actig1 jetlag ve siklikla degisen ucus
programlari kokpit ekibini oldugu kadar kabin ekibini de etkilemektedir. Ailelerinden
ve arkadaslarindan uzun siire ayri kalarak sosyal yasam eksikligi yasayan kabin ekipleri
ozellikle fizyolojik rahatsizliklar ve zihinsel yorulmalarla karsi karsiya kalmaktadir. Bu
durum zamanla aile ici catismalara, aile ici catismalar gerginlik ve is stresine, gerginlik
ve is stresi ise kisa zamanda tlikenmislik sendromuna yol acabilmektedir. Kabin
ekiplerinin maruz kaldig1 tiikkenmisligin sonucunda isyerinde sinirlilik, gereksiz ve

siddetli tartismalar, depresyon ve buna bagl saglik sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir.



Dolayisiyla, isletme icin hayati oneme haiz orgiitsel basar1 da ciddi derecede
azalmaktadir.

Dogasi geregirisk seviyesi yliksek, 24 saat esasina gore faaliyet gosteren, 6zellikle
acil durumlarda biiytik sorumluluklar gerektiren ve insanlarla yiiz yiize yakin iliski
icerisinde stresli bir meslek icra eden kabin ekiplerinde maalesef simdiye kadar stres

ve tiikenmislik sendromu arastirmalari ¢ok sinirl sayida kalmistir.



BiRINCi BOLUM

1. ISDOYUMU
1.1. Tarihsel Gelisim

Is doyumu, ¢calisma psikolojisi alaninda yaygin bicimde kullanilan bir kavramdir.
Bircok akademik calismada iiretkenlikle, giidiilenmeyle, ise devamsizlikla ve ise
gecikmeyle, is kazalariyla, psikolojik saglikla ve yasam doyumuyla iliskileri incelenen
bu kavram isletmeler icin siirdiiriilebilirlik, verimlilik ve karlilik acisindan oldukca
onemlidir.

Is doyumu kavramu ilk defa 1911'de Taylor ve Gilbert tarafindan “en az stres ve
yorgunluk yaratacak bir metotla fabrikada c¢alismak” olarak ifade edilmistir. Bu
konudaki bilimsel ¢alismalarin esas olarak 1920'lerde Hawthorne arastirmalari olarak
bilinen Elton Mayo ve arkadaslarinin bir elektrik sirketindeki ¢alismalariyla basladigi
kabul edilir. Hoppock'un 1935'te yayinlanan "Job Satisfaction” adli makalesinden beri
bu konuda 6nemli arastirmalar yirutilmistir (Yazicioglu ve Sokmen, 2007, s.74). Sozi
edilen makale is tatmini ile ilgili ilk bilimsel arastirma olarak géze ¢arpmaktadir. Bu
makalede yazar, belli bir kazanim olmasinin tatmine, eksikliginin veya hic olmamasinin
ise tatminsizlige neden oldugunu belirtmektedir.

Her ne kadar is tatmini konusundaki ¢alismalar 1930‘larda Elton Mayo‘nun
Hawthorne calismalariile basladiysa da, bu calismalar bir teori liretmemis, onu izleyen
Maslow ve daha sonra Alderfer tarafindan konu, ihtiya¢larin doyurulmas ile
iliskilendirilmistir (Keser, 2006, s.65). 1937°de Wajner isci-isveren yasasinin
cikarilmasi ve II. Diinya Savasinin bitimiyle birlikte basta ABD devletlerinde
sendikacilik faaliyetlerinin canlilik kazanmasiyla birlikte gli¢lii sendikalarin kurulmas;,
toplu pazarliklarin hukuki bir varlik kazanmasinin ardindan tlkede is doyumuna olan
ilgi uyanmistir (Baysal, 1997, s. 30).

Insan1 duygudan soyutlanmis adeta bir makina gibi degerlendiren, sadece karlihk
ve is performansina odakli klasik yonetim anlayisina bir tepki olarak ortaya ¢ikan neo-

klasik yonetim anlayisina gore insan unsurunun degerlendirmeye alinmasi is verimini



artiran bir husustur. Insanin diisiince diinyasi, manevi ve sosyal yoniiniin ydneticiler
tarafindan desteklenmesi dogal bir ihtiya¢ oldugu gibi is hayati icin de kaginilmaz bir
gerekliliktir. Calisanlarin bu yondeki ihtiyaclarinin karsilanmasi onlar i¢in adeta bir
odillendirme olup, kendilerine olan gliveni artirmaya, is doyumu saglanmasina,
verimliliklerinin artmasina, orgiitsel baghliklarinin giiclenmesine, hizmet kalitesini
daha iyi seviyelere getirerek rekabet avantaji elde etmeye, dolayisiyla da
stirdiiriilebilirlige katki saglayacaktir. Ciinkii bu sekilde bir yaklasim tarzi insan
unsuruna odaklanarak motivasyonu artiran, alinan kararlara ¢alisanlari da dahil eden,
kisilik 6zelliklerini dikkate alan, sirketi sosyal bir yapi olarak degerlendiren bir yonetim
seklidir.

Tiirkiye’de konu ile ilgili ¢alismalarin lisansiistii tez yazimlariyla basladig:
gorilmektedir. Yiiksekogretim Kurulu Baskanlhigrnin Ulusal Tez Merkezi web
adresindeki tezler tarandiginda is doyumu konusunda ilk yapilan ¢alismanin 1985
yilinda “Egitim Yéneticisinin Is Doyumu” adiyla Bala tarafindan hazirlanan doktora
tezi oldugu goriilmektedir. Daha sonraki yillarda konuya olan ilgi giderek artmis ve

birgok tez ¢alismasi yapilmistir.

1.2. Tanimlamalar

Is doyumu ile ilgilenen ve arastirmalar yapan yazarlarin tanimlamalari ve bakis
acilari incelendiginde birtakim farkhliklar oldugu goriilmektedir.

Keser (2006) tarafindan orijinali “job satisfaction” olan kavramin Tiirkceye “is
doyumu” olarak cevrilmesinin anlami daraltan yanlis bir ifade oldugu belirtilmektedir.
Dogrusunun “ise dair tiim konularin ¢alisanda tatmin olusturmasi” anlaminda “galisan
tatmini” olmasi gerektigine dair endisesine ragmen, bu calismada is doyumu ya da
tatmini olarak kullanilan kavram, en genis anlami ile “calisan tatmini” kavramina
karsilik kullanilmaktadir.

Akcamete, Kaner ve Sucuoglu (2001) is doyumunu, “kisinin is ile ilgili degerlerinin
isinde karsilandigini algilamasi ve bu degerlerin bireyin gereksinimleri ile uyumlu
olmas1” ile tanimlanmaktadir. Bir baska deyisle is doyumu, is gorenin isini ya da is

yasamini degerlendirmesi sonucunda duydugu haz ya da ulastig1 duygusal doyum



olarak ifade edilmektedir. Is doyumunun yasam tatmini ile iligkili oldugu ve bireylerin
fizik ve ruh sagligini dogrudan etkiledigi kabul edilmektedir.

Cliceloglu (2003), is doyumunu, ¢alisanlarin islerinden aldiklart memnuniyet ya
da yaptiklari isten elde ettikleri olumlu duygular olarak tanimlamaktadir. O’na gore is
doyumu, isin 6zellikleriyle ¢alisanlarin istekleri birbirine uydugu zaman gergeklesir.

Is doyumu, calisanin fiziksel ve sosyal sartlarin yaninda gérevine olan duygusal
bir tepkisi olup, calisanin psikolojik sdzlesmesindeki beklentilerinin karsilanma
derecesini ifade eder (Schermerhorn, Hunt ve Osborn, 1994, s. 144).

Bir bagka tanima gore is doyumu, ¢alisanin isine karsi olan tutumu olup, isin ¢esitli
unsurlarina olan tutumlarinin yansima bicimidir (Terence ve Larson, 1987, s. 136).

Gelismis tlkelerde insanlarin temel ihtiyaclari giderilmis oldugundan is doyumu
ancak bu ihtiyacglarin iizerindeki beklentilerin karsilanmasi durumunda saglanabilir. Az
gelismis gelir diizeyi diisiik iilkelerde ise birinci 6ncelik fizyolojik ve giivenlik gibi temel
ihtiyaclarin karsilanmasindadir. Bu gibi tilkelerde bu temel ihtiya¢larin karsilanmasi

durumunda bile is doyumuna ulasilabilmektedir.

1.3. is Doyumu Teorileri (Kuramlar)
Is doyumunu agiklayan bir¢cok kuram motivasyon teorilerini temel almaktadur. is
doyumu kuramlari genel olarak “kapsam teorileri” ve “siire¢ teorileri” olmak tizere iki

ana baslik altinda incelenmektedir.

1.3.1. Kapsam teorileri

Kapsam teorileri motivasyonun bireyin kendisinden kaynaklanan unsurlara bagh
oldugunu, stire¢ kuramlari ise bireyleri belli davranislara zorlayan dis etkenlerin
motivasyonu belirledigini savunmaktadir. Kapsam kuramlar1 Kkisilerin bireysel
ozelliklerini, ihtiyaclarini, beklentilerini ve tecriibelerini esas alir. Kapsam teorilerinin
iceriginde Maslow'un Ihtiyaclar Hiyerarsisi, Herzberg'in Cift Faktor Teorisi, Alderfer’in
ERG (VIG) Kurami ve McClelland’in Basari Giidiisii Kurami vardir.

1.3.1.1. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi
Amerikali psikolog Abraham Maslow'un 1943 yilinda yaptig1 bir arastirmayla

ortaya koydugu ve daha sonra gelistirdigi bir insan psikolojisi teorisidir. Maslow’un bu



teorisine gore insanlar sahip olduklari kazanimlar tarafindan degil, elde etmeye
calistiklar1 degerler tarafindan motive olmaktadir. insan ihtiyaglarin1 6nem derecesine
gore kategorilere ayirarak siralayan ve bu ihtiyaclarin giderilmesi durumunda is
doyumuna ulasilabilecegini savunan bir teoridir. Bu teoriye gore ihtiyac¢ siralamasi
onemlidir ve insan, siralamada bir sonraki ihtiyaci kendisinden onceki ihtiyaclar
karsilandiktan sonra bir st siradaki ihtiyaci hissetmeye ve istemeye baslar, yani o
yoénde motive olur. Ihtiyac karsilandiktan sonra o ihtiyaca yonelik motivasyon azalir
veya tamamen kaybolur. Sunu da unutmamak gerekir ki, temel fizyolojik ihtiyaclar ve
glivenlik ihtiyaci gibi bazi temel ihtiyaclar insan hayatinda siireklilik arz ettiginden bu
ihtiyaclara olan motivasyon zamana baglh olarak belli periyotlarda azalabilir, artabilir,
ancak tamamen yok olmaz. Oncelikli ihtiyaclar karsilanmadan daha iist siralardaki
ihtiyaclarin karsilanmasi Kisileri istenilen davranisa itmez. Daha iist basamaklardaki
ihtiyaclarla ilgilenmekte olan bir insan daha alt basamaklarda yer alan ihtiyacin
eksikligini veya yoklugunu hissettiginde bu ihtiyacinin giderilmesi gerekmektedir.

Temel ihtiyac¢lar olarak adlandirabilecegimiz, en az bes grup ihtiyag vardir. Bunlar
ozetle; fizyolojik, giivenlik, sevgi, sayginlik ve kendini gerceklestirmedir. Bu temel
ihtiyaclar, motivasyon giiclerinin hiyerarsisine gore diizenlenmis sekilde birbiriyle
baglantilidir. Yani; en giiclii ihtiyag bilinci kontroliine alacak ve organizmanin degisik
boliimlerinin ¢alistirilmasini diizenlemeye yonelecektir (Cicek, 2005, s. 14). Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisi piramidi Sekil 1.1’ de gosterilmistir.

Ihtiyaclar hiyerarsisi genelde ferdiyetcilik ve fiziksel degerler {izerine
yerlestirilmis bir teori olmasina bagh olarak iilkeler ve kiiltiirler arasinda bazi
farkliliklarin olmasi beklenebilir. ABD ve Avrupa’daki tlilkelerde Maslow’un ihtiyaclar
teorisi, motivasyon icin temel unsur olarak ele alinirken Cin ve Japonya gibi Asya
tilkelerinde ihtiyaglar hiyerarsisini; ait olma ihtiyaci, fizyolojik ihtiyaclar, glivenlik
ihtiyaclari, kendini ispatlama ve topluma hizmet etme ihtiyaci seklinde farkl dort
kademede ifade etmek miimkiindiir. Kolektivizmin hakim oldugu Cin’de ise; saygi ve
giiven ihtiyacy, bir ferdi ihtiya¢ olmaktan ¢ikarken, ihtiyac¢lar hiyerarsisinde ilk basamak
olarak fizyolojik ihtiyaclar yerini, “Topluma ait olma“ gibi sosyal bir ihtiyaca

birakmaktadir (Hodgetts’dan aktaran Cicek, 2005, 15).
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Duygusal, manevi
(Sosyo-psikolojik)
ihtiyaclar

Kendini ifade
etme, Kisisel
tatmin, yaraticihk
ve dini inang
ihtiyaci

/‘anmma ve sayginhk ihtiyacn\
Bir sosyal gruba ait olma, sevime ve
sevilme ihtiyaci

Fizyolojik

Giivende olma ve tehlikeden .
Ihtiyaclar

uzak olma ihtiyaci

Sekil 1.1. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi piramidi
Kaynak: King, 2009, s. 5

1.3.1.2. Herzberg'in ¢ift faktor teorisi

Calisanlarin is ortaminda mutluluguna etki eden faktorleri arastiran Frederick
Herzberg'in 1959 yilinda ortaya cikardig1 teori, ¢alisanlari istenilen davranisa
yonlendiren iki ana faktér oldugunu savunmaktadir. Bunlar “hijyen faktorler” ve
“glidiileyici (motive edici) faktorler” olarak adlandirilmaktadir. Bu faktorlerin
Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi ile gosterimi Sekil 1.2’ de gosterilmistir.

Hijyen faktorler temel fizyolojik ihtiyaclar, fiziksel calisma kosullary, is giivenligi,
licret, isletme politikasi, insanlar arasi iligkiler gibi unsurlari icermektedir. Daha ¢ok
icinde bulunulan kosullarla ilgili oldugundan “dissal faktérler” veya “koruyucu
faktorler” olarak da anilmaktadir. Bu faktorler bir bakima Maslow’un ihtiyaclar
piramidinde tabandaki ilk ti¢ kategoriyi temsil etmektedir. Bu ihtiyaglarin

giderilmesinin bazi durumlarda is doyumu yaratma ihtimali olabilir, ancak eksikligi
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durumunda is doyumsuzlugu yaratir. Dolayisiyla hijyen faktorlerin motive edici 6zelligi
bir bakima temel yasamsal ihtiya¢larin karsilanmasinin zorluk derecesine de baghdir.
Giiduleyici faktorler, Maslow’un ihtiyaclar piramidinde ustteki iki kategoriye
karsilik gelmektedir. Bu faktoérler, insanlarin yaptiklar ise, ¢alistiklar1 kuruma ve
hayata kars: diisiincelerini etkilemektedir. Insanlarin bu konulardaki diisiince tarzini
ve duygularini etkilediginden i¢ faktorler olarak da bilinmektedir. Gudiileyici
faktorlerin varlig1 is doyumu saglamada etkiliyken, eksikligi is doyumu yaratmaz. Bu
durumda calisanlar gelisim icerisinde olmadan ayni sekilde isine devam edebilir.
Hijyen ve giidiileyici (motive edici) faktorlerin mevcut olup olmamasina bagh

olarak motivasyona olan etkisi asagidaki sekilde gosterilebilir (Kogel, 2013, s. 626):

Mevcut Degil Motive Edici Faktorler Mevcut
Motivasyon Yok Motivasyon Var

Mevcut Degil Hijyen Faktorler Mevcut
Motivasyon Yok Motivasyon Olabilir

Yukarida da agiklandig1 gibi Herzberg'in cift faktor teorisi ile Maslow’un ihtiyaglar
hiyerarsisi teorisi benzerlikler gostermesine ragmen ikisi arasinda énemli sayilan bir
farklihlk bulunmaktadir. Maslow fizyolojik ihtiya¢larin saglanmasinin is doyumu
saglayabilecegini iddia ederken, Herzberg is doyumsuzlugunu o6nleyerek calisanin

gidulenebilmesi i¢in uygun zemin hazirladigini belirtmektedir.
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* Kendini ifade etme,
* Kigisel tatmin,
* Yaraticilik

Giidiileyici
* Dini inang y

(Motive edici)
ihtiyaclar

*Taninma

Giidiileme Baslangi¢ Sinir1 *Sayginhk

*Aidiyet
*insan

iligkileri

*Glivenlik

*Ucret

*isletme Hijyen (dissal)

olitikas! Ihtiyaclar

*Fizyolojik
ihtiyaglar
*Fiziksel

kosullar

Sekil 1.2. Cift faktor teorisinin ihtiyaglar hiyerarsisi ile gosterimi

1.3.1.3. Alderfer’in ERG (VIG) kurami

Amerikali bir psikolog olan Clayton Alderfer, motivasyon teorileri tlizerinde
yaptifl calismalar sonucu Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisinin degisik bir
yorumlamasim yaparak Ingilizce kisaltmas1 ERG (Existence, Relatedness, Growth),
Tiirkge kisaltmasi VIG (Varolus, Iliski kurma, Gelisme) olan kuram gelistirmistir.
Maslow, ihtiyaclar1 6zellikle is hayat1 agisindan degerlendirmemis olmasina karsin
Alderfer calismalarinda daha ¢ok insanlarin 6rgiit i¢i ihtiyaglarini ele almistir.

Varolus ihtiyac1 Maslow’un ilk iki ihtiya¢ basamagindaki fizyolojik ve giivenlikle
ilgili unsurlara denk gelmektedir. Bu ihtiyac¢lar orgiit icinde is glivenliginin saglanmas,
licret, odiiller ve calisma kosullarinin iyilestirilmesi ile tatmin edilmeye calisilir. Iligki
kurma ihtiyac1 ise insanlar arasi iliskileri, aidiyet, sevgi gereksinimini temsil
etmektedir. Kurum icindeki ¢calisma ortamindaki iletisim kalitesinin ve yonetici-calisan
iliskilerinin arzu edilen seviyede olmasi bu ihtiyacin giderilmesinde 6nemli bir yer

tutar. Gelisme ihtiyac: ise yine Maslow’a gore en {list basamaktaki ihtiyaclar olan
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sayginlik, kendini ifade, kisisel doyum gibi unsurlarla benzerlik gostermektedir. Buna
gore calisanlar yeni yeteneklerini kesfedip ortaya ¢cikarmak istemektedir.

Alderfer’in ERG kurami, Maslow’un Ihtiyaclar hiyerarsisinden farkli olarak bir iist
basamakta yer alan gereksinimlerin motive edici olabilmesi icin daha alt basamaktaki
gereksinimlerin karsilanmasi zorunlulugu olmadigini; ihtiya¢ basamaklar1 arasinda
daha esnek bir gecisin varligin1 savunmaktadir. Gelisme ihtiyaclar1 konusunda bir
eksiklik oldugunda iliski kurma ve varolus basamaklarina geri doniisiin miimkiin
olmas1 bu kurami Maslow’dan ayiran oézelliklerden birisidir. Ornegin kendini
gelistirmede basarisiz olan bir kisi daha alt basmaklarda yer alan gereksinimlerden
calisma ortaminiiyilestirerek, arkadaslariyla daha saglam sosyal iliskiler kurarak, daha
fazla para kazanmaya calisarak, bazi sosyal gruplara iiye olarak veya orgiit icinde
yoneticilere daha yakin pozisyonlarda kendini gostermeye ¢alisarak doyum saglama
yoluna gidebilirler. Ayrica, Alderfer’e gére ayni anda her li¢ basmaktaki gereksinimler

de motive edici 6zellige sahip olabilmektedirler.

1.3.1.4. McClelland’in bagar1 ihtiyact kurami

David McClelland’a gore insanlarin ihtiya¢ duyduklar1 unsurlar kisiden kisiye,
gecmiste yasadiklarina ve 6grendiklerine gore degiskenlik gostermektedir. O’'na gore
motive olmak 6grenilebilir veya birilerini motive edebilmek 6gretilebilir olgulardir.
Insanlar dogduklar1 andan itibaren onlar: belli davranislara iten bir takim duygular
beslemektedirler. Bu duygular1 li¢ ana kategoride toplayan McClelland bunlardan
birinin insan duygular tizerinde baskin oldugunu savunmaktadir. Bu ili¢ kategori,
“basarma ihtiyac1”, “gii¢ kazanma ihtiyac1” ve “insanlarla iliski kurma ihtiyaci” “dir.
Kisiye bagh degiskenlik gosteren bu ihtiyag¢larin kendi aralarinda bir hiyerarsisi yoktur.

Basarma ihtiyaci baskin olan kisiler kendilerine ulasilmasi zor olan ve kendilerine
kazang¢ saglayacak uygun hedefler belirlerler. Bu amacla kendilerine gerekli olan
yetenek ve bilgiyi elde ederek kullanirlar.

Glg kazanma ihtiyaci olan insanlar, otoriter yapida olan, baskalarini kontrol etme,

yonlendirme ve etkileme, onlar lizerinde daha fazla yetkilerle ve sorumluluklarla

donanma istegi duyan kisilerdir.
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lliski kurma ihtiyac1 baskin olan calisanlar, is arkadaslariyla saglam ve saglikh
sosyal iliskilerde bulunmaktan keyif alirlar. Bu yapidaki kisiler stirekli yaris ve rekabet
icerisinde olan is ortamlarindan ziyade is birligi ve dayanisma gerektiren islerde daha
motive ve basaril olurlar.

Bu teorinin yonetici agisindan anlami sudur: Eger personelin sahip oldugu
ihtiyaclar belirlenebilirse personel se¢cim ve yerlestirme sistemleri gelistirilebilir.
Dolayisiyla, basari gésterme ihtiyaci yiiksek (high achievement drive) olan bir personel,
bunu saglayabilecek bir ise yerlestirilebilir. Boylece bir kisi motivasyon icin gerekli
ortami bulacagindan sahip oldugu bilgi ve yetenegi tam olarak ise koyacaktir (Kocel,
2013, s.628).

1.3.2. Siireg teorileri

Siire¢ kuramlari insan davranislarinin istenilen yone nasil yonlendirilebilecegini
aciklamaya calisir. Bireyleri belli bir davranisa motive edebilmek i¢in “hangi etkenler
kullanilmali ve bu etkenler bireyi nasil etkiler?” sorusuna odaklanan kuramlardir. insan
davranislarini belli bir zaman siliresince gozlemleyerek ve yine belli bir zaman
slirecinde bazi1 faktorlerin davranis lzerindeki etkisini inceleyerek is doyumunu
aciklamaya calisir. Siire¢ kuramlarini aciklayan en 6nde gelen kuramlar arasinda
Adams’in Esitlik Teorisi, Vroom’un Beklenti Teorisi, Lawler ve Porter’in (Gelistirilmis)

Beklenti Teorisi ve Locke’in Amag Teorisi sayilabilir.

1.3.2.1. Vroom’un beklenti teorisi

Motivasyon teorileri genellikle insan davraniglarimi hangi unsurlarin
yonlendirdigiyle ilgilenirken, bundan farkli olarak Victor Vroom’un ortaya ¢ikardigi
beklenti kurami ise motivasyon saglayan unsurlari neyin belirledigini konu edinmistir.
Vroom'un bu teorisine gore insan davranislari; bireyin amag ve secimleriyle ve bu
amaclar1 basarmadaki beklentileri ile aciklanabilir. Insanlarin ¢alisma istek ve
azimlerini, ¢calisma hayatinda insanlar arasi iliskilerini, ruhsal durumlarini ve sosyal
hayata bakis agilarini, kisacasi tiim davranislarini yonlendiren ve belirleyen en 6nemli

unsur gelecekte ulasmak istedikleri amac, hedef ve ddiillerdir.
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Kisilerin 6ncelikleri ve ihtiyaglar1 birbirinden farkl olabildiginden beklentilere
gore davranis sekilleri ve motivasyonlar da degiskenlik gostermektedir. Ornegin, liiks
araba sahibi olmak herkes icin ayn1 derecede 6nemli olmayabilir. Dolayisiyla
yoneticiler ¢calisanlari bireysel bazda iyi tanimal, 6nceliklerini ve neyi hedeflediklerini
bilerek motivasyon i¢in gerekli yontemleri buna gore belirlemelidir.

Beklenti teorisinin dayandigi l¢ temel unsur vardir. Bunlar, beklenti
(expentancy), aragsallik (instrumentality) ve ceKicilik (valence) degiskenlerinden
olusmaktadir.

Bu teoride motivasyon, bir seyi isteme derecesi ve bekleme ile agiklanmaktadir.
Dolayisiyla calisanlarin sonucta istedikleri sey isteme derecesi ile birlestiginde
motivasyona doniisebilmektedir. Bu teori formiile edilecek olursa asagidaki gibi ifade
edilebilir:

Motivasyon = Beklenti x Aragsallik x Cekicilik

Beklenti (expentancy), calismaya baslayacak olan veya calisan Kkisilerin
gosterecekleri gayretin ve emegin karsiliginda bir seyi elde etmeyi timit etmesi, bir
bakima beklemesidir. Bu beklenti, aslinda bir gerceklesme olasiligi olarak da ifade
edilebilir. Bu olasiliktan emin olma durumunda beklenti 1, emin olmama durumunda
ise 0 sayisi ile ifade edilmektedir.

Aragsallik (instrumentality), calisanlarin is performansi ve davranislarinin
sonucunun bir sonraki asamadaki beklentilerin (ihtiyag¢larin) sonucunu etkilemesi
demektir. Diger bir ifadeyle, bir sonraki asamada ulasilmaya calisilan sonuglara giden
yol ilk asamadaki hareketlerden (gilidiilerden) olusmaktadir. Bu iki asamadaki
sonuclarin birbiriyle iliskisi sayisal olarak -1 ila +1 arasinda ifade edilmektedir. Eger
ikinci asamadaki sonucun gerceklesmesi birinci asamadaki sonug¢ olusmadan miimkiin
gorilmiiyorsa aragsallik degeri -1’dir.

Cekicilik (Valence), is sonunda ¢ikacak sonuclarin ¢alisanlarin nazarindaki
degeri (arzulama derecesi) olarak ifade edilebilir. Sonug¢lar her ¢alisan igin farkh
diizeylerde oneme sahiptir. Dolayisiyla kisilerin gayret sarf etme diizeyleri de farkh

olacaktir. Valence degerinin ytiksek olmasi yiiksek motivasyon getiren bir faktordir.
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Keser’e (2006) gore bu teorinin dayandigi ii¢ ana 6zellik sunlardir:
1. Birey, bir sonuca ulastiginda 6dil kazanacagina inanmaldir,
2. Aynizamanda bu sonuca bagl olarak elde edecegi ddiilii istemelidir,

3. Diger yandan birey, kendisinden beklenen basariya ulasacagina inanmaldir.

Bu teoriye gore motivasyon icin gerekli zemin ve sartlar hazirlandiginda kisi daha
fazla caba gostermek ister. Bu cabanin sonunda istenen sonuglara ulasabilecegini timit
eder. Bu durumdaki bir c¢alisanin yoneticiler tarafindan isletme hedefleri
dogrultusunda yonlendirilmesi nispeten daha kolay olur ve daha ytiksek bir is doyumu

diizeyi elde edilebilir.

Yukarida bahsedilen ii¢ temel unsuru iceren Vroom’un motivasyon modeli Sekil

1.3’ te gosterilmistir.

VALENS
BIRINCI iKiNCI :
GAYRET »| PERFORMANS » DUZEYDE »| DUZEYDE » TATMIN OLMA
I I SONUC I SONUC
BEKLEYIS BEKLEYIS ARACSALLIK

Sekil 1.3. Vroom Motivasyon Modeli
Kaynak: Kocgel, 2013, s. 634

1.3.2.2. Lawler ve Porter’in (Gelistirilmis) beklenti teorisi

Lawler ve Porter'in motivasyon teorisi Vroom'un beklenti teorisine benzerlik
gostermekle birlikte, buna ilaveler yapan daha kapsamli bir teoridir. Vroom’un beklenti
teoreminin baslangicinda belirtildigi gibi kisinin motivasyon derecesini belirleyen
valens ve bekleyistir. Ancak farkli olarak, Lawler ve Porter’a gore ¢alisanlarin gayret

gostermesi yiiksek performansi garantileyen bir unsur degildir.
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Bu teoriye gore arada iki 6nemli unsur daha vardir. Bunlarin ilki bilgi ve yetenek,
ikincisi ise kisinin kendisiyle ilgili algiladig1 roldiir. Algilanan rolden kasit yoneticilerin
calisanlardan beklentileridir. Calisanlar kendileriyle ilgili isletmede iistlendikleri ve
beklenen roliin bilincinde olmahdir. Bu anlayisla gayret gosteren ve iyi performans
sergileyen calisanlarin édiillendirilmeleri ilk asamanin sonucudur. Bu édiillendirmeler
calisanlar tarafindan cesitli kriterlere gore degerlendirilmektedir. Calisanlar,
gosterdikleri performans ile diger calisanlarin performans ve aldiklar1 6dilleri
karsilastirarak bir 6diil adalet algisina sahip olurlar. Bu alginin altinda bir 6diillendirme
is doyumunda azalma, iistiinde bir 6édiillendirme ise is doyumunda artis yaratir. Is
doyumundaki azalma 6diil degerinde de azalmaya sebep olarak kisinin gosterecegi is
performansinda da disiislere neden olacaktir. Lawler - Porter modelini Sekil 1.4." teki

gibi gostermek miimkiindiir.

BILGI VE YETENEK

@@ [ALGILANAN ESIT 6DUL]
> > iCSEL ODUL .
>.| GAYRET » PERFORMANS TATMIN
> DISSAL ODUL OLMA
BEKLEYIS
A

| ALGILANAN ROL |

Sekil 1.4. Lawler - Porter Motivasyon Modeli
Kaynak: Kocgel, 2013, s. 634

Lawler ve Porter modelini motivasyon amac¢h kullanmak isteyen yoneticilerin
dikkate almasi gereken bazi hususlar sunlardir:

e (Calisanlara, isletmenin kendilerinden beklenen performansa uygun olarak

egitim verilmelidir.

e Isletmederolleragik ve net bir sekilde belirlenerek calisanlarin algisinda siiphe

yaratmayacak sekilde anlatilmalhdir.
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e Verilen 6diiliin nitelik ve niceliginden daha 6nemli olarak ayni statii ve rollere
yakin ¢alisanlar arasinda 6diil adaleti saglanmalidir.

e Beklentilerin ve kisisel farkliliklarin igsel ve digsal o6dil algilarinda
degiskenlige yol actig1 gerceginin bilincinde olarak calisanlar iyi taninmaya
calisiimalhdir.

e (Calisanlarin takibinin stirekliligi saglanmali, gosterdikleri is performansi ve
odil algilarindaki degisim izlenerek motivasyon modelinde gerekli diizenlemeler

zaman gecirmeden yapilmalhdir.

1.3.2.3. Adams’in esitlik teorisi

J. Stacy Adams, ABD’nin General Electric isletmesinde gudileme konusunda bazi
arastirma ve deneylerde bulunarak 6diil adaletinin ¢alisanlar siirekli giidiillemek ve
tesvik etmek bakimindan ¢ok 6nemli bir degeri oldugunu bulgulamistir. Adams
incelemelerinde bireylerin kendilerine verilen 6diillerle baskalarina verilen ddiilleri
daima Kkarsilastirdiklar1 ve kendilerine uygun goriilen 6dillerin benzer basariy:
gosteren kimselerle ne oranda esit oldugunu saptamaya calistiklarini belirlemistir. Bu
karsilastirmada bireyler kendilerinin 6rgiite sunduklar girdiler veya degerler olarak
emekleri, zekalari, bilgi, tecriibe ve yetenekleri ile buna baglh olarak ortaya koyduklari
basarilarini géstermektedirler. Buna karsilik, 6rgiitten sagladiklari édiiller olarak ticret
ve statl artiglari, primler, ikramiyeler ve benzeri sosyal yardimlar yonetsel yetkiler ve
kaynaklar ile is giivenligi ve isyeri kosullarini iyilestirme ve benzeri hususlar
gelmektedir. Bireyler 6diil adaletini belirlemek i¢in bu iki unsurun birbirleri arasindaki
oranlarini karsilastirmaktadir. Eger esitsizlik varsa 6diil adaletinin bozuldugu ve bir
dengesizlik hali ortaya ¢ciktig1 gézlenmektedir (Eren, 2001, s. 522).

Is doyumsuzluguna neden olan esitsizlik durumu karsisinda calisanlarin
performansinda azalma goriilebilir. Yonetime karsi tavir alarak ticret artisi talep
edebilir, ise devam konusunda istikrarsiz davranabilirler ve ya daha degisik olumsuz
tavirlar sergileyebilirler. Eger yonetim tarafindan esitsizlik anlasilir ve giderilirse is

doyumu bundan olumlu etkilenir.
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1.3.2.4. Locke’in amacg teorisi

Bu teoriye gore is performansini belirleyen husus calisanlarin bireysel ve
kurumsal olarak hedefledigi amaglardir. Hedeflenen bu amaglarin ulasilabilirlik ve
zorluk derecesi ile is performansi arasinda dogru orantili bir iliski vardir. Diger bir
ifadeyle, yliksek zorluk dercesine sahip ve ulasilmasi nispeten daha zor olan amaglar
calisanlar lizerinde daha yiiksek is performansi ve gidiileme yaratmaktadir. Bu
teorinin benimsenerek uygulanmasi durumunda dikkat edilmesi gereken birtakim

hususlar bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagidaki sekilde siralanabilir:

e Kisisel ve kurumsal amaclar herhangi bir tereddiide meydan vermeyecek
sekilde acik ve net bir sekilde belirlenmelidir.

e Hedeflenen amaclarin herkes tarafindan kolaylikla ulasilamayacak,
calisanlarin ¢abalarini ve is performanslarini artiracak; ayrica ilave motivasyon
saglayacak 6zellige sahip olmalidir.

e Orgiitsel amaclar calisanlar tarafindan iyi bilinmeli ve benimsenmelidir.

¢ Kisisel ve kurumsal amaglarin birbirleriyle ¢atismamasi icin gerekli 6nlemler

yoneticiler tarafindan alinmalidir.

1.4. is Doyumunun Onemi

Calisanlarda is doyumunun yiiksek olmasi, hem calisanlar hem de yoneticiler
acisindan olumlu bir durumdur. Is doyumu diizeyinin belirlenmesi icin yapilan
arastirmalarin sonuglarinin yiiksek c¢ikmasi o isletmenin yoénetim seklinin iyi
oldugunun ve c¢alisma politikalarinin saglkh oldugunun 6nemli bir gostergesidir.
Bunun saglanabilmesi icin yoneticilerin bu konunun 6nemini kavramis olmalar1 ve
satin alamayacaklar1 bu unsur i¢in 6zel bir gayret sarf etmelidirler. Bu 6zenli ¢cabanin
sonucunun olumlu gelismeleri kisa zaman icinde goriilemeyebilir. Ancak, zaman
icerisinde is doyumundaki ytlikselmeyle birlikte isletmedeki 6rgit kiiltliriinii olumlu
yonde gelistirecek ve calisanlarin orgiitsel baglilig1 artacaktir. Bu sebeple yoneticiler, is
doyumunun isletme saghg ve siirdiiriilebilirlik icin ne denli 6nemli bir faktor

oldugunun farkinda olmalidirlar. Is doyum diizeyinin azaldig1 isletmelerde personel
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sorunlarinda, is guici devrinde ve disiplinsizlik nedeniyle verilen cezalarda 6nemli
derecede artislar yasanmaktadir.

Aktas ve Simsek’in (2015) degerlendirmelerine gore motivasyon, performans, ise
baglilik, yasam doyumu gibi pek cok degiskenle iliskisi incelenen is doyumu kavrami
arastirmalarin hem bagimli hem de bagimsiz degiskeni olarak ele alinmaktadir. Is
doyumu bu baglamda hem kendisi bir gereksinimdir hem de baska gereksinimlerin
gerceklesmesinde vazgecilemeyecek oOgelerden birisidir. Ote yandan, is doyumu
bireysel ve orgiitsel etmenlerle iliskili olup genellikle gereksinim, giidiilenme, amag,
adalet, beklenti, basarma ihtiyaci baglaminda kuramsal olarak agiklanmaktadir.

Is doyumu sadece calisanlarin kisisel ozelliklerine bagh olarak degiskenlik
gosteren bir olgu degildir. Calisanlarin yaptiklari isi kavramsal olarak algilamas;, kisisel
beklentiler, is kiiltiirt, orgiitsel baghlik ve popiilerlik gibi daha birgok farkl 6lgiite
baghdir. Ayni isi yapan ve ayni iicreti alan esit seviyedeki iki ¢alisandan birisi aldig1
licretten memnunken digeri memnun olmayabilir. Bunun yaninda, ayni statiide ayni
veya benzer isleri yapanlar arasinda licretlendirmede ¢ok fazla fark olmasi is
doyumsuzlugu yaratan 6nemli faktorlerden birisidir. Burada, is doyumsuzlugunun
kisisel farkliliklardan kaynaklanan sadece bireysel bir sorun oldugu diisiiniilse de,
aslinda kisilerin birbirlerinden ve toplumdan etkilenmesi, yani ¢evresel etkilesimden
de kaynaklanabilecegi unutulmamahdir.

Calisanlarin is doyumlarinin yiiksek olmasi kendiliginden dogal olarak gelisen bir
surecin sonucu degildir. Kisisel 6zelliklerin etkileri kabul edilmekle birlikte daha ziyade
yonetimsel faktérler on plana ¢ikmaktadir. Is doyumunun yiiksek olmasi bir isletmenin
iyi yonetildiginin géstergelerinden birisidir denilebilir. Iyi yonetim, calisanlarin
amaglariyla 6rgiit amaglarini birlestirebilmeyi basarabilmek ve bu ortak amag¢ ugrunda
calisanlar1 yonlendirebilme yetenegidir. Bunu basarabilen bir isletme yonetimi is
doyumunun dogal olarak olustugunu ve tam tersi is doyumunu saglayabilen bir
yonetim de amagclarin birlestigini gorebilir. Belirtilenlerin aksine yaklasimlar is
doyumunu saglamada basarisiz olur; is doyumu olmayan c¢alisanlarda da ruhsal
gerginlik, cesitli saglik sorunlari, motivasyon eksikligi, devamsizlik, disiplinsizlik gibi

olumsuzluklar gortlebilir.
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1.4.1. is doyumunun ¢alisanlar agisindan 6nemi

Calisanlar ve dolayisiyla isletmeler acisindan 6nemli oldugu degerlendirilen is
doyumu, 6nemine binaen simdiye kadar bircok tez ve makale ¢alismasina konu
olmustur. Insan faktériiniin 6neminin iyice anlasildig ve isletmeler icin hayati oldugu
kabul edilen giinlimiizde ¢alisanlarda is doyumuyla ilgili galismalar yapilmaya devam
etmekte ve gelecekte de bir¢ok arastirmaya konu olacagi beklenmektedir. is doyum
diizeyinin yiiksekligi calisanlarin kendilerini iyi hissetmelerini, mutluluk duymalarinj,
islerini severek yapmalarini ve daha verimli olmalarimi saglamakta; eksikligi ise
yaptiklar: ise karsi ilgilerini kaybetmelerine, uyumsuzluk sorunlar1 yasamalarina ve
calistiklar1 kuruma karsi yabancilasmalarina sebep olmaktadir.

Calisanlar, ihtiyaclar1 karsilandigi ol¢iide kendilerini daha mutlu ve huzurlu
hisseder, ¢alistiklar1 isletmeye olan baghliklar: artar, is arkadaslariyla ve yoneticilerle
daha saghkl iletisim kurar, is yapmaya olan istegi ve dolayisiyla verimliligi artar,
yaptiklar isten daha cok keyif alirlar. Boylelikle kendi amacglariyla isletmenin amaclari
ayni dogrultuda birleserek siirdiirtilebilirlige de olumlu katki: saglar.

Insanoglu émriiniin biiyiik bir kismm isyerinde gecirdiginden, isini severek
yapan, yaptigl isten keyif alan, is doyumu ytiksek diizeyde olan kisilerin dogal olarak
ruh ve beden sagliklarinin daha iyi, daha huzurluy, is ve sosyal yasaminda daha verimli
ve yaslandiklarinda daha ding¢ ve saglikh kisiler olmalar1 beklenir. Bu olumlu durum
kisilerin icinde bulundugu c¢evreyi de etkileyeceginden toplumsal huzuru da
beraberinde getirecektir. Dolayisiyla, is doyumu ile yasam doyumu arasinda karsilikli
ve dogru orantil bir iliskiden rahatlikla s6z edilebilir. Is doyumu azaldiginda fizyolojik
ve ruhsal saghgin olumsuz etkilenmesine bagh olarak kisinin yasam doyumu da

diisecektir.

1.4.2. is doyumunun érgiit ve yonetim agisindan 6nemi

Glinlimiiz orgiit anlayisi, ¢alisanlarin tedarikini, yeteneklerine uygun islere
yerlestirilmelerini, egitilmelerini ve gelistirilmelerini saglayacak bir sistemin ve
politikalarin saptanmasim éngérmektedir. Orgiit icerisinde ¢alisanm tiim c¢abasim

ortaya koyacak bi¢cimde isteklendirilmesi, érgiitiin ve calisanin yaptigi isten en ytiksek
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maddi ve psikolojik doyuma ulasmasini saglamakta, isyerine ytiksek tiretkenlik, saghkl
bir yasam ve mutluluk getirmektedir (Samadov, 2006, s. 7).

Calisanlarin is doyum diizeylerini tespit etmek ve gelistirmek, birgcok orgiitsel
yarar saglamaktadir. Bu arastirmalar; calisan sorunlarinin tespiti, ¢alisanlarin is
hakkindaki genel tutumlarinin gelistirilmesi, 6rgiit ici iletisimin diizenlenmesi, egitim
ihtiyaclarinin belirlenmesi, sendikal faaliyetlerin gelistirilmesi, degisimin planlanmasi
ve yonetilmesi gibi konularda veri saglayarak, 6rgiitiin gelecegi icin yapilmasi gereken
faaliyetlere 151k tutmasi acgisindan 6nemli orgiitsel yararlar saglamaktadir (Newstrom
ve Davis, 1993, s. 196).

Is doyumunu saglayan, isgérenlerin beklentilerini karsilayabilen orgiitlerin
eleman bulmakta zorlanmadiklari, personelinin stireklilik gosterdigi, is doyumunu
saglayamayan ve beklentileri karsilayamayan orgiitlerin ise eleman bulmakta
zorlanmalari, mevcut isgorenlerde devamsizliklarin artmasi ve buna bagh olarak
verimliligin diismesi, is doyumunun o6rgiit agisindan ne kadar 6nemli bir etmen
oldugunu gostermektedir (Samadov, 2006, s. 6).

Is doyumunun 6nemini kavrayan yéneticiler, isgoérenlerin is doyumunu 6l¢gmek
icin is doyumu arastirmalar: yaparlar. Belirli araliklarla yapilan is doyumu 6l¢iimleri,
yOnetim politika ve uygulamalarinin (is gelistirmesi, yonetici egitimi, katilimli yonetim,
grup kararlar, isgorenlere sosyal yardim, prim ya da 6zendirme sistemleri vb.)
basarisinin dl¢iimiinde kullanilacak standartlar ya da élgiitleri olusturur. Is doyumu,
orgiitin  ekonomik amaclarina ulagmasinda ara¢ olarak da kullanilabilir. Is
doyumsuzlugunun 6rgiitiin ekonomik amaglarina ulasilmasinda olumsuz etki yapacagi
(ise devamsizlik, isglicli devri ve diistik is basarimi nedeniyle verimliligin diismesi)

diistintlerek is doyumu gerceklestirilmeye ¢alisilir (Baysal, 1993, s. 40).

1.5. Is Doyumunu Etkileyen Faktorler

Is doyumunu etkileyen faktérlerle ilgili bilimsel calismalarm ilk yillarinda, yapilan
isin bizzat kendi 6zelliklerinin etkili oldugu iddia edilmis, is doyum diizeyinin ¢alisanin
isindeki sorumlulugunun ve veya pozisyonunun degistirilmesiyle ytikseltilebilecegi

belirtilmistir. Ayrica, is doyum diizeyi yliksek olan ¢alisanlarin siirekli ayni isi yapmaya
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devam etmek isteyecegi, isini degistirme ihtiyac1 hissetmeyecegi diisiniulmistur.
Sonraki yillarda konuya farkh ac¢ilardan yaklasan bilim insanlar1 is doyumunu bireysel
ve Orgiitsel olarak iki ana baslik altinda incelemeye baslamislardir.

Calisanlar icin isin niteligi is doyumu saglamada ¢ok 6nemlidir. Is, dzellikleri
itibariyle kisinin yeteneklerini gosterebilmesine olanak saglayan, gerektiginde isin
uygulanmasiyla ilgili baz1 kararlarin ¢alisan tarafindan verilebilmesine izin verecek
derecede otonom olmalidir. Bunun yaninda tabii ki ¢alisma kosullari, arkadaslarla ve
yoneticilerle iliskiler, 6diil-ceza uygulamalari, terfi sistemi, maas, kurumsal politikalar
ve iletisim gibi daha bir¢ok faktoér is doyumunu etkilemektedir. Bu faktorlerin
degismedigi durumlarda bile bireysel birtakim farkl 6zelliklerden dolayi ¢alisanlarin is
doyum diizeyleri arasinda da farkliliklar gériilebilir.

Sonuc olarak, isgorenlerin ¢alisma ve ¢alisma disi yasamlarinda yer alan ¢ok
sayldaki degiskenin onlarin islerinden doyum ya da doyumsuzluk duymalarinda etkili
olabilecegi ve genel yasam doyumu ile calisma yasamindan saglanan doyumun
karsilikl etkilesim icerisinde olacagi sdylenebilir.

Is doyumu bircok faktérden etkilenen, ¢ok yonlii ve dinamik bir olgudur. Bu
sebepledir ki, yoneticilerin her an giindemlerinde canlh tuttuklar1 bir konu olmahdir.
Diger calismalarda oldugu gibi bu c¢alismada da is doyumunu etkileyen faktorler

bireysel ve orgiitsel faktorler olmak tizere iki baslk altinda incelenmistir.

1.5.1. Bireysel faktorler

Insanoglunun karmasik ve birbirinden farkh olan yapisinin dogal bir sonucu
olarak karsilastiklar1 olaylar, nesneler, ortamlar, insanlar ve faaliyetleri algilamada
farkliliklar gériilmektedir. Bu bireysel farkliliklar her calisanda is doyum diizeyini de
etkilemektedir. lIhtiyaclarin kisiden kisiye degisiklik gostermesi, isletmeden
beklentilerin farkli olmasi, karakter 6zellikleri, yas, egitim diizeyi ve is tecriibesi gibi
bireysel faktorler is doyumunda farkhiliklar olusturmaktadir.

Isletme yéneticilerinin calisanlarin kisisel ézelliklerini bilmeleri ve bunu dikkate
alarak is doyumunu artirma c¢abasi icinde olmalari konuya farkhi bir bakis acisi

getirmektedir. Is doyumu algis1 zaman icerisinde degiskenlik gosterebilmektedir.
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Ornegin, ise yeni baslayan bir kisinin isten beklentilerinin ne derece karsilandiginin o
kisi tzerinde ilk yillardaki etkisiyle sonraki yillardaki etkisi birbirinden farklilik
gosterebilir. Yasin ilerlemesine bagl olarak hayat goriisiindeki degisimler, yasadigi iyi
ve kotu tecriibeler, is hayatinin gerceklerinin daha iyi goriilebilmesi, aile kurmayla

gelen sorumluluklarin artmasi gibi birgok bireysel faktor is doyumunu etkiler.

1.5.1.1. Yas

Herzberg'in yaptig1 bir arastirmaya gore, ise yeni baslayan 19-22 yaslan
arasindaki genclerin, ise buyiik bir coskuyla baslamalarina ragmen, 30’lu yaslarda
islerindeki hem performanslari1 hem de is doyumlari diismektedir. Bu yastan sonra da,
tekrar artarak devam etmektedir. Bu arastirmalar, yas ilerledik¢e is doyumunun
arttigini1 gostermektedir (Bass, 1972, s. 73).

Yasla birlikte artan tcret ve o6diil gibi daha iyi imkanlar is doyumunu
artirmaktadir. Ikinci olarak da, artan yasla ve deneyimle birlikte insanlar, isten
beklentilerini daha gercekei diizeylere ¢ekerek islerine daha iyi uyum saglamakta ve
yaslandikca hem is hem de genel yasam doyumlarini artirmaktadir. Ancak diger
taraftan ileri yaslarda, ozellikle emeklilige yaklasildiginda is doyumunun azaldigi
sonucuna varan arastirmacilar da bulunmaktadir. Ornegin, Newstrom ve Davis (1993,
s. 197) bunun sebebini terfilerin daha az siklikta olmasina ve emeklilik gercegiyle yiiz
yize kalinmasina baglamaktadir. Yas konusunda farkli arastirma sonuglarina
ulasilmasina ragmen, ilerleyen yillarda ¢alisanlar meslek yasamlarindaki ilk zamanlara

gore daha fazla is doyumu yasamaktadirlar.

1.5.1.2. Cinsiyet

Cinsiyet faktoriiniin is doyumunu etkileyen bir faktér oldugu yapilan
arastirmalarda ortaya c¢ikarilsa da, hangi cinsiyetin daha az ve ya daha ¢ok doyum
sagladigina dair tutarh sonuglar bulunmamaktadir. Bazi arastirmalarda kadinlarin is
doyum diizeyleri daha fazla ¢ikarken bazi arastirmalarda ise erkeklerin is doyum
diizeyleri fazla ¢ikmistur.

Aile biitgesine katki, zamanini degerlendirme, mesleki kariyer diisiincesi ve

bunun gibi daha bir¢ok birbirinden farkli amaglar kadin ve erkegin yasam i¢indeki
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sosyal statii farkliliklarina baglh olarak degisebilmekte; dolayisiyla cinsiyet farkliliginin
yapilan isten beklentileri de farklilastiran bir unsur olarak diisiintilebilir. Ancak yine de
bu konuda kesin ve net bir iddia da bulunmak zordur. Bazi durumlarda cinsiyet faktori
is doyumunu ciddi derecede etkilerken, bazi durumlarda anlamh farkhliklar
goriilmeyebilir. isyeri kosullar, gelir, caisma zamanlary, is arkadaslar ve yoneticilerin
ozelliklerine gore is doyumu degiskenlik gosterebilir. Bu baglamda is doyum diizeyinin

cinsiyet faktoriiyle direkt iliskili olmadig1 séylenebilir.

1.5.1.3. Kisilik 6zellikleri

Kisilik, bireyi digerlerinden ayiran zihinsel, duygusal ve davranissal 6zellikler
olarak tanimlanir. Bu tanim Kkisilikle ilgili farklilik ve tutarhlik olmak tizere iki 6nemli
ozelligi vurgulamaktadir. Her bireyin diistinme, hissetme ve davranis tarzi onun diger
bireylerden farkli olmasini saglayacaktir (Baysal ve Tekarslan, 2004, s.101).

Calisanlarin is doyumunu etkileyen faktorlerden biri olan Kisilik tizerine yapilan
arastirmalarin sonucunda bazi Kisilerin siirekli olarak islerinden sikayetci olduklarini
ve ne yapilirsa yapilsin sikayetlerine devam ettikleri belirtilmistir. Bu arastirma
sonucunda kisiligin is doyumuna bir etkisinin oldugu ve baska kisisel farkliliklarinin da
etkili oldugu gorilmiistiir.

Vroom’a (1964) gore kisilerin farkl giidii, deger ve yeterlilige sahip olmalarinin
sonucu olarak her is gorenin ise karsi tepkileri de farklidir. Vroom’un belirttigine gore;
kisilik degiskeninin is tatminine etkisini arastiran Heron, Kornhaiser, Sharp, Hoppok,
Smith ve benzerlerinin arastirmalari is tatmini ytiksek olan is gérenlerin daha esnek,
daha kararh bir kisiligi olan, list sosyoekonomik diizeyden gelen ya da distk
sosyoekonomik diizey engellerini yenen kimseler oldugunu belirtmistir. is tatmini
diistiik olan is gorenlerin ise olduk¢a kati amaglarini se¢gmede gerceke¢i olmayan,
cevresel giicliikleri yenemeyen kimseler oldugunu ifade etmistir.

Kimi calisanlar, kisilik olarak daha sakin ve uzlasmaci bir yapida iken, diger kismi
miicadeleci veya inat¢1 bir kisilige sahip olabilmektedir. Bazi calisanlar, amirlerinin
isteklerini aynen yerine getirmenin, kendisinin asli gérevi oldugunu diisiinerek, verilen

gorevi basardiginda doyuma ulasir. Baz1 ¢alisanlar ise, islerinde bagimsiz olmays,

26



inisiyatif kullanarak kararlara katilabilme yetKisi isteyebilirler ve ancak bu istekleri
karsilandiginda doyuma ulasabilirler (Ozgen vd., 2002, s. 330).

Sinirli kisilige sahip olan insanlar karamsar, stirekli kotii seyler olacagini diisiinen,
endiseli, insan iliskilerinde sorunludurlar. Yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen
verilere gore sinirli kisilik 6zelligine sahip olan c¢alisanlarin is yerlerinde is
doyumsuzlugu yasamaya daha egimli olduklar1 savunulmustur.

Icedoniik kisiler iizerinde yapilan calismalarda daha az kisi ile diyalog icinde, daha
sessiz bir calisma ortaminda ¢alistiklarinda bu kisilige sahip calisanlarin islerinden
daha fazla doyum aldiklar1 g6zlemlenmistir. Bunun tam tersi ise disa doniik insanlarin,
daha fazla sayida insanla, degisik ve dikkat ¢ekici etkenlerin oldugu bir ¢alisma
ortaminda icedoniik calisanlara gore islerinden daha fazla doyum aldiklan
séylenmektedir (Telman ve Unsal, 2004, s. 59).

Narsistik kisilik yapisina sahip olan bireylerin is doyum boyutlarini incelemeye
yonelik yapilan arastirmalar sonucunda narsisizm ve is doyum diizeylerinin
birbirleriyle zit bir iliskisinin oldugu saptanmistir. Narsisizm yani 6zseverlik kisilik
ozelliklerine sahip olan bireyler kabaca bir tabirle kendilerine dsik olarak tanimlanir.
Bu kisilik yapisina sahip olan ¢alisanlar stirekli olarak sikayet ederler ve yasamdan da
zevk alamazlar. Calisanin siirekli olarak bir seyleri begenmemesinin sonucunda is

doyumsuzlugu yasamasi beklenir (Timuroglu ve Iscan, 2008, s. 257).

1.5.1.4. Egitim diizeyi

Egitim diizeyi ¢calisanlarin yaptiklari isi daha iyi bilmelerini, kavramsal diizeyde
daha iyi ve net anlayabilmelerini ve dolayisiyla daha basarili olmalarini saglayan bir
unsur olarak is doyum diizeyi lzerinde dolayl bir etkiye sahiptir. Ayrica, ¢alisilan
ortam ve statlide egitim diizeyleri fakl olan kisiler arasindaki etkilesim ve birbirlerini
kiyaslayarak degerlendirme yapmalari da is doyumu algisini etkileyebilmektedir.

Egitim seviyesi ile is doyumu arasindaki iliskiyi inceleyen ve birbirlerinden farkl
sonuclara ulasan arastirmalar mevcuttur.

Baz1 arastirmalar, egitimin is doyumuyla negatif iliskisi oldugunu gostermistir.

Yiiksek egitim duizeyine sahip Kkisiler islerinden daha doyumsuzdur. Ciinkii daha iyi
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egitilmis kisiler daha yiiksek beklentilere sahip olup islerinin kendilerine daha fazla
basar1 hissi ve sorumluluk saglamasini istemektedirler. Cogu is, bu beklentileri
karsilamadigindan yiiksek egitim diizeyine sahip insanlar islerinde diisiik doyum
algilamaktadirlar (Schultz ve Schultz, 1990, s. 281). Ayn1 sekilde Korman da (1971)
meslek diizeyi sabit kaldiginda egitim diizeyi ile is doyumu arasinda negatif bir iligki
olabilecegini ve bunun sebebinin de daha yiiksek egitim diizeyine sahip bireyin is
avantajlarini degerlendirerek daha iist diizeyde statii arayislarina girebilecegini 6ne
surmektedir. Calisanlar bulunduklan statiiden belli bir siire sonra tatmin olmamaya,
daha fazlasin1 istemeye; dolayisiyla da yeni ve daha iyi sartlar1 aramaya
baslamaktadirlar.

Farkli meslek gruplarindan esit sayida alinan ¢alisanlar iizerinde yapilan bir
arastirmada egitim diizeyinin ¢alisanlarin is doyumu diizeylerine etkisinin dogrudan
mi1 yoksa dolayli mi olduguna bakilmak icin yapilmistir. Calisanin egitim diizeyinde olan
bir artis hemen arkasindan degisen is konumu ve ona bagl olarak kazanilan odiiller,
egitim dilzeyinin dolayli yoldan is doyumuna olumlu yénde katkida bulunmasini
saglamistir. Bu arastirmanin sonucunda ¢alisanlarin egitim dizeylerinin islerinde
aldiklar1 doyuma dolayli olarak olumlu bir etki yapacagi ve c¢alisanlarin egitim
diizeylerinin islerinde aldiklar1 doyuma dogrudan etkinin ise olumsuz olacagi ortaya
cikarilmistir. Diger bir taraftan ise egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar, egitim diizeyi
diisiik olan ¢alisanlara gore daha fazla 6diil alamadiklar1 zaman egitim diizeyi yliksek
olan ¢alisanlarin is doyum duizeylerinin daha diisiik oldugu gézlemlenmistir (Mottaz,
1984, s.985).

Egitim diizeyinin is doyumu {iizerindeki etkisi lizerinde birbirinden farkh
arastirma sonuglar1 bulunmaktadir. Ornegin, yukarida bahsedilen arastirma
sonucundan farkh olarak, Omarov’a (2009) gore ilkogretim ve lise mezunlariyla
karsilastirildiginda tiniversite mezunlarinin is doyumlar1 daha yiiksektir. Egitim
gordiigii alanda ¢alisanlar; ticret, konum, basari gibi etmenler a¢isindan yaptiklari isten
daha fazla beklenti icine girmektedirler. Orgiitler bu beklentilere karsiik
verebildiginde calisanlarin is doyumlar1 artmakta veremediginde ise is doyumlari

azalmaktadir.
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1.5.1.5. Is deneyimi

Calisma yasamina yeni baslayan, is deneyimi az olan Kisilerin gercek¢i olmayan
beklentileri bulunmaktadir. Bir isletmeye basvuran ve kabul edilen kisi, ¢alisma
kosullarinin en tst diizeyini hayal etmektedir. Dolayisiyla bu yillarda isgorenlerin
islerinden olan beklentileri ¢ok fazladir. Ancak zamanla is hayatinin kati gergeklerini
kavrayan ve beklentilerinin o an gerceklesemeyecegini anlayan isgéren doyumsuzluk
duygusuna kapilmaktadir. Doyumsuzluk duygusunun olusumuna neden olan faktor,
isgorenin gercekci olmayan beklentileridir. Bu beklentiler, zamanla bireyin isini, is
hayatini tanimasi1 ve tecriibe kazanmasi ile giderek daha gercek¢i esaslara
dayanacaktir. Bunun sonucunda bireyin is deneyimi arttikca beklentileri de is hayatinin
gercek akisina gére olmakta ve sonugta isgoren is doyumuna ulasmaktadir (Ozgen vd.,
2002, s.330).

Diger taraftan, ise yeni baslayan c¢alisanlarin yasadiklar: is bulma sevinci veya
yogun egitim siirecinin sonunda kazandiklar bilgiyi kullanarak faydali olduklarini
gormeleri ve para kazanmalar: is ortamina hizli bir sekilde uyum saglamalarinda
oldukca etkili olmaktadir. Ancak zamanla uygun olmayan ¢alisma kosullari, fazla mesai,
asirt is yuki, yonetimin ¢alisanlarla ilgili adaletsiz davranmislari gibi uygulamalar

calisma arzusunun kirilmasina, dolayisiyla da is doyumsuzluguna yol agabilmektedir.

1.5.2. Orgiitsel faktorler

Bireysel faktorlerin yaninda, ¢alisanlarin birbirleriyle ve yonetimle etkilesim
halinde olduklari; isin bizzat yapildigy, isin yapilis seklinin ve sartlarmin belirlendigi
orgut ortami da is doyum diizeyini 6nemli 6l¢tide etkilemektedir.

Is doyum diizeyini etkileyen bir¢ok érgiitsel faktor bulunmaktadir. Bu calismada
kabin ekiplerini en fazla etkiledigi diisiiniilen baz temel faktorler incelenmistir. Bu
temel faktorler; isin niteligi ve zorluk derecesi, alinan licret, yonetim tarzi ve yonetici
davraniglari, ¢alisma kosullari, 6rgit kiltiiri ve orgiit ici iletisim, terfi ve bireysel

gelisim imkanlar1 olanaklari olarak siralanabilir.
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1.5.2.1. Isin niteligi ve zorluk derecesi

Isin kendisi, is doyumu agisindan en énemli kaynaklardan birisidir. Isin kendisi,
bes ayr1 temel 0zelligi ele alinarak incelenebilir. Bu 6zellikler, Hackman ve Oldham
tarafindan gelistirilen “Is Teshis Arastirmasinda” séyle belirtilmistir (Reitz, 1987, s.
216):

e Otonomi: Isin yapilmasi sirasinda, calisanin isi hakkinda karar verme
ozgurliigini ifade eder; yonetimin yakin ve siki denetimi ile bozulur.

e (orev Kimligi: Calisanin, isini basindan sonuna kadar gotiirtip gotiiremedigi ile
oOlciiliir; isin sadece bir boliimiinii yapan ¢alisanlarin gérev kimligi daha diistktiir.

e Gorevin Onemi: lsin, diger insanlar, is arkadaslar1 ve miisteriler tarafindan ne
kadar 6nemli olarak algilandigidir.

e Beceri Cesitliligi: 1sin kac cesit faaliyeti ve beceriyi gerektirdigini gosteren bir
ozelliktir.

e (orev Geri Bildirimi: Calisanin, isteki performansi hakkinda aldig1 geri
bildirimin, ne kadar acik ve net oldugunun ifadesidir.

Hackman ve Oldham, bu bes 6zelligin ¢alisanlarin psikolojik durumlarin ti¢
acidan etkiledigini ifade etmislerdir: Calisanin isini anlamli bulmasi, isin sonuclari
hakkinda sorumluluk duygusu gelistirmesi ve isin sonuglarini bilmesi durumlaridir. Bu
sekilde is algisina sahip ¢alisanlarin motivasyonlari ve is doyumlar1 artmaktadir ve bu
algy, isgiici devri, devamsizlik, isin kalitesi ile yakindan iliskilidir.

Calisanin yeteneklerini kullanabilecegi bir ortamin sunulmasj, isin gelismeye ve
yeniliklere acik olmasi, calisani liretkenlige ve sorumluluk almaya yonlendirmesi,
calisanin isini sevmesinde ve ondan doyum almasinda 6nemli etmenlerdir (Basaran,
2008).

Calisanin yaptig1 isi sevebilmesi icin onu anlamli bulmasi gerekmektedir. Anlam
verebilmesi i¢in kendisine ihtiya¢ duyuldugunu hissetmesi, isini 6nemli bulmasi, zevk
almas1 ve isiyle 0zdeslesmesi gerekmektedir. Boyle bir c¢alisan isinden doyum

saglayacaktir (Keser, 2006, s. 82).
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Isin zorluk derecesi degerlendirilecek olursa Aswathappa’min (2010) da
belirttigi gibi ¢cok az zorlanma ya da zorluk sikint1 ya da bikkinlik yaratirken, ¢ok fazla
zorlanma ya da =zorluk diis kirikligi, engellenme ya da basarisizlik duygusu
yaratabilmektedir. Iliml 6l¢iide zorlayici ¢calisma kogullari altinda, galisanlar islerinden
daha fazla doyum almak egilimindedirler (s. 176).

Yogun rekabet icerisinde olan hava ulastirma sektériinde havayolu sirketleri
icin en 6nemli unsurun kendilerini tercih eden yolculari memnun etmek oldugu
yadsinamaz bir gercektir. Bu unsurun énemine binaen sirket yonetimi, kabin i¢i hizmet
standartlarini ve usullerini titiz bir sekilde belirleyerek kabin ekiplerinin gorevleri
stiresince belli davraniglarin disina ¢itkmamalarini saglamak zorundadirlar. Buna ilave
olarak sivil hava ulastirmasinin ugus emniyeti agisindan kati kurallarinin olmasi
sorumluluklarin agirlig1 inisiyatif almay1 zorlastirmaktadir. Hatta bu standartlar ve
belli davranis kaliplari, her ucusta kaliteden 6diin vermeden devam etmelidir. Bu
acidan bakildiginda yapilan iste kabin ekiplerinin “otonomi” seviyelerinin oldukca
diisiik oldugu degerlendirilmektedir.

Ugaga binmek tlzere gelen yolcularin karsilanmasindan ugus bitimi
ugurlanmasina kadar gecen siire icerisinde anlarla yiiz ytize iletisim halinde olan,
onlarin tiim ihtiyaglarini karsilayan ve yardimci eden kabin ekiplerinin yaptiklari isi
basindan sonuna kadar gotiirme olanaklarinin olmasi dolayisiyla “gérev kimliklerinin”
yliksek seviyede oldugu gorilmektedir.

“Gorevin onemi” o6zelligi ise tartisilmaz derecede dikkate deger bir faktordiir.
Zira yolcularin aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri sirket itibari ve karhilig1 agisindan
hayati 6neme haizdir. Dolayisiyla isin kendisini olusturan unsurlardan birisi olan
gorevin 6nemi is doyumunu etkileyen bir 6zelliktir.

Kabin ekipleri yolculara kaliteli ve giiler ytizlii yiyecek-icecek ikrami yapabilecek
becerinin yaninda, onlara acil durumlarda yardim edebilme, sogukkanlliklarini
koruyabilme ve insan psikolojisinden anlama becerilerine de sahip olarak diger bir cok
calisandan ayrilmakta; bu yeteneklerinin farkinda olan ekip iiyelerine ayri bir

motivasyon hissi vererek is doyumunu olumlu yonde etkilemektedir.
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Yukarida is oOzellikleri dikkate alinarak degerlendirilen kabin ekiplerinin
yaptiklar is performansinin amirler ve ilist yonetim tarafindan takip edilmesi ve
objektif olarak degerlendirilerek kendilerine geri bildirimde bulunulmasi isin

onemsenmesi ve is doyumuna etkisi agisindan oldukca 6nemlidir.

1.5.2.2. Alinan iicret

Is doyumunu etkileyen temel faktérlerden biri de ticrettir. Ucret kavrami degisik
donemlerde farkli kapsamda ele alinmis ve c¢esitli bilim dallarina gore incelenerek,
belirli yaklasim bicimleri olusturulmustur. Ekonomik agidan tcret “emegin fiyat1”,
sosyal acidan “calisanin ge¢im araci1” ve hukuki agidan ise “calisanin fikri ve bedeni
faaliyetlerinin karsihigidir (Sigr1 ve Basim, 2006, s. 137).

Herzberg'in iki faktor yaklasimi esas alinarak degerlendirildiginde ticret, calisani
motive etmek icin yeterli olmayan, ancak yeterli olmadiginda motive olmayi
engelleyebilecek bir hijyen faktoriidiir. Tek basina tatmin kaynagi olmamasina ragmen
alinan ticret, ¢alisanin statiisiinii, 6rgiitiin kendisine verdigi degeri ve yasam kalitesini
belirleme giiciindedir (Keser, 2006, s. 78-79).

Bir baska ac¢idan ticret, bireyin ¢alistigi kurum ve sosyal yasantisindaki statiistinti
belirleyen 6nemli bir faktor niteligi tasimaktadir. Yapilan arastirmalar, giiven duygusu,
statti, sayginlik kazanma, toplumsal kabul gérme gibi temel bireysel ihtiyaclarla alinan
licretler arasinda ¢ok yakin bir iliski oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bireyler paraya ve
onun alim giiciine gerektiginden fazla 6nem vermektedirler. Ciinkii para, toplumda
statli elde etmek icin yararlanilan 6nemli bir aractir. Yiiksek statii de daha fazla saygi
ve daha ¢ok ilgi topladigindan bireyler i¢in ¢ok degerli hale gelmistir (Benligiray, 2003,
s. 6-7).

Calisanlar dogal olarak aldiklar ticretleri galistiklar1 sektorde benzer isleri
yapanlarla karsilastirirlar. Bu karsilastirma sonucu kazanilan ticretin sektor
ortalamalarinda ve adil oldugunu diistinmeleri durumunda is doyumu olumlu yénde
etkilenir. Ucretin is doyumuna olumlu etki yapmasi icin calisanlarin ihtiya¢ ve

beklentilerine uygun olarak, yapilan isin niteligi ile birlikte sektordeki diger sirketlerin
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calisanlarina verdigi ucretler dikkate alinarak adaletli bir tlicret politikasi izlenmesi

oldukc¢a 6nemlidir.

1.5.2.3. Yonetim tarzi ve yonetici davranislari

Birisletmede yoneticilerin calisanlara karsi davranislari, yonetim sekli ve kurallar
is doyumunu 6nemli derecede etkilemektedir. Calisanlarin isletme icinde alinan
kararlara katihlminin saglanmasi ve yoneticilerin ¢alisanlara odaklanarak yaklasim
tarzlarini belirlemesi dogal olarak hem is doyum diizeyine hem de ruhsal sagliklarina
olumlu bir katki saglayacaktir.

Calisanlarin is doyum diizeylerini etkileyen sadece kendi ihtiyaclarinin
karsilanmasi veya kendi ¢ikarlarinin 6n planda olmasi degildir. Calistiklar: isletmenin
kar elde ettigini, rakiplerine gore daha basarili oldugunu ve siirduriilebilir bir
biiyiimeyle sektorde yerini daha da saglamlastirdigini gérmek isterler. Ciinku
isletmenin basaris1 ancak c¢alisanlarin c¢abalar1 ile miimkiin olmaktadir. Bunun
bilincinde olan ¢alisanlar isletme basarisina destek olma adina yonetimsel kararlarin
icerisinde olmak isterler. Yonetimin c¢alisan odakli yaklasimi sayesinde kararlara
katilabilen ve alinan kararlarinin isletmeyi basariya ulastirdigini géren ¢alisanlarda is
doyum diizeyinin artmasi beklenir.

Yoneticilerle yakin iliskiler icerisinde bulunan ve isle ilgili fikirlerinin dikkate
alindigim1 goren ¢alisanlar yogun is temposunda olsalar bile yiliksek is doyumuna
ulasabilmektedirler. Calisanlar, islerinde kendi yeteneklerinden yararlanabiliyorsa ve
belli 6l¢iide inisiyatif alabiliyorsa is ytku agir olsa bile daha az gerilim yasayacak ve
ozellikle zihinsel olarak daha az yorgunluk hissedecektir.

Yukarida bahsedilenlere istinaden isletmeyi yoneticilerinin liderlik
yaklasimlarinin is doyum diizeyini artirmaya yonelik olmasi yeni yonetim
yaklasimlarinin bir geregidir. Basaril liderligin 6ziinde isletme i¢in siirdiiriilebilirligin
ve kalitenin 6n planda olmasi gerekir. Bunun icin de gelecege yonelik gercekgi ve
rekabetci bir vizyon olusturan, calisanlarini basari i¢cin motive ederek yaraticiliklarini
ortaya c¢ikarabilen, empati kurarak onlarla iyi iletisim kurabilen ve duygusal zekasi

kuvvetli liderlere ihtiyac¢ vardir.
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Isletme icindeki hiyerarsik diizenin ve bu diizen icindeki faaliyetlerin calisanlar
tarafindan benimsenmesi ve onlar islerinden sogutmayacak sekilde saygi, sevgi ve
hosgorii iceren bir yapida olmasi sosyal psikologlarin dikkat ¢ektigi hususlardandir. Bu
konuda yoneticiler hassas olmali, verecekleri emir ve direktiflerin astlarin ruhsal
durumlarin1 da degerlendirerek onlar1 incitmeyecek bicimde olmasina gayret sarf

etmelidirler.

1.5.2.4. Calisma kosullari

Is doyumunu belirleyen faktérlerden biri olan ¢alisma kosullar, is doyumunu
temelde iki sekilde etkilemektedir. Ik olarak, uygun olmayan ve yetersiz ¢alisma
kosullar1 isgorenlerde fiziksel rahatsizliklara yol acarken, ikinci olarak da calisma
hayatinin zaman y6niinden bireyin yasaminin biiyiik bir kismin1 kapsamasi nedeniyle
uygun olmayan calisma kosullar1 isgorende psikolojik sorunlara sebep olmaktadir
(S18r1ve Basim, 2006, s. 137). Bu baglamda goérev yaptiklari yer itibariyle hemen hemen
tim kabin ekipleri fiziki olarak birbirine ¢ok benzeyen fiziki kosullarda gorev
yapmaktadir. Bir ucagin icerisinde yolculara hizmet etmekle gorevli kabin ekiplerinin

calisma kosullarini farkhlastiran unsurlar soyle siralanabilir:

e Ucak tip 6zelliklerine bagh olarak; giiriilti, titresim, koridor genisligi, ucak ici
dinlenme yeri.

e Gorevin 0zelligine baglh olarak; yolcu sayis, farkl kiltiir ve milletten yolculara
hizmet etme, ikram gesitliligi ve ikram malzemelerinin pratikligi, calisma saatleri ve
suresi, konaklama yerindeki dinlenme sartlari, kisa siire icerisinde farkl iklim ve
atmosfer sartlarina maruz kalma, ugus yapilan bolgeler arasindaki saat farklari.

Goruldugi uizere, sivil havacilik sektoriinde gérev yapan kabin ekiplerinin calisma
kosullari, yapilan isin 6zelligi geregi, yerde ¢alisan kimselerin maruz kaldiklar: klasik
calisma sartlari sorunlarindan farkhliklar géstermektedir. Yukarida belirtilen ¢alisma
kosullar1 problemleri, kabin ekiplerinde kolaylikla birtakim ciddi fizyolojik ve
psikolojik rahatsizliklara yol acabilmektedir. Dolayisiyla yasanan bu sorunlarin etkisini
azaltabilecek veya giderebilecek 6nlemler alinmamasi is doyumu seviyesinin olumsuz

yonde etkilenmesine; siirekliligi halinde ise verilen gorevin gerekliliklerinin
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karsilanamamasina, dolayisiyla da ugus emniyetinin ihlal edilmesine kadar gidebilecek

telafisi miimkiin olmayan sonuclara yol agabilir.

1.5.2.5. Orgiit kiiltiirii ve érgiit ici iletisim

Kiltir, ¢ok genis bir kavram olarak farkh alanlarda bir¢cok farkli anlamda
kullanilmaktadir. Insanlarin yasamiyla ilgili arastirmalarda genellikle “bir toplumun
kendine 6zgl yasayis bicimini ve diger toplumlardan farkliliklarini” agiklamak i¢in
kullanilan bir terimdir.

Taylor'un genel olarak benimsenen tanimina gore kiiltiir, “Bireyin toplumun bir
liyesi olarak kazandigi bilgi, inang, sanat, ahlak, hukuk, 6rf ve adetler ve yetenek ve
aliskanliklar1 kapsayan karmasik bir buitiindiir.”

Basarili yoneticilik, ancak isletme hedefleriyle ¢alisanlarin amagladig1 kisisel
kazanimlarin ayni paralelde yiriitiildigli, diger bir ifadeyle ikisi arasinda bir uyum
saglandig1 durumda olabilir. Bunun gergeklestirilebilmesi icin de yoneticiler icin zor
ama ¢ok 6nemli bir gorev, ayn1 zamanda bir sorumluluk olan isletme icerisinde ortak
bir 6rgiit kiiltiirii olusturmak gerekir. Isletmeyi olusturan ¢alisanlarin aile yapilari,
yetisme tarzlari, egitim seviyeleri, orf ve adetleri, inanglar1 ve yasadiklari sosyal
cevreler farkli oldugundan ihtiya¢ dncelikleri ve hedefleri de farkliliklar gosterebilir.
Isletmede olusturulacak ortak bir kiiltiirel anlayis ortak bir bakis acis1 yaratacak ve
orgiitsel baghhg artiran bir unsur olmanin yaninda c¢alisanlarin kendilerini ayni
aileden birisi gibi hissettirecektir. Boyle bir ortak anlayisin ¢alisanlarin is doyumuna
olumlu yoénde katki saglayacagi siiphesizdir. Orgiit kiiltiiriiniin  yeterince
onemsenmedigi ve desteklenmedigi isletmelerde farkli deger yargilar1 ve bakis
acilarina bagh olarak gerek calisanlar arasinda gerekse ¢alisanlarla yoneticiler arasinda
uyumsuzluk, gergin ve stresli bir ortam, zayif ve eksik iletisim, isini kaybetme kaygisj,
givensizlik, verimsizlik, sosyal iliskilerde kopukluk ve degisime karsi direng¢ gibi
olumsuzluklar gelisebilecektir.

Calisanlar, calistiklan isletmeyle ilgili diisiincelerini kaygi duymadan ifade
edebilmeli ve yoneticileriyle rahatlikla ve etkili iletisim kurabilmelidir. Bu sayede dogru

bilgi akisinin saglanmasi ve hissedilen degerlilik duygusu calisanlarin is doyum
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diizeyini artirir. Hiyerarsik kademeler arasi ast ust iliskilerinin problemsiz ve saglikli
olmasi alt kademelerde calisanlarin yaptiklar1 isten daha fazla keyif almalarini ve

dolayisiyla ytlikse is doyumuna ulasmalarini saglar.

1.5.2.6. Terfi ve bireysel gelisim imkanlari

Terfi, ayni statii ve derecedeki akranlarina gore islerinde daha iistiin performans,
gayret, emek ve basar1 gosteren belli sayidaki calisana verilen 6dillendirme ve
motivasyon amacl statii artisidir. Terfi sistemi kisileri daha fazla gayret géstermeye
tesvik etmektedir. Bu sistemin olmadig1 isletmelerde ¢alisanlar ne kadar calisirlarsa
caligsinlar yonetim tarafindan kiymetlendirilmeyecegi, statiilerinde bir degisiklik
olmayacagl ve maaslarinda da bir iyilestirme olmayacagi diisiincesiyle ellerinden
gelenin en iyisini yapmaya gayret sarf etmezler. Bu tmitsizlik onlar1 kolaylikla is
doyumsuzluguna suriikleyen bir durumdur.

Terfi artisi, ¢alisanlarin sadece lcretlerini degil sayginliklarinin da artmasini
saglayan bir faktérdiir. insan psikolojisini etkileyen énemli bir motivasyon araci olarak
karsimiza ¢ikan terfi artisi, calisanlara ilave yetki ve sorumluluklar getirerek basarili
olma ihtiyacini ve istegini artirmaktadir. Ayrica, is yerindeki statiiniin yiikselmesi,
calisanlarin gerek arkadaslarina gerekse yoneticilerine karsi kendilerini daha iyi ifade
edebilmeleri firsat1 sunarak yaptiklari isi daha fazla sahiplenmelerini, dolayisiyla da
yeterli is doyumuna ulagmalarini kolaylastirmaktadir.

Calisma hayatinin baslarinda ¢alisanlarin terfi beklentisi daha azdir. Zaman
gectikce, isin en ince ayrintilarini 6grenip tecriibe sahibi oldukga, calisanlarin is
algisinda degismeler yasanacak, yaptiklari is daha monoton gelmeye baslayacak; buna
bagh olarak da statii, yetki ve sorumluluklarini yetersiz bulmaya baslayacaklardir.
Dolayisiyla daha yiiksek statiilerde, daha fazla yetkilerle calismak isteyen ancak terfi
imkani bulamayan ¢alisanlarin ¢alisma isteklerinde ve gayretlerinde 6nemli derecede
diistisler olacaktir.

Yiikselme, her calisan i¢cin farkh bir anlam tasiyabilir. Bir calisana gore ylikselme
daha fazla tlicret almak demekken, bir digeri ylikselmeyi sosyal statiisiiniin artmasi

olarak degerlendirebilir. Her calisan ytlikselmeye farkli bir anlam yiikledigi icin,
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ylikselme Kkarsisinda yasayacagl doyum diizeyi de farklhiliklar gosterebilir. Fakat
yasayacagl doyum diizeyi her ne olursa olsun yiikselme calisana yaptig1 basaril
islerden otiirt verilen bir 6diil oldugundan, ytlikseldikce kendini gerceklestirme sansi
bulan, takdir edilen ve saygi duyulan ¢alisanin 6z giiveni ve is doyumu duzeyi

artmaktadir (Basaran, 2008, s. 203).
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IKINCi BOLUM

2. TUKENMISLIK SENDROMU
2.1. Tarihsel Gelisim

Tiikenmislik, en yalin haliyle Tirk Dil Kurumu soézliigiinde; “Giiciini yitirmis
olma, caba gostermeme durumu” seklinde ifade edilmektedir. Modern zamanlarin
onemli fenomenlerinden biri olarak bilinen tiikenmislik (burnout), ilk olarak
1970’lerde Amerika’da, miisteri hizmetlerinde calisan insanlarin yasadigi mesleki
bunalimi ifade etmek amaciyla kullanilmigtir. Ancak, Ingiliz yazar Graham Greene’nin
1961 yilinda yaymlamis oldugu, ruhsal ¢okiintii yasamis ve hayal kirikligina ugramis
bir mimarin isini terk edip Afrika ormanlarina kag¢isini anlatan “Bir Tiikenmislik Olay1”,
orijinal adiyla “A Burn-Out Case” isimli romaninda da kendine yer bulan kullanim,
“Buyiik bikkinlik ve kisinin isine duydugu baghlik ile idealizminin sénmesi” seklinde
tanimlanmistir (Dalkilig, 2014, s. 5). Tiikenmislik, arastirmacilar tarafindan 6nemli bir
calisma konusu olmadan daha onceleri de sosyal elestirmenler tarafindan “sosyal bir
problem” olarak ifade edilmistir (Maslach, Schaufeli, Leiter, 2001, s. 398).

Modern hayatla birlikte, insanlarin hayatin anlamini sadece isi izerinden okumasi
problemi daha da artirarak yasamin biitiinii icinde ruhsal ve fiziksel yipranmaya yol
acmaktadir. Daha cok insanlarla yiiz yiize olan mesleklerde baslayan arastirmalar,
giderek diger sahalara da yayilmistir. Tiikenmislik kavramina ilk yaklasimlar bireysel
olmus ve “bireyin kendi problemi” géziiyle bakilmistir. ilerleyen zamanlarda bu algj,
sirketlerin ¢esitli maliyetlerle karsilasmasiyla birlikte, orgiitsel diizeyde miicadele
edilmesi gereken bir boyut kazanmistir (Boyar, 2011, s. 1).

Miisterilerle yogun iliskiler gerektiren hizmet sektoriinde calisanlar isleri geregi
cogunlukla uzun calisma zamanlarina ihtiya¢ duyarlar. Miisteri ile ¢alisan arasindaki
iliskiler genelde miisterilerin yasadig1 problemler iizerine yogunlasmakta ve bunun
sonucu sikinti, korku, hayal kirikligi ve kizginlik gibi duygular ortaya ¢ikarmaktadir.

Boyle ortamlarda siirekli ve uzun stireli calisanlarda bir stire sonra kronik strese bagh
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duygusal yipranma meydana gelmekte ve tiilkenmislik sendromuna yakalanma riski
artmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981, s. 99).

Tiikenmislik akademik bir kavram olarak ilk kez 1974 yilinda Alman psikolog
Herbert ]J. Freudenberger tarafindan kaleme alinan “Staff Burn-Out” (Personel
Tikenmisligi) adli makalede yer almistir. Bu makalede tiikenmisligin ne oldugu,
fizyolojik ve davranissal belirtileri, kimlerin daha yatkin oldugu, tiikenmisligin nasil
onlenebilecegi ve tiikenmislikle nasil basa ¢ikilacagi anlatilarak bu duruma maruz kalan
birisine nasil yardimci olunacagina dair bilgiler verilmektedir. Freudenberger (1974),
sozii edilen makalede tiikenmisligin tanimini en yalin haliyle “asir1 taleplerden dolay:
enerji, giic veya kaynaklarin tilkenmesi sonucu yorulma ve basarisizlik” olarak ifade
ederek, bu durumun kisiden kisiye degiskenlik gosterdigini ve 6zellikle ise basladiktan
yaklasik bir yil sonra kendisini gostermeye basladigini belirtmistir (s. 159).

Yukaridaki tanimlara bakilacak olursa, Freudenberger tiikenmisligi, her meslek
grubunun basina gelebilecek bir durum olarak nitelendirirken; Maslach ve Jackson
insanlarla bire bir iletisimde bulunmay1 gerektiren islerde karsilasilabilen bir
olumsuzluk olarak nitelendirmistir.

Tiikenmislikle ilgili yapilan ¢alismalar daha ¢ok insana yonelik hizmetler, insan
unsurunun 6n planda oldugu saglik ve egitim sektoriinde yogunlasmistir. Ancak,
tikenmislik diger tim sektorlerde ve mesleklerde de ortaya c¢ikabilen bir
olumsuzluktur. Bundan dolayidir ki, Maslach, Jackson ve Leiter 1996’da tliikenmisligin
tanimini yeniden diizenleyerek insanlar arasi iliskilerden daha ¢ok insan - is iligkilerine

odaklanan bir sekilde ifade etmislerdir.

2.2. Tanmimlamalar

Akademik alanda arastirmacilarin ilgi alanlarina ve bakis agilarina gore degisen
farkli tiikenmislik tanimlar1 bulunmaktadir. Tikenmislik konusunda ilk akla gelen
isimlerden sosyal psikolog Christina Maslach, tiikenmisligi “insanlarla yiiz yiize
etkilesimde bulunmay1 gerektiren mesleklerde c¢alisanlarda gortlen fiziksel

bitkinlik, uzun stiren yorgunluk, ¢aresizlik, umutsuzluk ve ise yaramama duygusu
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ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlar iceren duygusal, zihinsel ve fiziksel
boyutlu bir durum olarak tanimlamaktadir (Maslach vd., 2001, s. 399).

Schaufeli ve Greenglass’a (2001, s. 501), gore tiikkenmislik “bir calisanin, duygusal
caba harcamayi gerektiren is kosullarina uzun siire maruz kalmasi sonucunda ortaya
cikan fiziksel, duygusal ve zihinsel tiikenme durumu” dur.

Pines (2003) tiikenmisligi bilyiik isteklerle ise baslayan, istedigi basariyi
yakalayamayan kisilerin fiziksel, duygusal ve ruhsal bitkinlik yasamasi olarak
tanimlamaktadir.

Cordes ve Dougherty (1993) ise tiikenmisligi, orgiitten kaynaklanan stres
unsurlarina gosterilen bir tepki olarak ele alip, bireylerin enerjilerini yok ettigini ileri
stirmiislerdir.

Yazarlar, tiikenmisligi, “duygusal caba gerektiren uzun streli durumlarin bir
sonucu olarak ortaya c¢ikan fiziksel, duygusal ve zihinsel bir tiikenme durumu” olarak
tanimlamislardir. Burada, “fiziksel tiikenme” dusiik enerji, kronik yorgunluk ve
zayilflig;; “duygusal tiilkenme” caresizlik, umutsuzluk, kapana kisilmighk hissini;
“zihinsel tikenme” ise kendine, isine ve yasamin kendine karsi olumsuz tutumlar
gelistirme durumunu, ifade etmektedir (Enzmann vd., 1998’den aktaran Bolat, 2011, s.
89).

Goruldigi tlizere akademik literatiirde tlikenmislik kavramina farkli bakis
acilarina ve yaklasimlara baglh olarak bir¢ok farkli tanimlama yapilmistir. Bu durum
konuyu ¢ok boyutlu bir hale getirmesine ragmen tanimlarin ¢ogunda bazi ortak
noktalar da bulunmaktadir. Ortak kabul géren hususlardan en bariz olanlari; hizmet
isletmelerinde ya da duygusal yonden etkilenmenin daha fazla yasandig1 ortamlarda

gorev yapan idealist meslek elemanlarinda gorildigidiir.

2.3. Tiikenmisligin Onemi

Yildirim’in da (2010) ifade ettigi gibi tiikenmisligin, duygusal, zihinsel ve fiziksel
yorgunluk durumlarini ifade eden ve zaman icgerisinde, sinsice gelisen bir siireg

oldugundan bir¢ok tanimda bahsedilmektedir.
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Cesitli meslek gruplar tizerinde yapilan ¢alismalar, ¢alisanlarin is ortamindaki
problemlere kars:1 duyarsizlastiklarini, kendilerini geri ¢ektiklerini ve giderek islerine
daha az zaman harcadiklarini ortaya koymaktadir. Calisanlarin saglik problemleri ile
karsilasmalar1 yaninda, ise gelmeme, ge¢ kalma, rapor alma gibi egilimlerinin arttigi
gozlenmistir. Biitliin bu problemlerin, is kalitesi ve verimliligi iizerine olan etkisi de
yadsinamaz dizeydedir. Tukenmislik, merkezinde bireyin zarar gormesiyle baslayan,
buna bagh olarak sosyal g¢evresini etkileyen, 6rgiit agisindan verimlilik, kalite gibi
maddi zararlara sebebiyet veren ve toplumsal boyutta da sosyal bir problem olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Boyar, 2011, s. 2).

Tiikkenme bu enerji aligverisi esnasinda orgiit-birey ve dis c¢evre arasindaki
dengelerin bozulmasi ve dis diinyadan gelen asir1 enerji yiikii dolayisiyla bireyin bu
olusan durumu kabul edemez hale gelmesi olarak da aciklanabilir. Duyarsizlasan ve
kendini kapatan her sistemin zamanla enerji kaybi neticesinde yok olacagini varsayan
bu yaklasimda tiikenme entropiye esdegerdir. Duyarsizlasma sonrasindaki Kkisisel
basarida azalma hissi bunun bir gostergesidir. Bu nedenle, isgérenleri mutluy, is ve
yasam doyumu yiiksek olan orgiitlerin beseri sermayesi zenginleserek daha fazla enerji
alisverisi yapacak, baska bir ifadeyle iletisim kuracaktir. Tiikenmeye dayali olsun ya da
olmasin bireyler, dile getirmeleri gereken konulari ortaya koyamadiklarinda iletisimin
dolayisiyla sistemin aksayacagl ve bu aksamanin orgiitii olumsuz etkileyecegi agiktir
(Aktas ve Simsek, 2015, s. 209).

Tikenmislikle ilgili ilk zamanlarda yapilan arastirmalar bu olgunun
tanimlanmasina ve anlasilmasina yonelik aciklayici ¢alismalar olmustur. Uzerinde
calisilan meslek gruplar genelde duygusal etkilesimin ve stresin nispeten fazla
yasandigl, insanlara yardim amaglh hizmet sektoriinde ¢alisan kisiler olmustur.

Freudenberger, calisanlardaki motivasyon ve orgitsel baghlik diizeyleri ile
duygusal tiikenme arasindaki iligskiyi inceleyerek nedenlerini belirlemeye calismistir.
Maslach ise, misteri hizmetlerinde c¢alisan Kkisilerle yasadiklarnt duygusal stres
durumuyla ilgili calismalar yapmistir. Bir anlamda ilk ¢alismalar genelde ¢alisma
ortaminda ¢alisanlarin etkilendigi insanlar arasiiliskilere, tiikenmisligin belirtilerine ve

calisanlarin psikolojik saglik durumlarina odaklanmistir.
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Ilk arastirmalarda genelde goriisme ve gozlem yontemi kullanilmis, ézellikle
1980’li yillarda tiikkenmisligin diizeyini 6lcen anket calismalari yapilmaya baslanmistir.
Bu yillarda konunun 6neminin bilim diinyasinda daha net anlasilmasi ve gelistirilen
Olcekler sayesinde daha fazla arastirma yapilmaya baslanmistir. Bu doénemde,
giiniimiizde de yaygin olarak kullanilmaya devam edilen Maslach ve Jackson’in
gelistirdigi Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach Burnout Inventory - MBI)
gelistirilmistir. Bu envanterde yalnizca profesyonel olarak diger kisilerle etkilesimlerde
bulunma bakimindan tanimlanan maddeler yer almaktadir. Daha sonradan yapilan baz
calismalar ise tiikkenmislik boyutlarina daha genis cercevede odaklanmistir. Ornegin
kisinin bitkinliginin kaynagi olarak diger kisileri isaret etmeden ortaya ¢ikan tiikenme
duygusu, diger kisilerle iliskisi olmadan ise yonelik genel olarak mesafeli veya ilgisiz bir
tutuma isaret eden sinizm ve is basarilarinin hem sosyal hem de diger yonlerini
kapsayan mesleki 0z yeterlilik, bu kapsamda ortaya ¢ikan diger faktorlerdir (Taris vd.,
1999’dan aktaran Cetin vd., 2013, s. 96).

Tiikenmislik ¢alismalarindaki ikinci egilim ise, tiikenmisligin tam tersine isaret
eden ise baglanma (work engagement) kavramina yonelik olarak yapilan
arastirmalardir.

Bu ¢ergevede enerjik olma, kendini adama ve 6ziimseme alt boyutlarindan olusan
baglanma duygusu, 6rgiitsel baglamda isle ilgili olumlulugu ve tatminkarhgi gésteren
bir durumu gostermektedir. Bu baglamda; ise baglanma kavrami tiikenmislik
kavraminin pozitif yansimasi olarak goriilmektedir. Bu agidan Maslach ve Leiter
(1997)’in belirttigi gibi, enerji, kendini adama ve 6z yeterlilik kavramlari tiikenmisligin
tam tersi olan kavramlardir. Bu a¢idan tiikenmislik, enerjinin bitkinlige, baghhigin
sinizme ve 06z yeterliligin basarisizliga dontistiigli bir aginma olarak gortlebilir (Cetin
vd., 2013,s.97).

Baz1 arastirma bulgulari, tiikenmisligin kendi basina ruhsal bir hastalik bigimi
oldugu varsayimini desteklemektedir. Bununla beraber, tiikkenmisligin ruhsal
cokiintiiye neden olabilecegi daha kabul edilebilir bir yargi olarak diisiiniilmektedir

(Maslach vd., 2001, s. 406).
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Uluslararas literatiirde oldukc¢a zengin ve genis boyutta ¢alisilan tiilkenmislik
konusu ile ilgili calismalara tilkemizde 1992 yilinda (Cam, 1992) baslanmis olup

ozellikle saglik ve egitim sektoriinde ¢alisanlara yonelik calismalar cogunluktadir.

2.4. Tukenmisligin Belirtileri

Tilikenmislik yavas ve sinsice baslayan, ortaya ¢ikisi ne kadar ani de olsa, stirekli
gelisen, kronik bir olgudur. Bireyin bir giin i¢cinde ani bir sekilde yasadig1 bir olay,
yasanilan tiikkenmisligin belirtisi haline gelebilir. Tiikenme durumuna gelmeden kisa bir
sure once, genellikle ya bir is veya sinav baskisi, ya bir aile liyesinin hastalig1 ya da arka
arkaya gelen stres yaratici olaylar gibi bazi ¢evresel kosullara rastlanir. Bazen ¢ok
seyrek de olsa tilkenmislik herhangi bir olay olmadan birdenbire ortaya ¢ikiverir.
Tikenmis kisiler genellikle, zayif yonlerini iyi gizleyebilen, yetenekli insanlar olduklari
icin cogunlukla bu durumun ilk dénemlerinde i¢lerinde olup bitenlerin farkinda bile
degillerdir (Freudenberger ve Richelson, 1981, s. 13; Siirgevil, 2014, s. 27).

Tikenmislik sendromu aniden ortaya ¢ikan bir durum degildir, aksine yavas ve
sinsice gelisen bir belirtiler yumagidir. Tiikenmislik belirtilerinin gz ardi edilmesi de
onun ilerlemesine ve basa ¢ikilmaz hale gelmesine neden olmaktadir. Bu sebeple
tiikenmenin sinsi siirecinin belirtilerinin iyi bilinmesi ve zamaninda teshis edilerek
gerekli onlemlerin alinmas1 ¢ok onemlidir. Tiikenmislik belirtileri kisiden kisiye
farkhilik gostermekle birlikte, genel olarak fiziksel, ruhsal ve davranissal belirtiler
basliklar: altinda incelenmektedir (Ardig ve Polatgi, 2008, s. 73).

Tiikenmislik yasayanlarda goriilen temel belirtiler, ise duyulan ilginin kaybi (isin
anlamsiz, mutsuz edici ve tatmin edici olmayan bir hale gelmesi), duygularda asinma
(calisma sevki, baglhlik, gliven ve nesenin yerini sinirlilik, kaygi ve depresyonun almasi)
ve is ile birey arasindaki uyumsuzluk seklinde gozlenmektedir (Maslach ve Leiter,
1997, s. 23).

Tiikenmislik sendromu yasayan bir calisanin verdigi hizmet kalitesinde hem
nitelik hem de nicelik acisindan bir azalma goruldiigi gibi, ayrica kendi saghginda da

bozulmalar olmaktadir.
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Tiikenme durumuyla karsi karsiya kalan insanlar “hayat ¢ekilmez” duygusunu
yasarlar. Bu duygu Dr. Freudenberger tarafindan “tilkenme belirtisi” olarak
tanimlanmaktadir. Bu belirtilerin anlasilmasi bazen gii¢, bazen de oldukca kolaydir
(Baltas, 2013, s.77).

Depresyon yasayan bir Kkisinin hissettikleriyle tiikenmislik sendromuna
yakalanan bir kisinin hissettikleri birbirlerine benzemektedir. Ornegin umutsuzluk,
bosluk, caresizlik, hastalik vb. olumsuz duygular her iki durumda da vardir.
Tikenmisligin belirtileri baslangicta kolaylikla anlasilamamakta, belli bir siire gizli bir
stre¢ olarak ilerlemekte ve kaygi, stres ve depresyon gibi durumlarla karistirilarak
taninmasi zorlasmaktadir. Bazi durumlarda depresyon ve tiikenmislik ayn1 anda
birlikte gelisebilmektedir. Yasanilan basarisizlik duygusu, cevreye karsi yabancilasma
ve kisinin kendi kabuguna g¢ekilmesi, kisinin is ve sosyal yasamini etkiledigi gibi ruh ve
beden saghigini da ciddi derecede bozabilmektedir.

Iwanicki (1983) tiikenmislikle ilgili belirtileri derecelerine gore siiflandirmistir.
Cesitli derecelerde ele alinan tiikkenmisligin her derecede farkli davranislarla
gozlenebilecegi soylenmektedir. Buna gore tiikenmislik, hafif, orta ve siddetli olarak tli¢
grupta incelenmekte ve ortaya cikan davranislar su sekilde siralanmaktadir. Hafif
derecede tiikenme gosterenler, kisa siiren sinirlilik, alinganlik, bitkinlik, endise ve
sonucsuz ¢abalarda bulunmaktadirlar. Orta derecede tiikenme, hafif derecede tiikkenme
gosterenlerdeki belirtilere sahiptirler ancak bu belirtiler en az iki haftada bir veya daha
sik tekrarlanmaktadir. Siddetli derecede tiikenme gosterenler, fiziksel rahatsizliklar,

tilser, kronik agrilar ve migren gibi sorunlar bildirirler (s. 29).

2.4.1. Fiziksel belirtiler

Tikenmislik stlirecinde Kkisinin fiziksel ve psikolojik enerjisi biiylik oranda
azalabilir. Diisiik enerji durumunun stirekli ve uzun streli olmasi, ¢calisma hayatinin ilk
donemlerinde biiyiik bir enerji ve pozitif duygularla dolu olan bu kisilerde bir siire
sonra oldukca 6nemli fiziksel rahatsizliklara neden olabilmektedir. Bu kisiler genelde
yaptiklari isi en iyi sekilde, hatta miikemmel yapmaya ¢alisan, basarili olma arzusu ¢ok

yuksek, yoneticileri tarafindan takdir edilme hevesinde olan, is hayatinda ytiksekleri
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hedefleyen ve mutlulugu sadece isindeki basarida arayan kisilerdir. Isyerinde gece
yarilarina kadar mesailere kalan ve calisma hayatinin yorucu ve yipratici ortamina
maruz kalan bu Kisilerde bir siire sonra bir takim fiziksel tlikenmislik belirtileri ortaya
cikmaktadir.

Freudenberger, tiikenmislikle ilgili yazdig: ilk makalesinde tiikenmisligin fiziksel
belirtilerini viicut fonksiyonlarin1 etkileyen yorgunluk hissi, uzun siiren soguk
alginliklari, sik bas agrilari, sindirim sistemi bozukluklari, uykusuzluk ve nefes darhgi
seklinde siralamistir. (Freudenberger, 1974, s. 159).

Yukarida gesitli yazarlarin ifade ettigi fiziksel belirtiler daha net olarak su sekilde
belirtilebilir:

e Yorgunluk

e Uykusuzluk

e Sindirim sistemi problemleri

o Ulser

e Mide bulantisi

e Migren

e Sik bas agrilari

e Nefes darlig

e Yiksek tansiyon

¢ Kalp rahatsizliklari

e Uzun siiren soguk alginliklari

2.4.2. Ruhsal ve davranigsal belirtiler

Tiikkenmislik sendromu yasayan kisilerin davranislarina etki eden en 6nemli
unsur onlarin duygusal durumlaridir. Ruhsal ve davranigsal belirtiler birbirleriyle ¢cok
yakin sebep-sonug iliskisiyle baghdir. Ornegin, isinde ¢ok basarili olmak amaciyla
yuksek tempoda, uzun sireli ve yorucu bir is performansiyla ¢alisan bir Kkisinin,
amacina ulasamadiginda ya da yoneticilerden yeterli ilgiyi géremediginde hayal
kirikligina ugramasi ve motivasyonunu kaybetmesi, isine, arkadaslarina, yoneticilerine

ve hatta ailesine kars1 mesafeli davranislar sergilemesine sebep olabilir. Diger taraftan,
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isine ve cevresindeki insanlara karsi olumsuz davranislar sergileyen ve isinde verimsiz
olan bir kisinin yoneticilerinden, arkadaslarindan ve ailesinden bekledigi ilgiyi ve
sicaklig1 gorememesi ruhsal agidan enerjisini kaybetmesine yol acabilir. Dolayisiyla bu
iki unsur ayni baslik altinda incelenebilir.

Freudenberger (1974, s. 160) tilkenmislik yasayan bir ¢alisanin ¢abuk sinirlenen,
aniden kizgin ve hayal kiriklig1 yaratan davranislar sergiledigini belirtmistir. O'na gore
bu kisiler, duygularini disa vurmada kendilerine kolay kolay engel olamazlar; hafif
baskilar bile kolaylikla aglamalarina sebep olabilir. Is arkadaslar1 dahil neredeyse
herkesin kendi iizerine geldigi ve kendisi hakkinda art niyetli diisiindiigli gibi paranoya
derecesinde siipheli duygular icerisine girerler. Asir1 dozda sakinlestirici ilag
kullanmaya da egimli olan bu kisiler her seyin en iyisini kendilerinin bildigini iddia
ederek diger diisiincelere karsi asir1 sert, kat1 ve duygusuz yaklasabilmektedirler.
Ayrica, kendilerini yorgun hissetmeleri yeni durumlara adaptasyonlarini
zorlastirdigindan dolay1 degisikliklere karsi diren¢ gostermektedirler.

Maslach’a gore tiikenmiglik siirecinde asir1 kroniklesmis is talebinin bireyin
duygusal kaynaklarini tiiketmesi sonucu ilk olarak duygusal tiikenme gerceklesir.
Ardindan birey belki bir cesit savunma ya da basa ¢ikma stratejisi olarak; digerleriyle
iliskisini simirlar ve psikolojik olarak digerlerinden wuzaklasir. Bu sekliyle
duyarsizlasma, birey ile is talebi arasinda duygusal bir tampon gorevi goriir. Son olarak,
birey daha 6énceki olumlu tutumlariyla simdiki tutumlari arasindaki ayrimi fark eder ve
bunun sonucunda mesafeli tutumlarinin, ¢alistigi kuruma ve topluma katkilarini
kisitladigini duistinerek, is ve insan iligkileri konusunda bir yetersizlik duygusu icine
girer. Baska bir deyisle isini yapma ve miisterilerine hizmet sunma konusunda
kendisini yetersiz gormeye baslar (Konakay, 2010, s. 91). Ozellikle hizmet sunulan
kisilere karsi kibar olmayan bir sekilde hitap edilmesi ve isyerinde dinlenme aralarinin
uzatilmasi da duyarsiz davranislara 6rnek olarak verilebilir (Kodes ve Dougherty, 1993,
s.623).

Schaufeli ve Enzman’a (1998) gore duygusal tiilkenme yasayan kisilerde kaygj,
lizlintli, karamsarlik ve ani degiskenlik gosteren bir ruh hali hakimdir. Kisi siipheli

davranislar icinde ve gergindir. Ruhsal durumunu kontrol etmede basarisizdir ve
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nedensiz aglamalar gorilmektedir. Kisi, karsisindakiyle konusurken iyi bir dinleyici
olmadigindan soylenenleri anlamayabilir; mesafeli ve duygudan uzak bir iletisimi
tercih eder. Yaptig1 is acisindan olduk¢a memnuniyetsizdir ve yetersizlik duygusu agir
basmaktadir.

Duygusal tliikenme yasayan Kisiler, sabah uyandiklarinda bile aksam yataga
gittikleri kadar yorgun olduklarini, baska insanlarla ve projelerle ugrasacak
enerjilerinin kalmadigin1 hissedebilmekte ve c¢ogunlukla, ertesi giin ise doniiliip
calismaya devam edilecegi korkusu yasamaktadirlar. Duyarsizlasma, tiikenmisligin
kisilerarasi iliskiler boyutunu olusturmakta ve hizmet verilen insanlarla, orgiitte
bulunan diger kisilere karsi umursamaz, duygusuz ve alayci cevaplarin verilmesini
ifade etmektedir. Duyarsizlasmanin, kisinin diger insanlarla arasina mesafe koyma
tesebbiisii oldugu soylenebilir. Kisisel basari hissi azalmasi ise, kisilerin kendisini
olumsuz olarak degerlendirmesini ifade etmektedir (Ustiiner ve Ozgelik, 2013, s. 59).

Cam (1991), tikenmisligin davranissal belirtilerini bir dizi olumsuz davranisi
birbiri ardina siralayarak belirtmistir. O'na gore tilkenmisligin davranissal belirtileri;
ise gitmeme istegi, ise ge¢ gelmeler, bircok konuya siipheci yaklasma ve endiseyle
karsilama, ¢abuk sinirlenme, takdir edilmedigini diisiinme, alingan olma seklinde
ortaya ¢ikan belirtilerdir. Ayrica; alkol, tiitiin ve bunun gibi maddelerin kullaniminda
artis, 6z saygi ve 0zgiivende azalma, insanlarla iletisim ve etkilesimden kagma, kendini
cevreden izole etme, ice kapanma, yogun bir sikinti duygusu, sucluluk hissetme,
icerleme egiliminde artis, hevesin sik sik kirilmasi da davranigsal belirtiler arasinda yer
almaktadir. Tlim bunlara ek olarak; kendini ¢aresiz hissetme, kolay aglama, unutkanlik,
konsantrasyon giicliigli, duragan olma, stirekli kendisiyle zihinsel bir ugras icinde olma,
orgltlemede yetersizlik, rol catismasi yasama, gorev ve kurallarla ilgili karisiklik,
yetkililere fazla glivenme yada onlardan kacinma, kuruma yonelik ilgi kaybi, bazi seyleri
erteleme yada siirincemede birakma, arkadaslarla is konusunda tartismaktan
kacinma, alayci olma, suglayici davranma ve basarisizlik hissi de tiikenmisligin
davranigsal belirtileri arasinda yer almaktadir (s. 10).

Ruhsal ve davranigsal belirtilerle ilgili yazarlarin ortaya koymus olduklar

belirtiler bir liste halinde daha net olarak su sekilde ifade edilebilir:
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Duygulara Yonelik:

Duygusal enerjinin kaybedilmesi
Ise ve insanlara kars1 duyarsizlasma
Paranoya derecesinde stipheli duygular

Diger dusiincelere karsi kati ve duygusuz yaklasabilme

Is yerinde ve sosyal yasamda yetersizlik ve basarisizlik duygusu

Kaygi, tizlintii, karamsarlik ve ani degiskenlik gosteren bir ruh hali

Huzursuzluk, tedirginlik

Yapilan isten memnun ve/veya tatmin olmama
Oz saygi ve dzgiivende azalma

Takdir edilmedigini diisiinme

Alingan olma

Sugluluk hissetme

Kendini ¢caresiz hissetme

Unutkanhk

Kuruma yonelik ilgi kaybi

Hevesin sik sik kirilmasi

Konsantrasyon eksikligi

Davranislara Yonelik:

Insanlarla ve miisterilerle sinirh ve kibar olmayan iliskiler
Mesafeli ve duygudan uzak bir iletisim

ise gelmeme veya isten kaytarmalarin artmasi,

Cabuk sinirlenme

Kolaylikla veya sebepsiz aglamalar

Asir1 dozda sakinlestirici ila¢ kullanmaya egilim
Degisikliklere karsi direng

Zihinsel ve motor hareketlerde beceri zayiflig

Sigara kullaniminda, kafein, kahve, alkol, ila¢ aliminda artis,
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Is yerinde iiretimin diismesi,

Dinlenme aralarinin uzatilmasi

Orgiitlemede yetersizlik

Yetkililere fazla giivenme ya da onlardan kaginma

2.5. Tiikenmislik Sendromuna Bilim insanlarinin Yaklagimlar:

Orgiitsel faktérlerin tiikkenmislige olan etkileri cesitli arastirma modellerinin
olusturulmasini saglamistir. Bu modeller sayesinde tiikenmislige neden olan faktorler
daha iyi anlasilmis; ¢alisma ortami ile ¢alisan etkilesiminin tiikenmiglige olan etkisi

daha net ortaya konmustur.

2.5.1. Freudenberger

Freudenberger, tiikenmisligi “mesleki bir tehlike” olarak tanimlayan ilk bilim
adamidir (Siirgevil vd., 2007, s. 39). Freudenberger, tiikenmislige i¢csel olarak yaklasmis
ve tiikenmisligi, bireyleri basariya ve eyleme sevk eden i¢sel kaynaklardaki bitkinlik
hissiyle a¢iklama yoluna gitmistir (Thomas, 2000, s. 28). Tiikenme belirtilerini ticretsiz
kliniklerde calisan bireyler lizerinde gézlemlemistir. Yazara gore tiikkenmenin bitkinlik
ve yorgunluk hissi, bas agrilarindan dolay1 ac1 cekme, mide ve bagirsak rahatsizliklari,
nefes alma giicliikleri gibi fiziksel belirtileri bulunmaktadir. Cabuk 6fkelenme, anlik
kizginliklar, engellenme duygusuna kapilma en belirgin davranissal gostergeleridir.
Guvensizlik, paranoya ve degisime tahammill edememe durumlar ilerleyen

asamalarda goriilmektedir (Freudenberger, 1976, s. 1097).

2.5.2. Maslach

Maslach, tiikenmislik konusunu literatiire sokan ilk arastirmaci olmamasina
ragmen konuya biiyiik katkilarda bulunmus ve arastirmalarin1 1982'de yayinlanan,
"Burnout: The Cost of Caring " adli bir eserde toplamistir. Ayni zamanda 1986'da
Jackson'la birlikte bu arastirmada veri toplama araci olarak da kullanilan Maslach
Tiikenmislik Olcegi'ni (Maslach Burnout Inventory) gelistirmistir (Maslach, 1982, s. 3).

Maslach Tukenmislik modeli, alan yazinda “¢ok boyutlu tiikkenmislik modeli” ya

da “li¢ boyutlu tiikenmislik modeli” olarak bilinmektedir. Bu modele gore tiikenmislik;
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“yaygin olarak insanlarla ytz yiize ¢alisilan mesleklerde bireylerin, duygusal yonden
kendilerini tiikenmis hissetmeleri, isleri geregi karsilastiklar1 insanlara karsi
duyarsizlagmalari ve kisisel basar1 duygularinda azalma seklinde goriilen bir sendrom”
olarak ifade edilmistir. Maslach’a gore tiikenmislik; yapilan is ile ilgili kroniklesmis
duygusal ve Kkisiler arasi stresorlere yonelik stirekli bir tepkidir ve duygusal tiikkenme,
duyarsizlasma ve diugsiik kisisel basar1 hissi seklinde ¢ boyutlu olarak
tanimlanmaktadir (Maslach vd., 2001, s. 399). Bu boyutlar, bir anlamda tiikenmisligi
yasayan bireyin hayatinda gerceklesen degisimleri ifade etmektedir. Buna gore; birey
kroniklesmis bir yorgunluk yasar; isinden sogur, kendi kabuguna c¢ekilir ve artan bir
sekilde isinde yetersiz oldugunu hisseder (Maslach ve Leiter, 1997, s. 17).

Maslach ve Jackson (1981) tiikenmisligi duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
kisisel basarida diisme hissi (KBDH) olarak ii¢ alt boyutta toplamistir. Tiikenmislik

modelindeki birbirini izleyen asamalar Sekil 2.1° de gosterilmistir.

+ Duygusal Tiikenme —_ + Duyarsizlasma —_ - KBDH

Sekil 2.1. Maslach tiikenmislik modeli
Kaynak: Ardi¢ ve Polat¢i, 2008, s. 71

e Duygusal tiikenme

Bir stire¢ olarak ele alindiginda duygusal tiikenme, tiikenmisligin ilk evresi olarak
degerlendirilebilir. Bu evrede birey duygusal boyutlu bir yipranma ile kars: karsiya
gelir. Orgiitle etkilesime giren birey, beklentilerine karsiik verilmedigine dair giiclii
izlenimler edinmesi ile yasadig1 hayal kiriklig1 ve strese bagh olarak ortaya ¢ikan
duygusal tiikenme, 6nlem alinmamasi durumunda derinlesebilir (Maslach vd., 2001, s.
402).

Duygusal tiilkenme, is taleplerinin ve degisikliklerin olusturdugu strese verilen ilk
tepkidir (Maslach ve Leiter, 1997, s. 17). Tiikenmisligin bu boyutu daha ¢ok insanlarla
yogun ve yiz yuze iliskinin kacinilmaz oldugu meslek calisanlarinda goriilmektedir

(Maslach,1981). Tiikenmisligin ilk boyutu olan duygusal tiikenmede insanlar hem

50



duygusal hem de fiziksel olarak yorgunluk yasarlar. Kendilerini enerjileri bitmis ve bu
olumsuz durumdan kurtulamayacak gibi hissederler (Maslach ve Leiter, 1997, s. 17).
Hizmet verilen veya karsilikli iliski icinde olunan diger insanlarin duygusal talepleri
stres yaratabilmektedir. Bu durum sitreklilik arz ettiginde ise calisanlar baska
insanlarla ve projelerle ilgilenecek enerjiyi kendilerinde bulamazIlar.

Tukenmislik sendromu yasayan calisanlar tiikkenmisligin ti¢ alt boyutundan en
cok duygusal tiikenmeyle karsi karsiya kalmaktadirlar. Ancak, duygusal tiikenme
boyutunun tiikkenmislik icin temel ve gerekli bir kriter olmasi, onun tiikenmislik tanisini
koymada tek basina yeterli olacagl anlamina gelmemektedir. Tiikenmisligin sadece
bireysel tiikenme boyutuna odaklanmak, bu sendroma biitiinsel bakis agisini

kaybetmek anlamina gelir (Maslach vd., 2001, s. 402; Etzion vd., 1998, s. 578).

e Duyarsizlasma

Duyarsizlasma  (yenicim, dehumanization, depersonalization) bileseni
tiilkenmisligin kisiler aras1 boyutunu temsil etmektedir. Duyarsizlasma, miisterilere
yonelik negatif, kati tutumlari ve ise karsi tepkisizlesmeyi belirtmektedir (Maslach vd.,
2001, s. 403).

Maslach’a gore, duyarsizlasma boyutu, tiikenmisligin en ciddi boyutunu
olusturmaktadir. Duyarsizlasma boyutunda kisiler diger insanlar1 kendisinden uzak
tutmaya calisir, miimkiin oldugunca ilgisiz tavirlar ve hatta hasimca davranislar
sergiler, olaylara ve insanlara karsi olumsuz tepkiler verme egiliminde olurlar.

“Hizmet gotiirilen kisilere karsi kati, soguk, ilgisiz ve hatta insancil olmayan
tarzda olumsuz bir tavir sergilenmesi” seklinde tanimlanan duyarsizlasma, ise yonelik
idealizmde 6nemli bir azalmanin bir sonucudur. Bu boyutta, 6zellikle isyerinde hizmet
verilen Kkisilere yonelik tutumlarda olumsuz degisimler goriilmektedir (Hock, 1988;
168). Duyarsizlasan bir hizmet ¢alisan1 miusterilere insan gibi degil de adeta bir esya
veya 0nemsiz bir varlik gibi davranmaya baslar. Bu durumdaki ¢alisanlarin miisterilere
oldugu kadar g¢alistiklar: isletmeye karsi da mesafeli ve umursamaz bir tavirlari olur.

Duyarsizlasmanin diger belirtileri arasinda séylemlerinde nezaketten uzak kaba bir dil
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kullanma, hizmet ettikleri kisilere standart olmayan farkli sekillerde yaklasma gibi
davranislar da bulunur.

Her gecen glin miisteri memnuniyetinin éneminin daha da arttif1 ve rekabet
zeminin daha da gevsek bir hal aldig1 giintimiizde 6zellikle hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler calisanlarina yonelik yaklasimlarinda daha anlayish, yapic ve
motive edici politikalar giitmelidirler. Clinkii duyarsizlasan bir ¢alisan icin isletme kar1
ve misteri memnuniyeti dnemini yitiren kavramlardir. Calisma arkadaslarina, is
ortamina ve c¢evresine karsi ilgisini kaybetmeye baslayan bir c¢alisanin calistig

isletmeye bir kar1 olmayacag gibi zarar1 da olacagi unutulmamalidir.

o Kisisel basarisizlik (kisisel yetersizlik) duygusu

Kisisel basari, sorununun iistesinden basari ile gelme ve kendini yeterli bulma
olarak tanimlanmaktadir. Kisisel basarisizlik ise, kisinin kendini isinde yetersiz ve
basarisiz olarak algilamasidir. Diger insanlar hakkinda gelistirilen olumsuz diisiinceler
sonucunda birey kendisi hakkinda da olumsuz diisiinceler gelistirir. Sugluluk
sevilmeme hissi ve basarisizlik duygulari, kendine saygiy: azaltarak kisiyi depresyona
sokabilmektedir (Tunceli, 2012, s. 15).

Bir insan kendisini yetersiz hissettigi zaman biiylik bir eksiklik olusur. Hi¢cbir
seyle bas edemeyecegini diisliniir. Bu insanlara gore basardiklari her sey ¢cok anlamsiz
ve cok kiiciiktiir. Kendilerine olan giivenlerini kaybettiklerinde diger insanlar da onlara
olan giivenlerini kaybederler (Maslach ve Leiter, 1997, s. 18). Daha sonra Kkisi, yaptig1
iste kendisini yetersiz ve basarisiz olarak degerlendirerek isyerinde kimsenin onu
sevmedigini ve yaptig1 ise saygi gostermedigini diisiinmeye baslar. Bu diislinceler
kendisine Oylesine inandirici ve ger¢ekmis gibi gelir ki, kisi kendisine olan saygiy1 da
kaybetmeye baslar. Kisinin i¢ diinyasinda yasanan bu olumsuz diistinceler biiyiiyerek
daha da yipratici ve miicadele edilmesi imkansiz bir psikolojik baski haline gelir. Tim
bu olanlar kisilerin kapasitelerini, calisma isteklerini, gayretlerini ve yaraticiliklarini

onemli derecede diisiiriir.
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2.5.3. Cherniss

Cherniss (1995, s. 37), tikenmisligi, “asir1 adanmishk hastaligl” olarak
tanimlamistir. Cherniss modeline gore, tiikenmislik zamana yayilmis, isyerinde
yasanan streslere bir cevap olarak baslayan ve duygusal olarak isten kopmayla
neticelenen bir stirectir. Cherniss’in (1989) hizmet sektort ile ilgili arastirmasinda;
calisanlarin  isyerindeki rollerinde tutarsizliklar olmasi tikenmislige yol
acabilmektedir. Bu modele gore; is ortaminin bazi 6zellikleri stres yaratan unsurlari
etkileyerek calisanlarda davranis degisikligine yol agmaktadir. Bu modelde ayrica, rol
belirsizligi ve karmasikliginin tiikenmisligi etkiledigi ortaya konmustur. Cherniss’e
gore, titkkenmislik sendromu hizmet sektoriinde ¢alisanlarin rollerindeki tutarsizliktan

kaynaklanmaktadir. Cherniss titkenmislik modeli Sekil 2.2’ de gosterilmistir.

Stresi
ortadan
kaldirmada
basari
Talepler ) Kaynaklar [ Stres [
: Isile
Stresi Stresle basa Basari psikolojik
N ortadan L) "glkma . bagini
kaldirmada yontemleri koparma
basarisizlik Bagarisizlik

Sekil 2.2. Cherniss Tiikenmigslik Modeli
Kaynak: Dalkilig, 2014, s. 39

Tiikenmislik yasadigini anlayan kisi 6ncelikle stres kaynagini ortadan kaldirmaya
calisir. Bunda basarili olamazsa stresle basa ¢cikma yontemlerine basvurur. Bu adimda
da basarili olamazsa duygusal yiikiinii hafifletmek icin isle psikolojik bagin1 kesmeye

calisir.
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Is ortamn hem stres kaynaklarimi harekete gecirmekte hem de tutum
degisikliklerine neden olmaktadir. Bireyler ortaya ¢ikan stres kaynaklariyla farkh

sekillerde bas etmeye calismaktadirlar.

2.5.4. Pines ve Aronson

Pines ve Aronson’un yaklasimina gore tiikenmislik fiziksel tiikenme, duygusal
tiilkenme ve zihinsel tiikkenme olmak tizere tli¢ bilesenden olusmaktadir.

Fiziksel tiikenme, kisilerin enerji seviyelerinin disik olmasi, uzun sireli ve
stirekli yorgunluk hissetmeleri ve gilicsiiz bir duruma diismeleri olarak
tanimlanmaktadir. Bunun sonucunda kisilerin hastaliklara karsi hassasiyeti artmakta,
istah duzensizlikleri, uyku problemleri goriilebilmektedir. Karsilasilan bu sorunla
miicadele icin sakinlestirici, uyku hapr kullanimi, sigara ve alkol tliketimi
artabilmektedir.

Ikinci bilesen olan duygusal tiikkenme, ¢aresizlik, iimitsizlik ve kapana kisilmishk
duygularin icermektedir. Bu duyguyu yasayan bazi kisilerde kontrol edilemeyen
aglama nobetleri goriilebilmekte, bazilarinda ise depresyon belirtilerine
rastlanmaktadir.

Zihinsel tiikenme bileseni kisinin kendisine, diger insanlara, isine ve hayatina
karsi olumsuz tutumlar gelistirmesi ile ilgilidir. Olumsuz tutumlarin ve zihinsel
tiilkenmenin ana kaynagy, yaptig1 isi yasamin anlami olarak goren Kisilerin iste yasadigi
hayal kirikliklaridir. Bu duyguyu yasayan insanlar kendilerini 6nemsiz ve yetersiz
olarak gorebilmektedirler. Tiim bu sorunlarin kaynaginin miisteriler, is arkadaslari ve
yoneticiler gibi isle ilgili kisiler oldugu degerlendirilebilmektedir (Pines ve Aronson,
1988, 5.9-13).

Pines ve Aronson tiikenmislik modeline gore yiiksek motivasyonlu olarak
mesleklerine baslayan insanlar yiiksek beklentiler icerisindedir. Diger tiim seylerin
Otesinde yaptiklari isin insanlara ve topluma 6nemli katkilar yapacagina inanirlar ve
islerini hayatlarinin anlami olarak gortirler. Motivasyon seviyeleri oldukga ytliksek olan
bu c¢alisanlarin Kkarsilasabilecekleri iki son bulunmaktadir. Destekleyici ve

kabiliyetlerini kullanmalarina imkan veren, catisma ve stresin az oldugu is
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ortamlarinda basaril olabilir ve zirveye ulasabilirler. Bununla birlikte, olduke¢a stresli,
odillerin cok az oldugu, hata yapma sansinin yiiksek oldugu is ortamlarinda sonug

kacinilmaz olarak tiikkenmisliktir (Pines ve Aronson, 1988, s. 33).

2.5.5. Edelwich ve Brodsky

Is diinyasina biiyiik bir heves ve umutla baslayan kisilerin genellikle calisma
hayatinin basinda gelecekleri ve is kariyerleri icin belli idealleri vardir. istekli,
heyecanli ve dinamik bir sekilde ise baslayan ¢alisanlar bekledikleri ¢alisma ortami ve
kosullar1 bulamadiklarinda zamanla sahip olduklar1 heyecani, istegi, dinamizmi ve
verimliligi kaybetmeye baslarlar. Onlar1 bu olumsuzluga iten sebeplerden bazilarn is
yogunlugu, uzun mesai saatleri, maaslarin duistkliigi ve ideallerindeki hedeften ¢ok
uzakta kalmalar1 seklinde siralanabilir. Baslangigta amagladigi hedeflere
ulasamayacagini diisiinmeye basladiginda ise amaclari da degismeye baslar. Artik isine
ve gelecegine bakis acis1 da degisen bu calisanlar tiikenmislige giden ve belli
asamalardan olusan bir siirecin icine girer.

Edelwich ve Brodsky (1980) tiikenmisligin birbirini izleyen ve belirlenebilir
asamalardan gectigini ve bir slire¢ sonunda ortaya ¢iktigin1 6ne siirmiisler ve cogu
zaman "Tikenmisligin Gelisim Siireci” denildiginde akla gelen bu asamalar: "idealistik

cosku, durgunluk, engellenme ve apati " seklinde agiklamislardir:

e Idealistik cosku

Heves, sevk ya da cosku ve meslege bagllik olarak da adlandirilabilen bu asama,
genellikle calisma hayatina yeni baslayan bireylerde goriilen; fazla enerjiye, yiiksek
beklentilere ve umutlara, secilen meslekteki amaclara ulasabilmek icin siddetli

motivasyona sahip olunan asamadir.

e Durgunluk

Bu asamada, birey artik isine yonelik birinci asamada gosterdigi gayreti
gosterememektedir, nitekim sahip oldugu enerji diizeyi diismekte, motivasyonu
azalmakta, isle ilgili beklentilerine yonelik hayal kirikliklar1 yasamakta ve bunlarin

sonucu isinden sogumaktadir. Bu asamada bireyin ilgisi, ideallerinden ¢ok, daha fazla
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para kazanmak, daha iyi yasamak, bos zamanlarini daha iyi degerlendirmek gibi is dis1

faaliyetlere yonelmistir.

e Engellenme

Zaman gectikce, calisan Kkisi, meslegine iliskin amaclarini basarabilmek icin
engellendigini disiinmeye baslar. Engellenme; c¢alisanin hizmet verdigi Kkisilerin
gereksinimlerini gideremeyerek engellenmesi ve calisanin hizmet verdigi kisilerin
gereksinimlerini doyurmak icin kendi gereksinimlerini gézden ¢ikarmasi olmak iizere
iki sekilde gerceklesir. Zaman gectik¢ce basarili olma c¢abalarinin yetersiz kaldigini
diisiinen birey, bu asamada, meslegini slrdiiriip siirdiiremeyecegini sorgulamaya
baslar.

e Apati (Duygusuzlasma, Ilgisizlik)

"Engellenmeye karsi kullanilan dogal bir savunma mekanizmasi1” seklinde ifade
edilen ve hizmeti veren kisinin hizmet sundugu Kisilerle olan iligskilerinin her yontine
yansiyan duygusuzlasmanin tipik belirtileridir. Duygusal kopma, inanglarin kaybi,
umutsuzluk, ise gec gelme, hizmet verilenlerle goriismeleri kisaltma, hizmet veren
kiside her seyden vazge¢mis bir goriintli, mekaniklesme ve rutinlerin korunmasi

seklinde ortaya ¢ikar (Cam 1991, s. 21).

2.5.6. Perlman ve Hartman

Perlman ve Hartman (1982), kendilerine gelene kadar ki siirecte yapilmis olan
tanimlamalarin bir sentezi ve igerik analizini temel alarak bir tlikenmislik kavrami
olusturmaya ¢alismislardir. Buna gore tiikenmislik “kronik duygusal strese verilen ve
li¢c bilesenden olusan bir yanittir. Perlman ve Hartman'in (1982) modeli, Kisisel
degiskenler ve bireyin ¢evresini yorumlayan bilissel veya algisal bir odaga sahiptir. Bu
modele gore, tilkkenmenin li¢ boyutu, stresin ii¢c temel semptom Kkategorisini

yansitmaktadir. Bunlar:

¢ Fiziksel semptomlar lizerinde odaklasan fizyolojik boyut (fiziksel tiikenme),
e Tutum ve duygulara odaklasan duygusal-bilissel boyut (duygusal tiikenme),
e Semptomatik davranislar T{lzerinde odaklasan davranigssal boyuttur

(duyarsizlasma ve diistik is verimi).
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Model oldukca genis ve neredeyse tiikkenmislik arastirmalarinda ele alinan tiim
degiskenleri kapsamaktadir. Bu modele gore bireyin o6zellikleri, is ¢evresi ve sosyal
cevresi, tiikenmislikle basa ¢ikma konusunda oldukga etkilidir. Modelin dért asamasi
bulunmaktadir. Perlman ve Hartman (1982)" in tiikenmislik modelinde “durumun
strese gotliirme derecesi, algilanan stres diizeyi, strese verilen tepki ve strese verilen

tepkinin sonucu” olmak tizere dért asama bulunmaktadir.

e Durumun strese gétiirme derecesi

Bu, hangi durumun strese yol actigin1 gosteren bir asamadir. Strese neden olan iki
biiylik unsur mevcuttur; birincisi bireyin beceri ve yetenekleri ki bunlar algilanan ya da
gercek orgiitsel istekleri karsilamakta yeterli olmayabilir. Ikincisi bireyin isi kendi
beklentilerini, ihtiyacglari ve degerlerini karsilamayabilir. Kisaca stresin derecesini kisi

ile orgiit degiskenleri arasindaki uyumsuzlugun derecesi belirlemektedir.

o Algilanan stres diizeyi
Strese yol acan bir¢ok durum Kkisinin kendini stres altinda algillamas: ile
sonuclanmaz. Birinci asamadan ikinciye gecis, rol ve érgiit degiskenlerine, bireylerin

kisiliklerine ve “ge¢mis” (backround) 6zelliklerine baghdir.

e Strese verilen tepki
Bu asama strese cevap olarak verilen 3 ana tepki kategorisini icermektedir.
Fizyolojik, bilissel ve davranissal belirtilerden hangisinin ortaya ¢ikacagini, kisisel ve

orgiitsel degiskenler belirlemektedir.

e Strese verilen tepkinin sonucu

Bu asamada tiikenmislik kronik duygusal stresin yasanmasi ile olusur.
Tiikenmisligin sonucunda is doyumu ya da is diizeyinde bir degisme olabilir. Psikolojik
ve fizyolojik saglik durumunda bir bozulma meydana gelebilir. Birey isi birakabilir ya

da isten atilabilir.

2.5.7. Suran ve Sheridan’in Yaklagimi

Bu yaklasim yetiskinligin baslangicinda ve ortasinda var olan, mesleki gelisime

uygun psikolojik asamalar1 ayrintili olarak incelemektedir. Suran ve Sheridan’a gore
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tiikkenmislik, bu asamalarin her birinde yer alan ¢atismalarin tatmin edici bir sekilde
coziimlenememesinin bir sonucudur. Bu asamalar sunlardir (Suran ve Sheridan, 1985,
s.743):

e Kimlik, rol karmasasi

Profesyonel gelisimle ilgili konularin ciddi sekilde dikkate alindigi, kisisel ve
mesleki kimligin olustugu zaman dilimi, psikolojik gelisim ac¢isindan 6nemli bir
doénemdir. Temel sorun “nasil bir profesyonel olacagim?” sorusunu icermektedir. Bu
sorunun yanit1 meslek seciminde bireye yol gosteren ilk duygulara dayanmaktadir.
Mesleki gelisimin anlaml bir sekilde tamamlanamamasj, gelecekte bireyi rol karmasasi
ile karsi karsiya birakmaktadir. Béylece, bireylerin tiikenmislik tohumlar1 atilmistir.

Kimlik, “ben kimim?” sorusuna yanit bulma siirecidir.

o Yeterlilik, yetersizlik

Profesyonelin kimlik siireci, bireyin isindeki yeterlilik duygusunu kazanmasi ve
sosyal yasamini etkili bir sekilde birlestirmesi ile tamamlanmaktadir. Bu siirede birey
becerileri gelistirerek insanlarin géziinde profesyonel kimlik gelistirir ve buna ulagsmak
icin duyulan kayginin ¢ogu azalir. Bundan sonra gelen soru “yaptigim iste ne kadar
iyiyim?” sorusudur. Bu sorunun en iyi cevabi, kendini diger es diizeydeki
profesyonellerle kiyaslamaktir. Kendini baskalariyla kiyaslama, “bir¢ok profesyonel gibi
ya da onlardan daha iyi nasil olabilirim?” hissine yol a¢maktadir. Bu tir bir
karsilastirmanin sonucu olumsuzsa, birey Kkisisel yetersizlik ve mesleki asagilik

duygusu ile bas basa kalmaktadir.

o Verimlilik, durgunluk:

Cirakligin tamamlanmasiyla profesyonel birey, sistemden 6zgiir hale gelmekte ve
meslek siireci baglamaktadir. Bu asama, ilk kararlari belirlemeyi icermektedir. Ozel ilgi,
egilim ve kabiliyetler belirgin hale gelmektedir. Bu noktada profesyonel birey,
kariyerinin amacimi ilk kez sorgulamaktadir. Bireyin hayatin1 saglamlastirip,
yeteneklerine imkan verme duygusu, enerjisini iste verimli olma ve yaratici bir yasam
tarzi gelistirme yontinde kullanmasini saglayabilmektedir. Ancak profesyonelin tarz ve

ilgi gelistirememesi, bir amac¢ ve hedefsizlikle sonu¢lanmaktadir. Yetenekleri yaratici
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olarak kullanabilecek bir ortam olmayinca, daha o6nceki basarilar da anlamh
gorinmeyecektir. Kisi ne yapacagini bilemez hale gelmektedir. “hepsi bu muymugs?”

duygusu hakim olmaya baslamakta ve tiikenmislik ka¢inilmaz hale gelmektedir.

e Yeniden olusturma, hayal kirikligi

Bireyin yeteneklerini kullanmasindan yillar sonra, sikilma ve muhtemelen
tiikenmislik ortaya ¢ikmaktadir. Stres, gerginlik ve yorgunluk bireyin hayatinda baskin
duruma ge¢mektedir. Bu donemde incinme ve gecicilik duygusu hakim olmaktadir. Orta
yasta ortaya ¢ikan meslekle ilgili hayal kiriklig1 duygusu, meslegin amaclarini yeniden
degerlendirmede, olumlu bir uyarici rolii de oynamis olabilir. Yeniden olusturma,
kisinin kisisel ve profesyonel yasaminda olmak istedigi kisi olmasi i¢in yeni bir neden

kesfetme siirecidir.

2.6. Tiikkenmisligin Nedenleri

Tilikenmisligin olusmasinda, bireysel ve 6rgiitsel pek ¢cok faktor etkili olmaktadir.
Tiikenmislik konusunda yapilan arastirma ve gozlemler sonucu tiikenmislige etki ettigi
tespit edilen bu faktorler, tiikenmisligin daha iyi taninmasi ve tiikenmislik ile basa

cikilmasini saglamasi agisindan 6nemlidir (Ardig¢ ve Polatci, 2009, s. 23).

2.6.1. Bireysel nedenler:

Kisilerin bireysel 0zelliklerinden kaynaklanan faktérler tiikenmisliZe neden
olabilmektedir. Tiikenmislige etki eden bireysel faktorler, kisiden kisiye farklilik
gostermektedir. Bunun nedenini; bireyler lzerinde strese neden olan durumlarin
farklilasmasi ve bu durumlar karsisinda bireylerin basa cikabilme becerileri olarak
degerlendirmek mumkindiir. Tim bireyler tiikenmislik sendromu i¢in birer adaydir,
ancak bazi bireysel 6zelliklere sahip olan bireylerin tiikkenmislik yasama olasiliklari
digerlerine oranla daha yiiksektir. Bu 6zellikler; A tipi kisilik yapisina sahip olma, dis
kontrol odakli olma, 6z yeterlilik duygusundan yoksun olma, empati yetenegine sahip
olmama, beklenti diizeyinin yliksek olmasi ve demografik 6zelliklerin tiikenmeye sebep
olabilecek nitelikte olmasi seklinde siralanabilmektedir (Polatci, 2007, s. 50).

Tiikenmislige etki eden bireysel 6zelliklere asagida deginilmektedir.
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2.6.1.1. Kisilik yapisi

Tikenmislige etki eden en oOnemli faktorin bireyin kisiligi oldugu
belirtilmektedir. A tipi davranis bicimine sahip kisiler saldirgan, aceleci, sabirsiz, ¢cok
calismaya egilimli ve miicadeleci bir yapiya sahiptirler (Ozarslan, 2011, s. 46). Ayrica,
kayg1 diizeyleriyliksek, baskalariyla stirekli bir yaris halinde olan, yaptig1isi gereginden
fazla ciddiye alan, miikemmeliyetci, konulara genelde elestirel yaklasan ve asir1 kuralci
bir yapiya sahiplerdir. Bu yapidaki insanlar strese daha fazla yatkin olmaktadir. Sosyal
iliskileri de zayif olan bu kisilerin stresle basa ¢ikmada basarili olma sanslari da diisiik
olmaktadir. B tipi Kkisilik yapisina sahip bireyse, tersine daha az rekabetci, isine
kendisini daha az adayan ve zamana karsi1 daha az duyarhdir. Bu tiir insanlar zamanla
daha az c¢atisma halindedir ve yasama karsi daha dengeli ve rahat bir yaklasim
icerisindedir. Kararli bir hizda ¢alisir ve kendini daha fazla giiven icinde hisseder
(Durna, 2005, s. 277). Tiikkenmislik sendromu ve kisilik arasindaki iliskiyi A ve B tipi
kisilik modeli cercevesinde ele alan bir ¢alismada, A tipi kisilik 6zelliklerine sahip
kisilerin tiikenmislik duizeyleri daha yiiksek bulunmustur (Ak¢amete, Kaner ve

Sucuoglu, 2001, s. 10).

2.6.1.2. Di1s kontrol odaklilik

Dis kontrol odakli bireyler karsilastiklar1 sorunlarin kendi imkanlariyla
cozillemez oldugunu diisiiniirler. Bu bireyler, tiikkenmislik duygusu yasadiklarinda
kendileri ¢6ziim bulmaya calismazlar ve bunun o6rgiit sorumlulugunda olduguna
inanirlar; stresle miicadele etmektense ona katlanmayi tercih ederler. Dolayisiyla dis
kontrol odakl kisiler i¢ kontrol odakl kisilere gore stresle miicadelede daha basarisiz
ve etkisizdirler. Tiikenmislik, dis kontrol odakl kisilerde daha fazla goériilmektedir

(Maslach vd., 2001, s. 410).

2.6.1.3. Oz yeterlilikten yoksun olma
Oz yeterlilik, “kisilerin verilen gorevleri gerceklestirmek icin gerekli olan
eylemleri orgiitleme ve yerine getirme konusundaki kapasitelerine olan inanglar”,

olarak tanimlanmistir (Bandura, 1997, s. 3).
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Bir kisi herhangi bir isi yapabilecek beceriye gercekte sahip olmasina ragmen, bu
konudaki 6z yeterlilik inanci duistik diizeyde olabilir. Bu durumda birey bu inancin bir
sonucu olarak iste ya basarisiz olacak isini hi¢ yapmayacaktir. Oz yeterlilik ile
tilkenmislik arasindaki iliskiyi arastiran Bolat (2011), 6z yeterlilik algisi ile tikenmislik
arasinda anlamli ve negatif bir iliskinin s6z konusu oldugunu, yani 6z yeterlilik algisi
yuksek olan is gorenlerin, diisik olan is gorenlere gore daha az tiikenmislik

yasadiklarini belirtmistir (s. 263).

2.6.1.4. Empati yetenegi

Empati, bir insanin kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak olaylara onun
bakis acisiyla bakmasi, o kisinin duygularini ve dustincelerini dogru olarak anlamasi,
hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siirecidir. Empati, sadece insanin karsisindaki
kisiicin degil kendisii¢cin de olumlu yanlari olan bir duygudur. Empati duygusu gelismis
kisiler diger insanlarla daha iyi ve kolay iletisim kurabilmekte, dolayisiyla zor
durumlarda onlarin destegini daha fazla gorebilmektedir. Boylelikle tiikenmislik
yasayan Kisilerin tlikenmislikle miicadeleleri ve kurtulmalari kolaylasmaktadir.
Ornegin saglik sektoriinde ¢alisan bir kisinin hastalara yardim etme duygusu empati
sayesinde artabilir ve duyarsizlasmay1 azaltarak is tatminini artirabilir. Diger taraftan
asir1 duygusallik, baskalarinin yasadig1 sorunlar karsisinda kisilerin normalden fazla

liziilmesine, zayif diiserek tiikenmislikle miicadelesinde negatif etki yaratabilir.

2.6.1.5. Beklenti diizeyinin yiiksekligi

Bireylerin beklenti diizeyleri de tiikenmislik tUzerinde etkili bir faktordiir.
Gergekei bir beklenti diizeyine sahip olmak; insanlarin kendileri hakkinda yeterince
bilgi sahibi olmalari, baska bir deyisle kendilerini iyi tanimalar1 ve ¢evrenin onlara
sundugu firsatlar1 veya kosullar1 gorebilmeleri ile ilgilidir. Meslege yeni baslayanlarin,
kendi yetkinliklerini oldugundan ¢ok daha fazla gérmeleri ve is yasamina karsi yiiksek
umut beslemeleri onlarin beklenti dilizeyini ytlikseltici rol oynamaktadir. Ancak bazen
calisanlarin kendi yetersizlikleri, bazen de c¢alisma hayatinin sundugu kosul ve
olanaklarin yetersizligi nedeniyle, zaman i¢inde hayal kirikliklar1 yasanabilmektedir.

Bu dogrultuda bireyin gercekci olmayan beklentilere sahip olmasi, onun kendisine
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duydugu giiveni azaltacak, onu duygusal olarak yetersizlik hissiyle bas basa birakacak
ve olumsuz bir sekilde tiikenmislige sturiikleyecektir.

Calisanlar, islerinde gosterdikleri yiiksek performansin karsisinda her zaman
takdir edilmeyi bekleyebilirler. Orgiit yoneticilerinden bekledikleri ilgiyi
goremediklerinde ise diisiik kisisel basari hissiyle birlikte tiikenmislik duygusu
yasayabilirler.

2.6.1.6. Demografik ézellikler
2.6.1.6.1. Yas ve tecriibe

Demografik 6zeliklerden yas faktoriniin tiikenmislik iizerinde bir etkisinin
oldugu soylenebilir. Yas ile tliikenmislik yasama arasindaki iliski daha ¢ok meslek
tecriibesi ve hayatin icinde edinilen bir takim tecriibelerle anlamlh ve tutarh hale
gelmektedir. Burada bahsedilen ashinda biyolojik yas degildir. Ornegin, ¢alisanlarin
yaslandik¢a tiikenmislige daha direncli hale geldiklerini ortaya koyan arastirmalar,
bunun nedenini ¢alisma hayatinda edinilen tecriibelere, is yasamimin ve hayatin
gerceklerini daha iyi kavramis olmalarina, is ve kariyer beklentilerinin genclik yillarina
gore nispeten azalmasina baglamaktadir.

Yapilan arastirmalarda, tiikkenmislik sendromuna yakalanma ihtimali veya
yasanan tiikenmislik diizeyinin fazla olmasi yas¢a biiyiik olanlara gore gencglerde daha
fazla goriilmektedir. Maslach’a gore (1982), ileri yaslardaki calisanlarin geg¢mis
hayatlarinda tiikenmislikle miicadelede basari ve diren¢ kazanmalar1 dolayisiyla, geng
calisanlardan daha az tiikkenmislige yakalanmalari siirpriz degildir.

Genclere gore yaslilarda daha az goriilen tiikenmislik diizeyi tecriibeli
calisanlarin, gerceklige ulasmis ve uyum saglamis olmasindan kaynaklanmaktadir
(Cordes ve Dougherty, 1993, s. 636).

Yukarida belirtildigi gibi gen¢ yastakilerin tiikenmislige kars1 daha dayaniksiz
olduguna dair arastirma sonuglar1 bulunmasina ragmen yas degiskeninin tiikenmislik
lizerinde belirleyici olmadigina dair sonuglara ulasan calismalar da (Ornegin, Umay

(2015)) mevcuttur.
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2.6.1.6.2. Cinsiyet

Tiikenmisligi daha ¢ok kadinlarin yasadigini 6ne siiren gortsler olsa da cinsiyet,
tiikenmislik icin gii¢lii bir etken olarak goriilmemektedir. Bu yarginin altinda, bazi
calismalarda kadinlarin, bazi ¢alismalarda erkeklerin yiiksek diizeyde tiikenmislik
yasadiginin bulunmasi, arastirmalarin bir kisminda ise kadinlarla erkekler arasinda
tilkenmiglik diizeyi acisindan bir fark bulunmamis olmasi yatmaktadir. iki cinsiyet
arasindaki kiiciik ama arastirmalarda siirekli bulunan tek fark, erkeklerin
duyarsizlasma boyutunda daha yiiksek puan almalaridir. Yine bazi ¢alismalarda
kadinlarin duygusal tiikenme boyutundan erkeklere gore biraz daha yiiksek puanlar
alma egiliminde olduklar goriilmektedir. (Maslach vd., 2001, s. 410).

Tiikenmisligin cinsiyet kokenli kaynaklari lizerine yapilan diger arastirmalardaki
sonuclar da cinsiyet ve tiikkenmislik arasindaki iliski farklilik gostermektedir. Schwab
ve Iwanicki (1982) gibi arastirmacilar tiikenmisligin erkekler arasinda daha yaygin
oldugunu rapor ederlerken; Calabrese ve Anderson (1986), Etzion ve Pines (1986),
Farber ve Heifetz (1981), Thompson (1980) gibi digerleri kadinlarda daha yiiksek
oranda tiikenmislige rastladiklarini bildirmislerdir. Kahill (1986), Kalekin ve Fishman
(1986), Lemkau ve dig. (1987); erkek ve kadinlarin tiikkenmislik diizeyleri arasinda fark
olmadigini ileri siirmiustiir (Giillice, 2006, s. 25).

Tukenmiglikle ilgili Tiirkiye’de yapilan cesitli arastirmalarda (6rnegin, Gligray
(1994), Ozer (1999), Akten (2007), Yildiz (2012)) bayanlarin erkeklerden daha yiiksek
diizeyde tiikenmislik yasadig1 sonucuna ulasilmasina ragmen bazi arastirmalar da ise
(6rnegin, Ustiin(1995), Basoren (2005))cinsiyet faktoriiniin tiikkenmislik diizeyi
lizerinde etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir (Umay, 2015, s. 147).

Yukarida belirtilen 6zellikler itibariyle bayanlarin tiikenmislik sendromu yasama
ihtimalinin daha fazla oldugu kanis1 agir basmasina ragmen cinsiyet faktoriiniin tek
basina bir etken oldugunu séylemek giictiir. Ciinki kisilik 6zellikleri, egitim durumu,
yas, yapilan isin nitelik ve niceligi, mesleki tecriibe ve medeni durum gibi faktoérlerin

farklilig1 bu konuda net bir cevap verebilmeyi oldukca zorlastirmaktadir.
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2.6.1.6.3. Egitim diizeyi

Bazi arastirmalar egitim seviyesi yiiksek olanlarin egitim seviyesi diistik olanlara
gore daha fazla tiikenmislik yasadigini gostermektedir. Bu verinin nasil
degerlendirilecegi cok acik degildir. Ciinkii egitim seviyesinin etkisi meslek ve konum
degiskenlerinin etkisi ile karigabilir. Biiytik ihtimalle egitim seviyesi yiiksek bireyler,
daha fazla sorumluluk ve daha fazla stresli islere sahiptir. Ayrica, egitimli kisinin isinde
daha yiiksek beklentileri vardir. Bu beklentilerinin karsilanmamasi halinde de bu
kisiler daha fazla ruhsal yorgunluk yasarlar (Maslach vd., 2001, s. 410). Ayrica alinan
egitime uygun olmayan bir iste ¢alismak kiside tiikenmislik yol agabilir.

Diger taraftan egitim seviyesi diisik olan kisilerin daha fazla tiikenmislik
yasadiklar1 sonucuna varilan aragtirmalar da vardir. Ornegin, KAhya'nin (2009) yaptig
arastirmada; ilkogretim mezunu olan personelin liniversite mezunu olan personele
gore duygusal tiikenme alt boyutunda daha fazla tiikkenmislik yasadigi bulgusuna
ulasilmistir. Universite mezunu olan personelin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik a¢idan
ilk6gretim mezunu olan personele gore daha donaniml olmalarinin, ayrica egitimli
olan personelin ¢alisma hayatinda ortaya ¢ikan olumsuzluklara karsi direnme ve
miicadele etme becerilerinin daha yiliksek olmasinin, bu farki ortaya c¢ikardigi
diistiniilebilir. Ozdemir ve digerleri (1999), Peker (2002), Dericiogullar1 vd.’ nin (2007)
calismalarinda 6grenim durumu degiskeni ile tiikenmislik arasinda anlamh farklilik
oldugunu saptamalari, bu bulgularla uygunluk géstermektedir (Kahya, 2009, s. 52).

Sonug itibariyle; yapilan is ile egitim diizeyinin uyumsuzlugu, ¢calisma ortamy, is
yuki, diger kisilik 6zellikleri ve orglitsel nedenler gibi faktorler, egitim diizeyinin
tilkenmislikle olan iliskisini etkilemektedir. Dolayisiyla yapilan arastirmalarda

birbirinden farkl ve zit bulgulara rastlanabilmektedir.

2.6.1.6.4. Medeni durum

Medeni durum degiskeni incelendiginde de farkli sonuclar elde edilmistir.
Ozellikle bekarlarin (6zellikle erkeklerin) evli olanlara gére tiikenme riskleri daha fazla
olmaktadir. Yine bekarlarin tiikenme diizeyleri bosananlara nazaran daha fazla

cikmistir (Maslach vd., 2001, s. 410).
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Aile sahibi ¢calisanlarin tiikenmislige daha dayanikli olmasinin arkasindaki birkag
neden soyle siralanabilir: Oncelikle evlilerin kisilikleri daha dengeli, kararh ve
psikolojik yonden daha olgun bir yapiya oturmaktadir. ikincisi, bir es ve ¢ocuklarla
ilgilenmek kisiyi daha tecriibeli bir duruma getirmektedir. Ugiinciisii ise, aile {iyelerinin
sevgi ve destegi calisana, isin duygusal talepleriyle basa ¢ikmasinda yardimci
olmaktadir. Evlilik is guvenligi, ticret, kazan¢ gibi konularda daha gercek¢i ve daha
dikkatli adimlar atmasini saglamaktadir. Ayrica ailenin takdir ve begenisi, kisinin

miusteri ve meslektaslarindan bekledigi destegi azaltmaktadir (Giilliice, 2006, s. 25).

2.6.2. Orgiitsel nedenler

Literatiir calismalari, ¢alisanlarin titkenmislik sendromuna ugramasinda bireysel
faktérlerden daha cok érgiitsel faktorlerin agir bastigini isaret etmektedir. Is gérenlerin
ise yaklasimlarini olumsuz goren bir 6nyargi yerine onlary, islerini iyi yapacak kisiler
olarak algilayarak orgiit ve is ortamini degerlendirmeye alarak miikemmellestirmeye
calismak mantikl bir yaklasim olacaktir. Dolayisiyla, tiikenmislik duygusunun daha iyi
anlasilabilmesi icin yasanilan is stresinin, orgiit yapisi ve ¢alisan rollerinin, ¢alisanlara
yonelik yonetim felsefesi ve yaklasimlarin, 6rgiit ve insan psikolojisinin iyi bilinmesi ve
tespit edilmesi gerekir.

Orgiit icinde calisanlarin yasadigl tiikenmislik sendromu, bazi yoneticiler
tarafindan daha ¢ok bireyden kaynaklanan bir problem olarak algilanmakta; sorunun
muhtemel orgiitsel sonuclarn tlzerinde gerektigi kadar durulmamakta ve bireyin
kendisinin ¢c6zmesi gereken bir sorun olarak degerlendirilmektedir. Oysaki bu konuda
akademik arastirmalarin vardigi genel kani sorunun c¢oziilmesi icin bireyin degil
orgitiin degismesi gerektigi yoniindedir. Kisinin saghigini, is ve sosyal yasamini
etkileyen bu olumsuz durum hem bireyi hem de orgiitii ilgilendiren bir problemdir.
Bireyin kendisinden ziyade orgiitten kaynaklanan nedenler sorunun ¢éziimiinde daha
etkili olmaktadir. Orgiitsel isleyisten ve érgiit politikalarindan kaynaklanan baslica
faktorler asiri is yiiki, aidiyet duygusu, adalet, kontrol hissi, rol catismasi ve belirsizligi,

odillendirme olarak siralanabilir.

65



2.6.2.1. Asiriis yiikii

Niceliksel ve niteliksek olmak tizere iki sekilde ifade edilebilen is ytki
calisanlarda fiziki ve ruhsal yorgunluga yol agmaktadir. Niteliksel is yiiki, isin
gerektirdigi bilgi ve yetenek eksikliginin o isin yapilmasini zorlastirmasi durumu;
niceliksel is yiikii ise say1 ve 6zellik olarak kisinin yapmak i¢in ¢ok fazla emek ve zaman
harcamasi durumudur. Niteliksel is ytkiine 6rnek olarak isletmenin ve o isletmedeki
calisanlarin gelecegini ilgilendiren kararlarin alinmasi verilebilir. Bu, list dlizey yonetici
becerileri gerektiren agir bir sorumluluktur ve ruhsal yonden yipraticidir. Niceliksel is
yuki, daha ziyade viicut yorgunlugu yaratan durumlardir. Fizyolojik olarak yeterli

performansin gosterilebilmesi i¢in nicel is ytlikliniin ¢ok iyi ayarlanmasi gerekmektedir.

2.6.2.2. Aidiyet duygusu

Ticari isletmeler, giiniimizin yogun rekabet ortaminda, nitelikli oldugu kadar
orglt ortaminda birbirleriyle iyi iliskiler icerisinde olan, birbirleriyle uyumlu olarak
orgiit amaglar icin ¢calisan kisilere ihtiya¢c duymaktadir. Orgiit icinde calisanlar sosyal
ve psikolojik yonden destek gordikleri, isbirligi icerisinde calistiklar1 insanlara
yakinlasirlar; saghkli bir iliski ve iletisim icinde olmak isterler. Bu ortam
yakalanamadiginda ve bir gruba ait olarak hissedilmediginde ise uyumsuzluk ortaya
cikar. Buuyumsuzluk da érgiit icinde kolaylikla birtakim ¢atismalar yasanmasina sebep
olabilmektedir.

Catismalar isyerine; engellenmislik, sinir, korku, kaygi gibi duygularla, saygisizlik
gibi davranislar1 asilamaktadir. Catismalar, 6rgiitiin sosyal destek dokusunu pargalar,
zor zamanlarda c¢alisanlarin birbirine yardim etme duygusunu yok eder (Maslach ve
Leiter, 1997, s. 14). Tim bu yasananlar kisilerde olumsuz duygular ve yaratir ve stres
diizeyini artirir. Ayrica, Kkisiler calisma arkadaslarindan ve orgilitten sogurlar,
kendilerini fiziksel ve duygusal yonden uzak tutarak ayri ¢alisma egiliminde olurlar.
Ayri galisma durumu da Kkisilerin aidiyet duygusunu yok eden bir davranistir. Calisma
ortaminda iyi iliskiler yasayan kisiler calismaktan mutluluk duyarlar ve bu mutluluk

onlarin tiikenmislik sendromuna yakalanmalarini engelleyebilir ya da azaltabilir.
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Calisanlarin orgiitsel baghliklarinin artirilmast maksadiyla yonetimin bazi
onlemler almasi gerekir. Oncelikle calisanlarin diisiince ve dnerilerinin dinlenmesi ve
deger verildiginin gosterilmesi, hukuksal ve o6zliikk haklarinin korunmasi, ¢alisma
kosullarinin daha iyi bir hale getirilmesi, isletme i¢i iletisimin etkinliginin artirilmasi ve

ast-ust iligkilerinde sevgi-saygi odakli anlayisin olmasi gerekmektedir.

2.6.2.3. Adalet

Adalet algis1 calisanlar icin 6nemli bir giidiileyicidir. Insanlar, kendilerine hakga
davranilmadigini hissettiklerinde, calistiklar1 oOrgiite yonelik olumsuz tutumlar
gelistirirler, moralleri bozulur, islerini terk etme olasiliklar1 artar. Calisanlarin
hosnutsuzluk duygusu, orgiite ve orgiit cevresine karsi iyi niyetlerini yitirmelerine yol
acabilir. Hakca uygulamalar, davranislar érgiite baglilig1 ve iste kalma niyetini artirr,
giiclendirir (Yildirim, 2010, s. 259). Maslach ve Leiter (1997), isyerindeki adaletsizligin
calisanla isin c¢evresi arasinda ciddi bir uyumsuzluk kaynagi oldugundan
bahsetmektedir. Onlara belirttigine gore adaletsiz uygulamalarin oldugu bir orgiite
calisanlarin giiveni kalmaz. Ciinkii bu durum yoéneticilerin dirtist olmadigini ve
calisanlara saygi duymadigin gosterir.

Bir orgiitte adalet a¢isindan algillanan uyumsuzluk, tiikenmislik lizerinde iki
sekilde etkili olmaktadir. Bunlardan birincisi, bireyin ¢alistif1 orgiitte adaletsizlik
hissettiginde, duygusal olarak ¢cokmesi ve tiikkenmesidir. ikincisi ise adaletsiz ortamin,
bireyin ise ve orgiite kars1 duyarsizlasmasina neden olmasidir (Maslach, Schaufeli ve

Leiter; 2001, s. 415).

2.6.2.4. Kontrol duygusu

Bireylerin tiikenmislik sendromuna yakalanmalarinda is yasamindaki kontrol
eksikliginin de etkili oldugu belirtilmektedir. Kontrol; kisinin isi tizerinde sahip oldugu
secim yapma, karar verme, sorun ¢6zme ve sorumluluklarini yerine getirme olanagidir
(Budak ve Siirgevil, 2005, s. 97).

Budak ve Siirgevil'in (2005) yaptig1 bir arastirmada, “bireyler islerinde 6zerk /
bagimsiz olduklarini hissettikleri ve isleri lzerinde kontrol sahibi olduklarini

diistindiikleri stirece, kendilerini daha basarili hissetmektedirler. Bu da, bireylerin

67



yaptiklar1 isle ilgili inisiyatif sahibi olmalarinin, onlarin kisisel basari1 hislerini
artirdiginin ve tiikkenmisligin azalmasinda 6nemli rol oynadiginin bir gostergesi olarak
ele alinabilir. Bu dogrultuda orgiitlerin, ¢calisanlarina yaptiklari isler tizerinde kontrol

sahibi olma hakki vermeleri gerektigi” sonucuna ulagsmislardir (s. 105).

2.6.2.5. Rol belirsizligi ve ¢catismasi

Rol ¢atismas1 ve belirsizligi is doyumunu olumsuz yénde etkilemektedir. Is
doyumsuzlugu da orgiitsel baghlig1 olumsuz etkilediginden isten ayrilmalara neden
olabilmektedir. Kiling (1988), rol catismasi ve rol belirsizliginin bireysel ve orgiitsel
sonug ve etkilerinin biiylik 6l¢tide benzerlik gosterdigini belirtmektedir (s. 111).

Gule¢’'in (2013) yaptig1 arastirma sonucunda rol catismasi ve rol belirsizliginin
tiilkenmislik Ulzerinde pozitif yonli ve orta derecede bir etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Rol belirsizliginin rol catismasina gore tiikenmisligi daha fazla etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Ayrica rol ¢atismasi ve rol belirsizliginin tiikenmislikle pozitif

yonlii ve orta derecede anlamli iligkilerinin oldugu gorilmiistiir.

2.6.2.5.1. Rol belirsizligi

Rol belirsizligi, calisanin gorev taniminin agik ve net olmayisi, yapilacak iste
sorumluluklarin ve yetkilerin belirlenmemis olmasi, is amacinin ve ulasilmasi beklenen
hedeflerin belirsiz olmasidir.

Yaptig1 isin biitiin icinde ne anlam tasidigini bilmemek, isin amacini tam olarak
bilmemek calisanlarda gerginlige ve isteksizlige neden olur. Bununla birlikte kisinin
sorumluluk smirlarinin tam belli olmamasji, gérevin gerekliklerinin net bir sekilde ifade
edilmemis olmasi, calisani ¢eliskiye diisiirecektir (Baltas ve Baltas, 2013).

Isinde nasil bir performans gostermesi gerektigi konusunda belirsizlik yasan
bireyde tansiyon ve zihinsel endise artarken, buna karsin is tatmini diisecektir. Bireyin
diger bireyler tarafindan degerlemesinin belirsizligi, bireyde kendine olan giiveninde
azalmaya ve diger bireylerle arasindaki iliskilerde de zayiflama goriilecektir. Bununla
birlikte, bireyin rol ve gorevle ilgili yetki ve sorumluluklarinin net bir sekilde belirli

olmamasi, 6zellikle drgiite yeni girmis birey acisindan kendiicinde veya diger bireylerle
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catisma yasamasina ve buna yonelik savunucu davranislar sergilemesine neden olur

(Kiling, 1988, s. 111).

2.6.2.5.2. Rol ¢catismasi

D. Katz ve R.L. Kahn (1977, s. 202) rol ¢atismasiny; “ayn1 anda iki veya daha ¢ok
rol gonderiminden birisine uymanin, digerine uymay1 giiclestirecek bicimde ortaya
cikmas1” olarak tanimlamaktadir.

Farkli yoneticilerin taleplerinin ¢akismasi, verilen gorevlerin gerektirdigi
rollerden birisinin se¢ciminde ¢alisanin zorlanmasi ve ne yapacagini bilememesi veya
kisiye birden fazla asir is yiikii yaratan roller verilmesi rol ¢atismasina neden olan
eylemlere 6rnek olarak verilebilir.

Rol catismasi yasayan birey, yasadigl catismanin roliinii basariyla yerine
getirmesini engellemesinden dolayi, yabancilasma ve ise yaramazlik hissine kapilarak
moral diisikliigli yasayabilir ve isten duydugu tatmin azalabilir. Bununla birlikte
orgiuti goziinde degersiz kilabilir ve rol dizlemini olusturan iistler astlara ve es
diizeylilere karsi giiveninde biiylik 6lciide azalma goriilebilir. Bundan dolayi, birey
catismaya neden olan durum ve kisilerden kacinarak soyutlamayi tercih edebilir. Boyle
bir tercih sonucunda da, rol ¢atismasini ¢éziimleyebilecek olan isbirligi olanaklar: da
ortadan kalkmis olur (Gtleg, 2013, s. 64).

Rol ¢atismalary, is doyumunu azaltmakta, ¢alisilan kuruma ve yoneticilere giiveni
disiirerek is stresini artirmakta; dolayisiyla tikenmislik sendromuna zemin

hazirlamaktadir.

2.6.2.6. Odiillendirme

Odiil, bireyin orgiite yaptig1 katkilara karsilik olarak, hem maddi hem de sosyal
acidan takdir edilmesini ifade etmektedir (Dalkilig, 2014, s. 104).

Calisanlarin islerinde gostermis olduklari yliksek performans, basari ve verimlilik
yonetim tarafindan tespit edilebilmeli, maddi ve manevi hak edilen ddiillendirme
saglanmalidir. Aksi takdirde calisanlarda is tatminsizligi, isteksizlik, degersizlik,
motivasyon eksikligi, stres ve bunlara bagh olarak da tiikkenmislik duygusunun

gorilmesi olagandir.
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Birey ile is arasinda, ddiillendirme ac¢isindan uyum; bireyin orgiite yaptigi katkilar
karsiliginda, kendisini tatmin olmus, takdir edilmis ve 6diillendirilmis hissetmesini
saglayan bir ¢alisma ortamini ifade eder. Bireyler elde ettikleri, beklentileriyle uyumlu
odiller neticesinde kendilerinin 6rgiit icin anlamli ve 6nemli olduguna inanirlar (Leiter,
2003’ten aktaran Polatci, 2007, s. 68). Birey ile is arasinda, édiillendirme agisindan
uyumsuzluk ise; bireyin isiyle ilgili konularda kurumuna sagladig: katki karsiliginda
herhangi bir o6dillendirmenin olmamasi veya eksik olmasi durumunda ortaya
cikmaktadir. Bir¢ok isletmede herkes ddiillendirmenin 6nemli oldugunu bilir, ancak
etkin bir odiillendirme sisteminin uygulamaya doénistigiine ¢ok nadir rastlanir
(Maslach ve Leiter, 1997, s. 13).

Odiillendirme konusunda énemli olan bir husus da ¢alisan kisilerin harcadiklar:
emek ile karsiliginda bekledikleri 6diiliin derecesi arasindaki dengedir. Bu dengenin
saglanamamasi orgiit icinde huzursuzluga neden olabilir. Hak ettiginden fazla 6diil
verilen kisiler kendilerini sansli hissederken, daha az veya hi¢ 6diil alamayan ¢alisanlar
kendilerini degersiz hissedebilirler.

Odiillerin bir énemli yan1 da calisanlar i¢in isyerindeki diger calisma arkadaslar
tarafindan kendilerinin is performansi hakkinda fikir sahibi olmalarini saglamalaridir.

Isletmelerin ¢ogunda bu konuda bir geribildirim eksikligi sz konusudur.

2.7. Tiikenmislikle iliskili Temel Faktérler

2.7.1. Tiikenmislik ve stres iliskisi

Stres giinliik hayatin her asamasinin bir pargasi durumuna gelmis ve vazgecilmez
bir 6gesi olmustur. Her gecen giin hizli degisimin yasandigi ve yeniliklerin hizla insanin
hayatina girdigi bir donemden gecilmektedir. Bu alandaki c¢alismalarin biyiik
cogunlugunun son 30-40 yilda yapildig1 dikkatleri ¢ekmektedir. Bunun nedenleri
arasinda; her yontiyle hizli degisimin, sanayi doneminden bilgi ¢cagina gecisin, rekabet
ve lretim sartlarindaki degisimin, insan ihtiyaglarindaki farkhliklarin ortaya
cikmasinin, metropollesmenin ve kalifiye insan kaynaklarina ihtiyacin artmasi gibi
faktorler gosterilebilir. Bu alandaki c¢alisma yogunlugunun azalacagi da pek

sanilmamaktadir. Ozellikle, is hayatinda yeter derecede is giicii verimliligini artirmak
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isteyen firmalarin stres arastirmalarina aktif olarak devam edecekleri beklenmektedir.
Stres, hayatin bircok asamasinda insanlar etkilemektedir. Bu etki ¢ok zaman negatif
anlamda kendisini gosterip orgiitte insan kaynaklarinin verimliligini, yapilan tiretim ve
hizmetin kalitesini disiirdugu ifade edilmektedir (Gokdeniz, 2005, s. 173).

Macar bir endokrinolog olan Selye (1982), stresi “viicudun herhangi bir dis talebe
verdigi tepki” olarak tanimlamaktadir. Ulkemizde insan davranislar: konusunda énemli
bilim insanlarindan olan Ciiceloglu (2003), stresi “bireyin fiziksel ve sosyal ¢evreden
gelen uyumsuz kosullar nedeniyle, bedensel ve psikolojik sinirlarinin 6tesinde
harcadig1 ¢caba”; Baltas (2013) ise “organizmanin fizik ve ruhsal sinirlarinin zorlanmasi
ve tehdit edilmesiyle ortaya ¢ikan bir durum” olarak nitelendirmektedir (s. 26).

Organizmanin tehdit edilmesi ve bu yiizden dengenin bozulmasi, canlihigl
korumaya yonelik olan alarm tepkisinin yasanmasina neden olur. Bozulan dengenin
yeniden kurulmasii¢in yeni duruma uyum saglanmasi gerekmektedir. Bunedenle stres
tepkisi “Genel Uyum Belirtisi” olarak da anilir. Genel uyum belirtisinin Sekil 2.3’ te de

gorildigi tizere 3 basamagi bulunmaktadir (Baltas ve Baltas, 2013, s. 26).

Alarm Reaksiyonu Diren¢ Donemi Tiikkenme Donemi

\V

A

Normal direng

\ diizeyi

C

Sekil 2.3. Genel Adaptasyon Sendromunun Ug Dénemi
Kaynak: Selye, 1977, s. 288.

Selye’nin stres tizerine gelistirdigi Genel Uyum Belirtisi, viicudun stres ile

karsilastiginda verdigi tepki siirecini tarif etmektedir.
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Ilk asama olan Alarm Reaksiyonu (A) asamasi, viicudun stresle karsilastig: ve ilk
tepkiyi verdigi siirectir. Bu siirecte ilk etapta bir sok yasayan viicudun direnci
diismekte, organizma bu durumla bas edebilmek icin miicadele etmeyi veya kaginmay1
uygulamaktadir.

Ikinci asama olan Diren¢ Dénemi (B) asamasinda karsilasilan strese karsilik bir
uyum saglanabilecekse viicudun direnci yliikselmekte ve normalin tizerine ¢ikmaktadir.
Eger bu asama basariyla atlatilirsa viicut normale donmektedir.

Ugiincii ve son asama olan Tiikkenme Déneminde (C) stres yaratan olayin etkisi
cok ciddi ve uzun siireli oldugundan viicudun direnci 6nemli 6l¢iide diismektedir. Bu
asamada Alarm Reaksiyonu asamasindaki belirtiler goriilmekte, denge bozulmakta ve
uyum enerjisi bitmektedir. Bu donemde tiikenme belirtileri baslamakta ve
organizmada derin izler birakabilmektedir.

Literatiirde siklikla birbirine karistirilan stres ve tiikenmislik kavramlari, ayni
seyi ifade etmemektedirler. Stresin hem olumlu hem de olumsuz etkileri olabilir, ancak
tikenmislik icin aynmi seyi sOylemek miimkiin degildir. Stres siirekli oldugunda

anksiyete / kaygi, depresyon artmakta ve titkenmislik ortaya ¢ikmaktadir.

2.7.2. Tukenmislik ve is doyumu iligkisi

Is doyumu kavram olarak kisinin yapmis oldugu iste kendisini yeterli hissetmesi,
yaratict bir sekilde turetmesi, trettiklerinin karsiligini maddi manevi aldigim
diisiinmesi, isinde mutlu olmasi anlamindadir. Is doyumu kavramsal olarak
incelendiginde 6nlimiize motivasyon, kisilik 6zellikleri, ilgi, tutum, degerler, ihtiyaclar,
ast tistiliskileri kavramlari gelmektedir. Is doyumsuzlugunun sonuglarina baktigimizda
is verimliliginin diismesinin yaninda kisinin psikolojik ve fiziksel olarak sagligim
olumsuz olarak etkilendigi goriilmektedir. Dolayisiyla is doyumunun Kisinin isi disinda
kisiyi ve yasadig1 hayati da etkiledigi anlagilmaktadir.

Mesleki tiikenmislik incelendiginde is doyumu ile kavramsal olarak farkli gibi
goriilse de sebepleri ve etkileri incelendiginde birbirlerine benzer olduklari
gorilmektedir. Mesleki tiikenmislik sebepleri kisisel oOzellikler, stres, ihtiyaclar,

catisma, psikolojik taciz (mobbing), asir is yiki, ast Ust iliskileridir. Tiikenmislik
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sonuclari da is doyumsuzluguna benzer olmakla birlikte is doyumsuzlugundan daha
olumsuz sonuclart oldugu disiniilebilir. Tiikenmislik sonuglar1 yabancilasma,
yorgunluk ve stres belirtileri, olumsuz duygulanim, meslek intihar1 olabilir. Is
doyumsuzlugunun daha normal diizeyde oldugu, onlemler ve diizenlemelerle daha
kolay azaltilabilecegi diisliniiliirken mesleki tiikenmislik mesleki bir depresyon olarak
gorilebilir ve mesleki tiikenmislik duygularimi hafifletmenin daha zor oldugu
diistiniilebilir (Umay, 2015, s. 55).

Yapilan arastirmalarda tiikenmislik ile is doyumu arasinda anlamli ve ters yonde
iliski oldugunu destekleyici bulgulara rastlanmaktadir. Bu sonuglara dayanarak
bireylerin islerinde sagladiklari doyum ne kadar yiiksek ise tiikenmislik yasama

olasiliklari da o kadar diisiik olmaktadir.

2.7.3. Tiikkenmislik ve orgiitsel basari iliskisi

Tiikenmislik Sendromu, beden ve ruh saghgini, sosyal iligkileri ve is yasamini
etkileyen olumsuz sonuglari itibariyle hem bireylerin hem de 6rgiitlerin ciddiye almasi
gereken bir durumdur.

Tukenmislik, diistik nitelikte hizmet ve insancil olmayan tavirlara maruz kalan
misterileri etkilerken; ¢calisanlar1 da diisiik performans ve ytiksek is giicii devri orani
gibi sorunlarla ugrasmak zorunda kalan orgiitleri de etkilemektedir (Dalkilig, 2014, s.
138). Tikenmisligin birey uzerindeki olumsuz sonuglari, aile hayatinda da arzu
edilmeyen catismalara ve iliskilere yol acabilmektedir. Tiikenmisligin sadece bireyin
kendisini degil, yakin cevresindeki insanlar1 ve ¢alistig1 orgiitii, dolayisiyla iilke
ekonomisini, sosyal ve kultiirel yasamini etkilemesi onun ciddiye alinmasini gerektiren
en temel 6zelligidir.

Tiikenmisligin bireysel belirtileri ayn1 zamanda tiikenmisligin birey lizerinde
meydana getirdigi sonuclar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, bu bélimde
tiilkenmisligin orgiitsel sonuclari iizerinde durulmustur.

Daha once de belirtildigi gibi tiikenmislik kavrami kurumlar ve isyerleri
tarafindan bireysel bir problem gibi algilanmaktadir. Halbuki tiikenen bir ¢alisan,

isyerindeki islerde, is akisinda ya da diger ¢alisanlar tizerinde negatif etkiye yol acabilir.
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Aslinda tikenmislige yakalananlarin pek ¢cogu gercekten iyi ve dikkatli calisanlardir.
Her insanin bir yedegi, tistelik daha da ucuza ¢alistirilacak yedegi vardir diye bakilmas,
gercekten yetenekli insanlarin harcanip gitmesine yol agmaktadir. Tiikenmisligin

orguti etkileyen sonuclari arasinda,

e islerin savsaklanmasi veya yavaslatilmasi,

e Rapor ve izinlerin artmasi,

e Miusteriya da hizmet alan kisilere karsi 6zensizlik

e Miisteri memnuniyetsizliginin artmasi,

e Isyerindeki iliskilerde gerilimin artmasi,

e Hata oranlarinin artmasi,

e lyi calisanlarin kaybedilmesi,

e s verimliliginin diismesi,

¢ Nitelikli is giictintin kaybi,

e Kurumlarda is disiplinlerinin bozulmasina bagh sistemsel sikintilar ve

e Isteki aksakliklarin dogurdugu sonuglar sayilabilir (Algiil, 2014, s. 52).

Tiikenmis c¢alisanlarin var oldugu bir oOrgiit, cevredeki degisimlere uyum
saglamak icin, kendi yap1 ve siireclerindeki degisiklikleri kolaylikla gerceklestiremez.
Tiikenmislik, yaraticiligl engeller ve bireyin miisterileriyle, meslektaslariyla verimli bir
sekilde calisma kapasitesini diisiiriir (Maslach, Leiter, 1997, s. 73). Tiikenmislik
yasayan calisanlarin zamanla is doyumu ve 6rgiite olan baghliklar1 azalmaktadir. Uzun
yllar verimli olarak c¢alisabilecek durumda olmalarina ragmen tiikkenmislik
sendromuna yakalanan Kkisilerin gen¢ yaslarda emekliye ayrilmalar: 6rgiit agisindan

onemli bir kayip olmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

3. HAVACILIKTA i$ DOYUMU VE TUKENMIiSLIK ARASTIRMALARI

3.1. is Doyumu Arastirmalar:

Chen (2006), 2005 yilinda Tayvan Havayolu Sirketindeki kabin ekiplerinin is
doyumu, orgiitsel baghlik ve isten ayrilma niyetlerini arastirmistir. Arastirma icin 200
kabin memuruna anket formu dagitimis ve %78 oraninda geri doniis olmustur.

Arastirma bulgulari ve varilan sonuglar su sekildedir:

e isten ayrilmada en etkili faktor isin niteliginden kaynaklanan doyumsuzluk ve
licret doyumsuzlugudur.
e isten ayrilma niyetini belirleyen en énemli ana faktérler iicret, medeni durum

ve is doyumsuzlugudur.

e Bekarve dahaaziicretalan kabin memurlarinin digerlerine gore cok daha fazla

ayrilma niyetinde olduklar gézlemlenmistir. (sf. 275)

Chen ve Kao (2011), Tayvan Havayollar1 kabin ekipleri tlzerinde aile igi
anlasmazliklar, is stresi, is doyumu, orgiitsel baghlik ve isten ayrilmayla ilgili bir

arastirma yapmistir. Bahsedilen arastirmada ulasilan sonuglar su sekildedir:

e Aile ve is uyumunun olmamasi is stresine neden olmakta, bu durum ise direkt
veya dolayl olarak is doyumunu, orgiitsel baghlig1 ve isten ayrilma niyetini olumsuz
yonde etkilemektedir.

e isten ayrilmaya giden siirecte olumsuzluklar siralamasi, aile is ¢atismas, is

stresi, is doyumsuzlugu, orgiitsel bagliligin azalmasi ve isten ayrilma seklindedir.

Ng ve arkadaslar1 (2011) kabin ekiplerinin yasamis oldugu jetlag, is yiikii ve
tiikenmislik (duygusal tiikenme, kisisel basarisizlik hissi, duyarsizlasma) faktoérlerinin
is doyumu, is performansi ve hizmet kalitesine olan etkisi incelenmistir. Malezya’daki
havayolu sirketlerinde ¢alisan 381 kabin ekibine uygulanan anket sonucunda su

bulgulara ulasilmistir:
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e Duygusal tiikenme ve kisisel basarisizlik hissi ile is doyumu arasinda giiclii bir
iliski vardur.

e Jetlag ve duyarsizlasma davranisi arasinda direkt bir iliski olmadigl
gorulmiistiir. Jetlag, duygusal tiikenmeye yol acarak is doyumunun azalmasina sebep
olmaktadir.

e Arastirmada siirpriz olabilecek bir sonu¢ da ortaya ¢ikmustir. Is yiikiiniin is
doyumunu olumsuz yonde etkileyecegi diisiiniilirken tam ters bir sonucla
karsilasilmistir. Bunun tlizerine ankete Kkatilan bazi kabin memurlariyla yapilan
gorismelerde hava tagsimaciligl sektoriiniin 2009 yilinda karsi karsiya kaldig1 kriz
neticesinde kiigiilmeye gitmesinin kabin ekiplerinin davraniglarini 6nemli derecede
etkiledigi anlasilmistir. Sirketlerin krizin olumsuz etkilerini en aza indirmek i¢in kabin
ekiplerini daha fazla ¢alistirip daha az dinlenme siiresi vermeleri onlar1 yildirmamis ve
kizdirmamistir. Ciinkii kabin memurlarn sirketleri bu tir uygulamalara zorlayan
sebebin diinya ¢apinda bas gosteren bir kriz oldugunu iyi biliyorlardi. Ayrica, islerinde
iyi performans gosterirlerse yoneticilerin kendilerini tercih edeceklerine inaniyorlardi.
Bu 6rnekte de gorildiigi gibi, is ylikii is doyumunu her zaman azaltan bir faktor olarak

degil bazen de artiran bir faktor olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

Kim ve Back (2012) Giliney Kore’deki havayolu sirketlerinde ¢alisan ve rastgele
secilen 212 kabin memuruna anket uygulayarak is doyumu diizeylerini ve etkileyen

faktorleri arastirmislardir. Yapilan arastirmadan ¢ikan bulgular su sekildedir:

e Orgiit destegi is doyumunda en 6énemli girdilerinden biridir (s. 2578).

e Kisinin mesleginde 6z yeterlilige sahip olmasi, bir bakima kendine giiveninin
yiiksek olmasi is doyumunu etkileyen bir unsurdur. Oz yeterliligi yiiksek olan kabin
ekiplerinin is doyumu ve orgutsel baghlig: yiiksek olacaktir (s. 2579).

e Duygusal uyumsuzluk is doyumunu direkt olarak etkilememekte, ancak is
tilkenmisligine neden olarak dolayli olarak is doyumsuzlugu yaratmaktadir.

e Tikenmislik is doyumunu 6nemli derecede etkilemektedir.

e Kim ve Back'in arastirmasindan ¢ikan sonuglardan birisi de yukarida

bahsedilen unsurlar1 dikkate alan, bunlarin faydasina inanan bir yonetim, havayolu
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sirketinde calisan insanlarin orgiit destegi algisini ve is doyum seviyesini onemli

derecede artirabilir.

Choy (2002), otonomi, yonetim politikalari ve iletisim degiskenleri ¢cercevesinde
yapmis oldugu kabin ekiplerinde is doyumu doktora tez ¢alismasinda su sonuclara
varmistir:

e Is ortaminda daha fazla kontrole sahip olma ile is doyumu arasinda negatif bir
iliski vardir. Yazar, bu sonucu ankete katilan Kisilerin islerinde daha fazla kontrol sahibi
olmak istemediklerine baglamistir.

e Isletmenin belirlemis oldugu kural ve politikalarin ¢alisanlar tarafindan kabul
gormesi ve faydali olarak algilanmasi ile is doyumu arasinda pozitif bir iligki vardir.

e Yonetimle calisanlar arasinda iyi iletisim kurulmasinin is doyumunu artiran bir

faktor oldugu ortaya konmustur.

Glenn (2007) doktora tez calismasinda kabin ekiplerinin isten ayrilmaya karar
vermesinde en Onemli faktoriin sirketin sunmus oldugu tesvikler oldugunu one

sturmiustur. Bu tesvikler sirasiyla:

e Personel Giigclendirme,
e (Otonomi,

e (Cevre/Ortam,

e Dinlenme Zamani

e Yapilan Isin Niteligidir.

Bu calismada 6nemli gortlen diger bir nokta da kabin ekiplerinin arastirmaya
katilmak i¢in ¢ok istekli olmalari ve sonuclarini merak etmeleridir. Arastirmaya katilan
kabin memurlarinin ¢ogunlugu kendileriyle ilgili arastirma yaptiklar1 igin
memnuniyetlerini belirtip yazara tesekkiirlerini bildirmislerdir. Gelecekte de 6zellikle
yasadiklar1 saglik sorunlari, aile hayatlar1 ve buna benzer konularda arastirma

yapilmasini talep etmislerdir.
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3.2. Tiikenmislik Arastirmalari

Chen ve Chen (2012), kabin ekiplerinin ise baghhg: ve tiikenmislik durumlarin
belirlemeye yonelik yaptiklar1 arastirmada bu durumlara etki eden faktorleri de
incelemislerdir. Bu amagla 305 Tayvanlh kabin memuruna anket c¢alismasi
uygulanmistir.

Calisma ortamlari ve agir is yuki ile birlikte personel devir oraninin yiiksekligi
dikkati ¢ekmistir. Burada, kabin memurlarindan isle ilgili istenen gereklilikler
tiilkenmislige neden olurken, isle ilgili iyilestirme ise ise baghligi artiran ve tiikkenmisligi
azaltan bir faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Saghk problemlerinin isten ayrilmada direkt
etkili oldugu gosterilmistir.

Ise baghligin ve meslek siiresinin tilkenmislik ve is performans: iizerindeki
etkisini arastirmiglardir. Yine Tayvan havayollarinda ugan kabin ekipleri iizerinde
yapilan arastirma sonucuna gore, ise olan baglihg1 yiiksek olan kabin ekiplerinin
algiladiklan tiikenmislik seviyeleri dustik oldugundan daha iyi is performansi
sergiledikleri gorilmiistiir. Yine ayn1 arastirma gostermistir ki, mesleki kidemliligi
yuksek olanlar algiladiklar tiikenmislik seviyeleri yliksek oldugunda dahi iyi bir is
performansi gosterebilmislerdir. Arastirmacilara gére bunun sebebi meslek tecriibeleri
daha fazla olanlarin tiikenmislige daha dayanikli olmalaridir.

Bu makalede yazarlar kabin ekiplerinin yaptigiisin, durum ve sartlara baglh olarak
sefkat, liziinti, kesin ve net durus, arkadaslik ve samimiyet iceren duygu yogunlugu
icerisinde yapilan bir hizmet oldugunu belirtmektedir. Duygu yogunlugu iceren bu isi
yapacak olan Kkisilerin kendi iclerinde hissettikleri duygular1 yonetebilmelerinin
oneminden bahsedilerek, gercekten hissedilen duygularla gostermek zorunda
kaldiklar1 duygularin uyumsuzlugunun duygusal tiikenmeye yol agan en énemli faktor
oldugunu iddia etmektedirler (s. 84). Bu calismada Karasek’in (1979) talep kontrol
modeline (Sekil 3.1) ilave olarak duygusal uyumsuzlugun tiikenmislige yol acan en
onemli etken olan duygusal yorgunluk ve duyarsizlasmayi artiran bagimsiz bir faktor
oldugunu gostermistir. Arastirmaya Hollanda’da bulunan 220 kabin memuru

katilmistir.
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Talep-kontrol modeline gore ise bagh stres ve gerginlik calisanin kisisel ve ya
demografik 6zelliklerinden ziyade isle ilgili kosullara baghdir. Calisandan beklenen is
isteklerinin ¢oklugu ve ya azlig1 ile ¢alisana taninan karar verme serbestliginin diizeyi

arasindaki iliskilere gore stres, verimlilik ve motivasyon sekillenmektedir.

Talep (is Yiikii) Diizeyi
Diisiik Yiksek
- .
= g Pasif Is Yiiksek Stres
=g | 9
2 0
H N
=3
c A =<
= b i .
g = Diistik Stres Aktif Is
M =

Sekil 3.1. Karasek'in Talep-Kontrol Modeli
Kaynak: Karasek, 1979

Liang ve Hsieh (2005) kisisel mesleki gelisim algisinin tiikenmislige etkisinin olup
olmadigini ortaya koymak amaclh yapilmistir.

Bu calismanin sonucunda Tayvan kabin ekiplerinin yaptigi is popiiler olmasina
ragmen is gelistirmeye miisait olmayan bir 6zelligi vardir. Bu iste sahip olduklari
tecriibenin is degistirme ve gelecekte kariyer gelisimine katkisinin kisithh olmasi
onlarda is doyumsuzluguna ve sirket desteginden yoksunluklar da eklenince psikolojik
olarak rahatsizliklara ve tiikenmislige sebep olmaktadir.

Arastirmaya katilan havayolu sirketlerine biinyelerinde ¢alisan kabin ekiplerine
yonelik daha fazla kariyer gelistirme programinin uygulanmasi tavsiye edilmistir.

24 Mart 2015 tarihinde Germanwings Havayolu sirketine ait bir Airbus A-320
ucaginin (141 yolcu, 4 kabin ekibi ve 2 pilot ile birlikte) Fransiz Alpleri tizerinde
meydana gelen trajik ugak kazasindan yaklasik 5-6 ay gibi kisa bir zaman 6nce yazilan
bir makale dikkat ¢ekicidir. Mengenci’'nin (2014) kaleme aldig1 bu makale, konusu ve
tarihi itibariyle ilgi ¢ekicidir. Ciinki bahsedilen kazaya makalede de bahsedilen
yardimci pilotun yasadigi psikolojik sorunlar ve tiikenmislik sendromunun yol agmis

olabileceginden bahsedilmistir. Kaza sonras1 medyada (Independent, The Telegraph,
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The Guardian, Mirror, RT, Dailymail) cikan haberlerde 2009 yilinda depresyon ve
tiikenmislik sebebiyle ucus lisansinin belirli bir siireyle askiya alindigindan bahsedildi.
Bu sorunlardan dolay1 bir stireligine tedavi géren yardimci pilot, 2011-2013 yillar
arasinda kabin ekibi olarak gorev yapmis ve bu arada hava ulastirma pilot lisansi
(ATPL) egitimlerine devam etmistir.

Mengenci (2014), makalesinde ugak kazalarina sebep olan faktorler arasinda
onemli bir yeri olan stres, tiikenmislik ve is doyumunun kazalarla iliskisinin ¢ok fazla
incelenmedigini belirtmistir. Bu sebeple stres, tiikenmislik ve is doyumu arasindaki
iliskiyi analiz etmek maksadiyla bir arastirma yapmistir. Bu arastirmada Tiirkiye’'deki
cesitli havayolu sirketlerinden 1nci pilot ve kabin ekibine stres, tiikenmislik ve is
doyumu seviyelerini belirleyen anketler uygulanmistir. Arastirma sonucunda stres ile
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonde
bir iliski; is doyumu ile yukarida belirtilen olumsuzluklar arasinda ise negatif yonde bir
iliski oldugu belirtilmistir. Bu bulgulara gore tiikenmislik sendromuna yakalanan bir
ucus ekibinin kolaylikla hata yapabilecegi ve kazaya sebep olabilecegi sonucuna
ulasilmistir. Ayrica kabin ekiplerinin de yolculara kalitesiz hizmet verebilecegi ve kaba
davranislar sergileyebilecekleri belirtilmistir.

Chao ve arkadaslar1 (2013) stres, duygusal yorgunluk ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iligkiyi arastirmiglardir. Arastirma i¢in Gliney Kore Cumhuriyeti'nin iki
biiyiik havayolu sirketi ¢alisanlarindan 366 personele anket uygulanmistir. Anket
uygulanan personelin %31,4’ti kabin memurudur. Bu arastirmanin sonuglarina gore
duygusal yorgunluga yol acan en kritik faktorler is yiikii, tartismalar ve belirsizliklerdir
(s.1037). Arastirma, duygusal yorulmanin is birakma niyetinde en etkili
belirleyicilerden biri oldugu gergegini goz dniine sermistir.

Castro ve Araujo (2012) Brezilya sivil havacilik sektériinde tiikenmislik
sendromunu arastirmak icin bir havayolu sirketi calisanlarina yasam kalitesi, 6rgiit
iklimi, calisma sartlari, ¢alisanlarin saghgi ve yorgunlukla ilgili anket uygulamalari
yapmislardir. Arastirma sonucunda ¢alisanlarin ¢ogunlugunun orgit iklimi

degerlendirmesinin olumsuz oldugu; maruz kaliman yorgunluk ve diisiik yasam
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kalitesinin tiikenmislik sendromu icin orta seviyede risk faktérii olusturdugu
belirtilmistir.

Ayrica, yazarlar tiilkenmislik sendromunun Brezilya Saglik Bakanli1 tarafindan
“is kaynakl hastaliklar” listesine alindigini tespit etmislerdir. Buna istinaden havacilik
sektorii calisanlarinda tiikenmisligin  mevcut durumunun detayli bir sekilde
incelenmesi gerektigini de vurgulamislardir.

Orgiit iklimini; cahisanlarin tutumlari, davranmislar1 ve uyguladiklan kurallar
sonucu olusan, orgutiin icsel o6zelliklerini ortaya koyan ve ortak algilarin yarattig
calisma ortaminin atmosferi olarak tanimlamak miimkiindir (Gok, 2009, s. 590).

Tunceli'nin (2012) tez arastirmasinda THY’de c¢alisan kabin eKiplerinin
tiilkenmislik ve is tatmini seviyeleri ile bu kavramlar arasindaki iliski arastirilmistir.
Arastirmada THY'de ¢alisan Ankara ve Istanbul’da ikamet eden 150 kabin memuruna
anket uygulanarak ayrica tiikenmisligin is tatminine olan etkisi de Ool¢iilmiistiir.
Arastirma sonucunda tiikenmisligin is tatminine etkisi yapilan istatistiki analizlerle
saptanmis ve onerilerde bulunulmustur.

Bu arastirmada secilen evren THY’de ¢alisan kabin ekipleridir. Yaklasik 4000 olan
evren sayisina karsilik 150 olan 6rneklem sayisinin evreni temsil etmede tatmin edici
yeterlikte olmadig1 goriilmektedir. Tez ¢alismasinda havacilik sektoériinde kabin
ekiplerinin tiikenmislik ve is tatmini durumlarini ortaya koymaya yonelik daha 6nce
yapilan arastirmalarin incelenmemesi bir eksiklik olarak géze carpmaktadir. Ayrica,
somut 6nlem ve oneri sunulmamasi da arastirmanin eksiklikleri arasindadir.

Arastirma sonunda oneri olarak yuvarlak ifadelerle is tatminini artiracak ve
tiikenmisligi azaltacak uygulamalara yer verilmesi, bunun icin etkili yontemleri
saptamaya yonelik calismalar yapilmasi gerektigi belirtilmistir. Kabin ekiplerinin
sosyal ortam ve kosullarinin iyilestirilmesi, yonetimle calisanlar arasi iletisimin
artirllmasi, kararlara katilmin saglanmasi, personele gevseme ve stres azaltma
teknikleri egitimi verilmesi, maddi ve manevi destek saglanmasi Onerilerinde
bulunulmustur.

Demirel (2014), tez arastirmasinda is talepleri ve kaynaklari1 kurami tizerinden

orgiitlerdeki Is taleplerinin calisanlar1 tiilkenmislige ittigini; is kaynaklarimn ise ise
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adanmaya sevk ettigini savunmustur. Yazinda vurgulanan is yiiki ile tiikenmislik
arasindaki iliski, arastirmanin sonuglari ile de értiismektedir. Is yiikii hem direkt olarak
tilkenmislik tizerinde etkili iken, hem de Is-aile catismas: lizerinden tiikenmisligi
dolayl olarak etkilemektedir. Deneklerin algiladiklarn yiiksek is yiiki tiikenmislik
seviyesini artirirken, ayni zamanda is-aile ¢atismasim1 da etkilemektedir. Is yiikii
sebebiyle yiikselen Is-aile catismasi da tiikenmisligi artirmaktadir.

Demirel (2014) bu arastirma sonunda ele alinan bagimsiz degiskenler ile
tilkenmislik ve ise adanma tzerinde anlamh ve olumlu\olumsuz etkilerinin ortaya
cikmasinin, is talepleri ve kaynaklari kuraminin Tirkiye baglaminda uygulanabildigi ve
sonuglar tlizerinde etkili olduguna isaret etmektedir. Ayrica bireysel ve orgiitsel
anlamda performansa yapacag1 katkilar sayesinde yapilacak arastirmalarda kuramin
kullanilmasinin yayginlasacagini savunmustur.

Erdogan (2014), ytiksek lisans tez ¢alismasinda stresin bir sonucu olarak ortaya
cikan tiikenmislik ile 6rgiitsel vatandaslik davranislari arasindaki iliskiyi incelenmistir.
Hava trafik kontrol hizmeti ytrttiliirken kontroldrlerin karsilasmis oldugu stres ve
stres kaynakli sorun olan tiikkenmisligin 6rgiitsel vatandaslik davranislarina ne derece
ve nasil yansidigl ve Kkarsilasilan sikintilarin giderilmesi i¢in ne gibi onlemler
alinabilecegi ortaya konmustur. Bu amagla Devlet Hava Meydan Isletmelerinde gorevli
hava trafik kontrolorlerine anket uygulanmistir. Dagitilan anketi sadece 121 kisi
doldurarak geri doniis yapmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilere gore hava trafik kontrolorlerinin
duyarsizlasma diizeyleri orgiite katkilarini ve yardimseverlik davranislarini olumsuz
manada etkilemektedir. Hava trafik kontrolorlerinin meslege ve cevreye karsi
duyarsizlasmasinin 6niine gecilerek orgiitsel vatandaslik davranislar1 boyutlarinda
daha fazla fayda saglanabilir.

Yazar, tez calismasinin sonucunda stres ve tiikenmislikle miicadele icin su

onerileri sunmustur:

e Kurum icerisinde stresle ve tiikenmislikle miicadele yontemleri iizerine

kontrolorler belirli araliklarla egitime tabi tutulmahdir.
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e Ozellikle yoneticiler bu konuda egitilerek kendi sorumluluklarindaki
calisanlarin durumlarini 6zenle takip etmeleri saglanmalidir.

e Stres ve tiilkenmislik gibi psikolojik etkisi fazla olan durumlar igin her
havalimaninda profesyonel destek alinabilecek personel istihdam edilmelidir.

e (Calisma ortamlarinin diizeni takip edilmeli ve ¢alisanin en ideal sartlarda
calisabilecegi bir yap1 olusturulmaldir.

e (Calisanlarin her tirlu bireysel sorunlari birim sorumlular tarafindan takip
edilmeye ¢alisilmali ve onlara gerekli hallerde destek verilmelidir.

e (alistig1 siire boyunca ¢alisma ortaminda kalan hava trafik kontrolérlerinin
dinlenme saatlerinde kendilerini rahatlatacak aktiviteler icin gerekli c¢alismalar

yapilmaldir.

Nieves (2014) doktora tez calismasinda gece kargo ekiplerinde tiikenmislik
diizeylerini degerlendirmistir. Gece ucuslarinin ugus ekibi lizerinde negatif psikolojik
ve fizyolojik etkileri oldugunu ve bu durumun yorgunluga yol a¢tigini belirtmistir. Agir
is yuki altinda yorulan ekibin dogal olarak tiikkenmislige maruz kaldiklar:
gozlemlenmis; en yiiksek seviyenin ise yiiksek talep-diisiik is kaynagi oldugunda
gerceklestigi ortaya konmustur.

Tiikenmislik durumu ile cevresel degiskenlerin iliskisini saptamak amaciyla 558
ucus ekibine anket uygulanmistir. Calisma sonunda orgiit politikas1 ve sayisal is
yukiiniin yorgunluk ve sinizm tizerinde en biiyiik etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Bulgularin 15181 altinda sirket yoneticilerine yapilan tavsiyeler sunlardir (s. 156-

159):

Is politikalarinda degisiklige gidilmesi,

is tanimlamalarinin, sorumluluklarin ve gérevlerin yeniden diizenlenmeleri,

Adil bir 6diil sistemi kurularak ¢alisanlarla iletisimin desteklenmesi,

Sirket ici karar-destek sistemine ugus ekiplerinin de katilmasi.
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DORDUNCU BOLUM

4, HAVAYOLU KABIN EKIPLERINDE IS DOYUMU VE TUKENMISLIK ARASTIRMASI

4.1. Arastirma Problemi

Havayolu yolcularina kaliteli ve guler yiizli hizmet sunumu yapmak kabin
ekiplerinin enerjisini tiiketip duyarsiz ve kaba tavirlar almasina sebep olabilir mi?

Yogun rekabet ortaminda giderek artan havayolu isletme faaliyetleri uzun
calisma siirelerine ihtiya¢c duymakta, dolayisiyla da calisanlar iizerinde is kaynaklh
yorgunluk ve stres duzeyini artirmaktadir. Bu durum, 6zellikle uzun siire boyunca
insanlarla “yiiz ylize” iliski kurmak zorunda olan ¢alisanlarda bir siire sonra duygusal
yorulmaya, duyarsizlasmaya ve kisisel basarisizlik duygusuna kapilmalarina, kisaca
tiilkenmislik sendromuna yakalanmalarina yol acabilmektedir. Bu ¢alisanlarin
tiikenmislik sendromuna yakalanmalarini kolaylastiran, tiikenmislikle anlamli ve ters
yonde iliskisi olduguna dair bircok destekleyici bulguya ulasilan “is doyumu” da
lizerinde o6nemle durulmasi gereken ve tlikenmislik arastirmalarinda goéz ardi
edilmemesi gereken ¢ok 6nemli bir kavram olarak isletmelerin karsisina ¢ikmaktadir.

Tikenmislik duygusu olarak da ifade edilen tiikkenmislik sendromu
arastirmalarinin, tilkemizdeki kamu kurumlarinda ve 6zel isletmelerde daha ziyade
egitim ve saglik sektoriinde yogunlastig1 goriilmektedir.

Gerek tlkemizde gerekse yurtdisinda hava tasimaciligi sektoriinde is doyumu ve
tiilkenmislikle ilgili yapilan akademik ¢alismalarin ¢ok sinirlh sayida oldugu
gorilmektedir.

Kabin ekipleri sirket hizmet politikalar1 dogrultusunda davranmak zorunda kalan
ve cogunlukla kendi i¢ diinyalarindaki olumsuz duygularini belli etmeden kaliteli
hizmet sunmak durumunda olan duygu yogun bir meslek icra etmektedirler. Bu durum
onlar kolaylikla tiikenmislik sendromuna maruz birakabilmektedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002).

Kabin ekipleri, diger meslek gruplarindan farkl olarak on saati bulabilen uzun

stireli ucuslarda ara vermeden ayni kisilerle ayni ortamda hizmet etmek zorundadirlar.
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Diger sektorlerle karsilastirildiginda stres kaynaginin daha c¢esitli oldugu
gorilmektedir. Ugak icinde kavga ve saldir1 ihtimali dahil ucus emniyet usullerinin
yerine getirilmesi sorumlulugu, farkli cografi bolgelerde yasayan bir¢ok insanla ayni
havay1 solumaktan kaynaklanan bulasici hastaliklar, sirketin maliyetleri minimuma
indirmek niyetiyle maksimum yasal gorev siiresini doldurmaya yonelik programlarsi,
gece-giindiiz vardiyalarinin bioritm dengesini bozmasi, ugak i¢i sartlarinin calismak
icin cok da ideal olmamasi gibi faktorler bu meslege 6zel stres kaynaklari olarak
siralanabilir. Tiim bu faktorler kabin ekiplerinde fiziksel, duygusal, zihinsel ve is odakl
stres yaratmaktadir. Bu stresin siirekli bir hal almasi ise diger olumsuz faktorlerle
birlestiginde tiikenmislige giden yola girilmesine sebep olmaktadir (Liang ve Hsiah,
2005, s.120).

Yiiksek irtifalarda yolculara hizmet vererek onlarin ihtiyaclarini ve isteklerini
karsilamaya calismak, ayrica sorunlu yolcularla basa ¢ikabilmek kabin ekipleri icin
biiylik bir sorumluluktur. Zaman zaman ug¢ak icinde duman alarmindan kavgalara
kadar birgok olay yasanabilmektedir.

Bu tiir problemlerle karsi karsiya kalan kabin ekiplerinin is doyumu ve
tiilkenmislik diizeylerinin tespit edilmesi “emniyet, giiven ve kalite” izerine insa edilmis
hava ulastirmasi sektoriinde sirketlerin rekabet giicii ve stirdiriilebilirlikleri agisindan
hayati 6neme haizdir.

Ozellikle yonetimsel yaklasim ve iletisim yetenekleri acisindan kabin ekiplerinde
is doyumu ve tikenmislige sebep olan faktorlerin belirlenmesi kag¢milmaz bir
gerekliliktir. ~ Yonetimin etkinliginin azalmasi, kabin ekiplerinin karsilastiklar
olaylardaki davranis standartlarinin belirlenmemesi ve yonetici desteginin
hissedilmemesi kabin ekipleri arasinda rahatsizliga ve daha fazla psikolojik baski
hissetmelerine neden olabilmektedir. Ozellikle, gecikmelere kizan yolcular
sakinlestirerek memnun etmeye calismak, yolcularin anti-sosyal davranislarina ve
sozli saldirilarina maruz kalmak kabin ekiplerinde asir1 stres ve gerginlige yol
agmaktadir (Choy, 2002).

Bir havayolu sirketinin basarisi yeni miisterileri kendine ¢ekebilmesine mevcut

misterileri tutabilmesine baglidir. Bu sebeple, sirketler ucaklarini yenileyerek ucus
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kolayliklarini iyilestirerek, maliyetlerini diisiirerek ve hizmet kalitelerini artirarak
bunu basarmaya calismaktadirlar. Ulastirma hizmeti sunan havayolu sirketlerinde
hizmet kalitesi direkt olarak miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Kabin ekiplerinin
sundugu hizmetin kalitesi is performansini, yolcu tatminini ve sadakatini belirleyen en
onemli unsur olarak géze ¢arpmaktadir. Ugustaki hizmet kalitesini kabin ekiplerinin
verimliligi belirliyorsa onlarin is doyumuna etki eden unsurlarin arastirilmasi 6nem arz
etmektedir (Lee ve digerleri, 2012).

Ticari hava ulastirma sektorlinde faaliyet gosteren havayolu sirketlerin ana
faaliyeti miisterilerine kaliteli, konforlu, kolay, hizli ve giiler yiizlii ulasim hizmeti
sunmaktir. Sirket imaji, marka degeri ve dolayisiyla isletme karlilig1 agisindan, bu
hizmetin sunumunu yapan kisiler dogal olarak énemli sorumluluklar tistlenmektedir.
Bu sorumlulugun en 6nde gelenleri ise havayolu sirketinin varlik sebebi yolcusuyla ytiz
ylize etkilesimde bulunan ve onlara hizmet eden vefakdr temsilcileri kabin
memurlaridir.  Yogun ve stresli bir is temposuyla ¢alisan havayolu kabin ekiplerine
yonelik tiikenmislik ve is doyumu duizeyleriyle ilgili iilkemizde sadece 1 (bir) ¢alisma
yapilmis olmasi, proaktif yaklasim gerektiren ugus emniyeti ve isletme basarisi adina

onemli bir problem ve ayrica eksiklik olarak degerlendirilmektedir.

4.2, Arastirmanin Onemi ve Amaci

Hava tasimaciligi sektoriinde faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin icinde
bulundugu yogun rekabet kosullari, ucus ve ucusu destekleyen tiim faaliyetlerde
performansin ve verimliligin yiiksek olmasini gerektirmektedir. Yogun c¢alisma
temposu ve hassasiyet gerektiren bu calismalar is stresini artirarak ¢alisanlarda bir
takim olumsuz duygu ve davranis degisikliklerine sebep olabilmektedir.

Havayolu sektoriiniin blinyesinde barindirdigi yiiksek risklerin getirdigi son
derece hassas ve kati kurallar biyiik cogunlugu insan faktériinden kaynaklanan
emniyetsiz ve kalitesiz uygulamalar1 6nlemeye yoneliktir. Daha 6nce de ifade edilen
gorev ozellikleri itibariyle kabin memurlarini etkileyen psikolojik faktorler (is yiiki,
diizensiz ve yetersiz dinlenme, stres, Kkisilik yapilari, yonetimin baskilari, sorumluluk

diizeyi vb.), onlar1 kolaylikla hata yapmaya zorlayacak, iletisim ve is performanslarini
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dustrebilecek, duyarsizlastiracak ve basarisizliga gotiirebilecektir. Baltas ve Baltas'in
da (2013, s. 77) belirttigi gibi “tikenme belirtisi, genellikle “cok basarili” olmak icin
yogun ve dolu bir programla ¢alisan, her calismada, kendi lizerine diisenden fazlasini
yapan ve sinirlarini tanimayan Kkisilerde goriilir” gercegine dayanarak, yukarida
belirtilen durumun kabin ekiplerini tiikenmislik sendromuna ugratarak isletme imajini
olumsuz yonde etkileyecek en basta gelen problemlerden biri olarak
degerlendirilmektedir. Ayrica sunu da ilave etmek gerekir ki, etkin ve kaliteli hizmeti,
calisan motivasyonunu, misteri tatminini ve finansal kazanci, kisacasi
sturdirtlebilirligi hedefleyen isletmelerde gerektiginde yonetimle cekinmeden iletisim
kurabilecek cesaret ve gorev anlayisinda, dinamik ¢alisanlar bulunmahdir.

Tim bu gergekler ve gerekcelerin 6nemine binaen bu arastirmanin ana ve alt
amaclari sunlardir:

I¢ ve dis hatlarda yolcu tasimacihigl yapan Tiirkiye’deki bir havayolu sirketinde
calisan kabin ekiplerinde is doyumu ve titkenmislik duygusu diizeylerini ve bu olgularin
aralarindaki iliskiyi belirlemek, elde edilen sonuclari demografik faktorlere gore
degerlendirmektir. Ayrica, ileride havacilik sektoriindeki diger isletme veya kurum
calisanlarina yonelik arastirmalara referans kaynak olmak; akademisyenler, ¢calisanlar
ve isletmeler agisindan fayda saglamak, havayolu sirket yoneticilerine ve kabin

ekiplerine oneriler sunmak hedeflenen alt amaclardir.

4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin hedef evrenini Tiirk sivil havacilik sektoriinde faaliyet gosteren
tarifeli ve tarifesiz havayolu sirketlerinin ucaklarinda gorevli, sayilar1 toplam yaklasik
12.000 olan kabin ekipleri olusturmaktadir. Arastirmanin kapsam ve sinirhliklar:
bashig1 altinda belirtilen sebepler itibariyle, arastirma o6rneklemi olarak ismi
belirtilmeyen ancak, tarifeli ve tarifesiz, yurt ici ve yurt disi yolcu tasima seferleri icra
eden bir havayolu sirketinin kabin memurlar1 olarak belirlenmistir. Sirkette ¢alisan
kabin memurlarinin sayis1 yaklasik 500 civarinda olmasina karsin 248 kisi anketi

cevaplamis ve yapilan inceleme sonrasinda bunlardan 237’si gecerli sayillmistir.
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4.4. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklar:
Arastirma siirecinde aragtirmacinin kontrol edemedigi hususlar sunlardir:

e Havayolu sektoriinde isletmeler arasi yogun rekabetin getirdigi ticari kaygilar

e Yonetimin calisanlara yonelik arastirma yapilmasindan dolay sirket imajinin
olumsuz etkilenecegi diisiincesi

e Sirket gizlilik politikalarindan dolayr arastirma yapilan sirket isminin
arastirma metninde yer almamasi

e Arastirma yapilan sirket hari¢ diger havayolu sirketlerinin arastirma istegine
olumsuz cevap vermesinden dolay1 sadece bir havayolu isletmesinde gérev yapan
sinirl sayida kabin memuruna anket uygulanmasi

e Farklikiltir anlayisina sahip olan kabin ekiplerinin algilamalarinda farkliliklar

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, tiikkenmislik ve is doyum anketlerinin
uygulandigi kabin memurlariyla sinirhdir.

Arastirmaya katilan kabin memurlarinin konunun 6nemini kavrayabilecek egitim
diizeyinde olmalarindan dolay: tiikkenmislik ve is doyumuyla ilgili gercekci ve dogru
bilgiler verdikleri varsayilmaktadir.

Havayolu kabin memurlarinin tiikkenmislik ve is doyumunu belirlemeye yonelik
yapilan arastirma sayisi ¢ok sinirhdir.

Arastirma uygulamasi yaklasik iki aylik bir zaman dilimini kapsamaktadir.

4.5. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma, “pozitivist” bir yaklasim tarzi benimsenerek kapsadigi siire
bakimindan “anlik”, amaci bakimindan “tanimlayic1” bir yontemle yapilmistir. Verilerin

elde edilmesinde ise “anket” yontemi kullanilmistir.

4.5.1. Veri toplama arag¢lari
Orneklemi olusturan kabin ekiplerine asagida ayrintilar1 belirtilen Minnesota is
doyum anketi, Maslach tliikenmislik anketi ve demografik bilgi sorularindan olusan

toplam 48 soruluk bir anket uygulanmistir.
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4.5.1.1. Minnesota is doyumu anketi

Is doyum diizeyini belirlemek amaciyla, Dawis, Weis, England ve Lofquist
tarafindan 1967 yilinda gelistirilmis olup, Baycan (1985) tarafindan Tiirk¢e uyarlamasi
ve gecerlilik-giivenilirlik calismasi yapilmistir (Cronbach Alfa= 0.77).

Minnesota is doyumu anketinde kullanilan 6l¢ek, 1 - 5 arasinda puanlanan besli
Likert tipi bir is doyumu 6lgegidir. Puanlamada, hi¢ memnun degilim 1 puan, memnun
degilim 2 puan, kararsizim 3 puan, memnunum 4 puan, ok memnunum 5 puan olarak
degerlendirilmektedir. Anket, bireysel (i¢sel) ve orgitsel (dissal) is doyumu alt
boyutlarindan ve ¢alisanlarin genel is doyum diizeyini belirleyici 6zelliklere sahip 20
sorudan olusmustur.

Bireysel (i¢sel) boyutta doyum 1,2,3,4,7,8,9,10, 11, 15, 16 ve 20’nci sorulardan
olusmustur. Basari, taninma veya takdir edilme, isin kendisi, isin sorumlulugu,
ylkselme ve terfie bagh gorev degisikligi gibi isin i¢sel niteligine iliskin doyumla ilgili
0gelerden olusmaktadir. Bu boyutun sorularindan elde edilen puanlarinin 12’ye
boéliinmesi ile bireysel is doyumu puani elde edilmektedir.

Orgiitsel (dissal) boyutta doyum 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18 ve 19’uncu sorulardan
olusmustur. Isletme politikas1 ve yonetimi, denetim seKkli, yonetici ve astlarla iliskiler,
calisma kosullari, tlicret gibi isin ¢evresine ait 6gelerden olusmaktadir. Bu boyutun
sorularindan elde edilen puanlarin toplaminin 8’e boéliinmesi ile érgiitsel is doyumu

puani bulunur. Is doyum diizeyini belirleyen puan araliklari Tablo 4.1’ de gésterilmistir.

Tablo 4.1. [s doyum diizeyi puan araliklari

Yiiksek Orta Diisiik

3,35 ve lzeri 1,68 -3,34 0-1,67

4.5.1.2. Masclach tiikenmislik anketi

Turkiye’'de, calisanlarin tiikenmislik duygusunun 6l¢iimiine yonelik ¢alismalarin
biiyiik ¢ogunlugunda Maslach Tikenmislik Anketi (MTA) tercih edilmistir. Bu
arastirmada da Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’ ye uyarlanan 22 soruluk MTA
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(ingilizcesi Maslach Burnout Inventory-MBI) kullanilmistir. Bu anketin 235 kisilik
(doktor, hemsire, 6gretmen, avukat polis vb.) bir grupla 6n denemesi yapilmis, bu
gruptan elde edilen verilerin analizi sonucunda baz1 degisiklikler yapilmistir. Ozgiin
formu 7 basamakli cevap seceneklerinden olusmaktadir. Bu arastirmada Tiirkge
uyarlamasinda kullanilan “hi¢bir zaman, ¢ok nadir, bazen, ¢ogu zaman, her zaman”
seklinde 5 basamakli cevap segeneklerinden olusan 6lgek kullanilmistir.

MTA’ nin yapi gegerligi icin uygulanan faktor analizinde 6nce 5 dogal faktor ortaya
cikmis ve bunlarin tg alt boyutta toplandigi goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan sonug¢ varimax
rotasyon yapilarak yeniden degerlendirilmistir. Boylece, tiikenmislik sendromunun
duygusal tilkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basari hissi olmak tlizere 3 alt boyuttan
olustugu sonucuna ulasilmistir.

Bahsedilen olgekteki yliksek puanlar tiikenmislik diizeyinin yiiksek oldugunu
gosterir. Anketteki 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 ve 20nci sorular duygusal tiikenme diizeyini;
5,10, 11, 15 ve 22nci sorular duyarsizlasma diizeyini, 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 ve 21nci
sorular ise kisisel basar1 diizeyini 6lcmektedir. Sorulara karsilik gelen cevaplar 0 - 4
say1araliginda puanlanmistir. Toplam tiikenmislik anketinin ve anketin alt boyutlarinin

en yiiksek ve en diistik puanlari Tablo 4.2" de gosterilmistir.

Tablo 4.2. Tiikenmislik anketinin puanlama araligi

Minimum Puan | Maksimum Puan Soru Sayisi
Toplam Tiikenmislik 0 88 22
Duygusal Tiikenme 0 36 9
Duyarsizlasma 0 20 5
Kisisel Basarisizlik Hissi 0 32 8

Bu arastirmada, alt 6l¢eklerin birbirleriyle karsilastirilabilmesi igin, alt dlgek ve
toplam tiikenmislik puanlarinin aritmetik ortalamalar1 hesaplanmis ve analizler

aritmetik ortalamalara gore yapilmistir. Oncelikle her bir bireyin alt élgekten aldig
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puan, alt 6lcekteki madde sayisina boliinmiistiir. Daha sonra her birey icin elde edilen
bu ortalamalar toplanarak birey sayisina boliinmiis ve elde edilen bu degerler Tablo
4.3’ teki araliklar dikkate alinarak yorumlanmistir.

Duygusal tikenmislik ve duyarsizlasma boyutlar1 olumsuz, kisisel basar1 boyutu
olumlu ifadelerden olusmaktadir. Bu nedenle her alt boyutun puani ayri ayri
degerlendirilmistir. Duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlasma puanlarinin artisi
tikenmisligin fazla oldugunu gosterirken, Kkisisel basari hissi puaninin azalisi
tiikenmisligi aciklamaktadir (Gencay, 2007, s. 769).

Tablo 4.3’ de tiikkenmislik anketindeki sorulara karsilik verilen cevaplarin agirlik
puanlar1 ve toplam puanlarin aritmetik ortalamalarina karsilik gelen tiikenmislik

diizeyleri belirtilmistir.

Tablo 4.3. Aritmetik ortalamalara gére tiikenmiglik diizeyi puan araliklari

Agirhik Puani Secenek Puan Aralig: Tiikkenmislik Diizeyi
0 Hicbir zaman 0-0.79 Cok disiik
1 Cok nadir 0.80-1.59 Diisiik
2 Bazen 1.60-2.39 Orta
3 Cogu zaman 2.40-3.19 Fazla
4 Her zaman 3.20-4.00 Cok fazla

Olgegin giivenirligi Ergin (1992) tarafindan iki yéntemle incelenmistir. Birincisi
olcegin i¢ tutarhliginin hesaplanmasidir. Toplam 552 doktor ve hemsireden olusan
gruptan elde edilen verilerin i¢ tutarlilik (Cronbach Alfa) katsayilari sdyledir: Duygusal
tiikenme 0.83, Duyarsizlasma 0.65, Kisisel basar1 0.72"dir.

Glivenirlik bir de test - tekrar test yontemiyle incelenmistir. Bunun i¢in ilk
uygulamadan 2 - 4 hafta sonra 99 denege ulasilmistir. Olgegin alt boyutlarina iliskin test
- tekrar test glivenirlik katsayilari: Duygusal tiikenme 0.83, Duyarsizlasma 0.72, Kisisel

basar1 0.67'dir.
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4.5.2. Veri toplama siireci

Anketlerinin cevaplanabilmesi amaciyla 6ncelikle internetten bir web baglanti
adresi olusturulmustur. Arastirma yapilan sirket yonetimi kurumsal iletisim agini
kullanarak arastirma anketini cevaplamalar1 yoniinde kabin memurlarina toplu
bilgilendirmede bulunmustur. Anketi web lizerinden doldurmak istemeyen ve ya cesitli
sebeplerle interneti kullanamayanlar olabilecegi dustniilerek ayni sorulari iceren
ayrica anket formlar1 da bastirilmistir.

Anketin cevaplanmasiyla ilgili sirket duyurusunu takiben ilk 10 giin icerisinde
anket web tlizerinden 48 kisi tarafindan cevaplanmis, sonraki glinlerde cevaplayan kisi
sayisl1 oldukca diisiik seviyelerde kaldigindan sirket tarafindan ikinci bir hatirlatma
yapilmistir. Bu hatirlatmayi takiben 15 giin icinde web ilizerinden cevaplanma sayisi
148’e ylikselmistir. Bu arada web iizerinden doldurmayanlara yonelik olarak 100 adet
anket formu bizzat dagitilarak doldurmalari rica edilmistir. Béylece toplamda 248

kabin memurunun arastirmaya katilimi saglanmistir.
4.6. Arastirmanin Bulgulari

4.7.1. Anket cevaplarinin dagilimina iliskin bulgular

Normal dagilimdan bahsedebilmek icin, normal dagilimi test eden istatistiklerin
anlamlilik degerinin 0,05’ten biiylik olmasi gerekmektedir. Normal dagilimi test etmek
icin kullanilan Kolmogorov-Smirrov ve Shapiro-Wilk testlerine iliskin anlamlilik

degerlerinin (sig.) 0,05’ten kii¢lik oldugu Tablo 4.4’ te goriilmektedir.

Tablo 4.4. Anketlerin veri dagilim analizi

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
is Doyumu ,101 237 ,000 ,973 237 ,000
Tiikenmislik ,081 237 ,001 ,979 237 ,002

Bu durumda degiskenler normal dagilima uygun olmadigindan “non-parametrik”

analiz teknikleri uygulanmistir.
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4.7.2. Anketlerin giivenirligine iliskin bulgular

Tikenmislik anketi Cronbach Alpha degerleri Tablo 4.5’ te belirtilmistir. Alt

boyutlarla birlikte glivenirligin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.5. Tiikenmislik anketi gtivenirlik analizi degerleri

Cronbach Alpha Degeri Soru Sayisi
Toplam Tiikenmislik 0.800 22
Duygusal Tiikenme 0.873 9
Duyarsizlasma 0.694 5
Kisisel Basarisizlik Hissi 0.845 8

Bu arastirmada kabin ekiplerine uygulanan is doyumu anketi icin yapilan
giivenirlik analizi sonucunda Cronbach Alpha degerleri Tablo 4.6’ da goésterilmistir.
Bulunan degerlere gore, alt boyutlar ile birlikte is doyumu anketinin giivenirliginin

yliksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.6. [s doyumu anketi giivenirlik analizi degerleri

Cronbach Alpha Degeri Soru Sayisi
Toplam is Doyumu 0.930 20
Bireysel is Doyumu 0.908 12
Orgiitsel is Doyumu 0.852 8

4.7.3. Demografik bulgular

Ankete katilan kabin ekiplerinin medeni durumlarina bakildiginda, Tablo 4.7’ de
de gorildiigi tizere, bekar olanlarin 169 kisi ve %71,3’liik bir oranla biiyiik bir
cogunluga sahip oldugu; evli olanlarin 55 kisiyle %23,2’lik bir oranm temsil ettigi;
bosanmis olanlarin ise sadece 13 kisiyle %5,5’luk diisiik bir oranda olduklari

gorilmektedir.
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Tablo 4.7. Medeni Duruma Ait Bulgular

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evli 55 23,2 23,2
Bekar 169 71,3 94,5
Bosanmis 13 5,5 100,0
Toplam 237 100,0

Kabin ekiplerinin cogunlugunun bekar olmasinin sebepleri arasinda bulunduklari
yas itibariyle hentiz 30 yasin altinda olmalari, garantili olarak degerlendirdikleri bir ise
sahip olmamalari, ekonomik olarak evlenebilecek maddi olanaklar1 saglayamamalari,
is saatlerinin diizensiz olmasi, evlerinden sik sik uzakta kalmalari, iletisim
olanaklarinin kolaylasmasinin sosyal yasamda 0zgiirlii§e olan istegi artirmasi gibi

faktorler sayilabilir.

Tablo 4.8. Cinsiyete Ait Bulgular

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 155 65,4 65,4
Erkek 82 34,6 100,0
Toplam 237 100,0

Ucaklarda gorevli kabin ekipleri halk arasinda hostes olarak ifade edilmekte ve
hostes denilince genelde insanlarda bayan imaji1 agirlhik kazanmaktadir. Halbuki ugak
icinde sadece bayan hostesler degil, “host” denilen erkek kabin gorevlileri de hizmet
etmektedirler. Ancak, hemen hemen tiim havayolu isletmelerinde bayan kabin
memurlarinin sayisi erkeklere gore daha fazladir. Tablo 4.8’ de de goriildiigl lizere
kadin kabin memurlar1 155 kisi ve %65,4’liik bir oranla cogunluktadir. Erkekler ise 82
kisiyle %34,6’lik bir orani temsil etmektedirler.

Saglik sektoriinde hemsirelerin cogunlugunun da bayan olmasina benzer sekilde
kabin ekibi olabilmek icin basvuranlarin ¢ogunlugu bayandir. Yine de %34,6’lik bir

erkek kabin memuru oraninin azimsanacak bir oran olmadigi sdylenebilir.
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Tablo 4.9. Yagsa Ait Bulgular

Frekans Yiizde Kumiilatif Yiizde
24 yas ve alt1 68 28,7 28,7
25-34 arasi 121 51,1 79,7
35-44 arasi 45 19,0 98,7
45-54 arasi 3 1,3 100,0
Toplam 237 100,0

Kabin memurlarinin biiytik cogunlugu 34 yasin altinda oldukga geng bir calisanlar
grubudur. Tablo 4.9 da yas durumuna gore ankete katilanlarin say1 ve oranlari
verilmistir. Bu tabloda da goriildiigu gibi en buiyiik cogunlugu 121 kisi ve %51,1’lik bir
oran ile 25-34 yas arasi ¢alisanlar olusturmustur. Bu orani 68 kisi ve %28,7’lik oran ile
24 yas ve altindakikisiler takip etmektedir. Toplamda %79,7’lik biiyilik bir oranda kabin
memurlarinin yasi 34’iin altinda goriilmektedir. 35-44 yas aras1 45 kisi %19’luk ve 45-
54 yas arasi 3 kisi %1,3’liik azinlik bir grubu temsil etmektedirler.

Yolcular ugus esnasinda kendilerine hizmet edecek kisilerin nazik, giiler ytizl,
ince zarif ve naif sesli olmalarinin yaninda, iletisim becerisi yiiksek, ekip calismasina
yatkin, cevrelerine pozitif enerji yayan ve ayn1 zamanda da dis goriiniisleriyle sik ve
dinamik goriinimli kisiler olmalarin1 arzu ederler. Havayolu sirketleri insanlarin
kendilerini tercih etmeleri i¢in onlarin disiince tarzlarina, isteklerine uygun
uygulamalar ve hizmet politikalar yiiriitmelidirler. Ucak icinde yolculara hizmet etmek
icin gorevlendirecekleri kabin memurlarinin segimine 6zen gosteren sirketler genelde
belli bir yasin altinda, yukarida belirtilen o6zelliklere uygun genc¢ kisileri tercih
etmektedirler.

Tablo 4.10’ da kabin ekiplerinin egitim diizeylerinin say1 ve oranlari belirtilmistir.
Ilkokul/ortaokul ve yiiksek lisans seviyelerinde 12’ser Kkisi ankete katilanlarin
%10,2’sini olusturmaktadir. Lise seviyesindeki calisan sayis1 61 kisiyle %25,7; 6n lisans
yapanlar 73 kisiyle %30,8 oranindadir. En yiiksek oran %33,3 ve 79 Kkisi ile lisans

diizeyinde egitim gorenlerdir.
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Tablo 4.10. Egitim Diizeyine Ait Bulgular

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
ilkokul/Ortaokul 12 51 5,1
Lise 61 25,7 30,8
On Lisans 73 30,8 61,6
Lisans 79 33,3 949
Yiiksek Lisans 12 51 100,0
Toplam 237 100,0

Egitim durumuna gore kabin memurlarinin dagilimina bakildiginda
ilkokul/ortaokuldan yiiksek lisans diizeyine kadar her egitim seviyesinden calisan
oldugu goriilmektedir. Ilkokul ve yiiksek lisans egitimi gorenler digerlerine gore
azinlikta olup kisi sayilari ve oranlari birbirine esittir. Lise, 6n lisans ve lisans diizeyinde
egitimli olanlar da hemen hemen birbirlerine esit sayida ve orandadir. Kabin memuru
alimlarinda aranan en diisiik egitim seviyesi sarti lise ve ya dengi okul mezunu olmasina
ragmen bu tabloya bakildiginda ilkokul/ortaokul egitim diizeyinde kabin memuru
oldugu gorilmektedir. Bu egitim diizeyinde ise alima etki edebilecek en 6nemli
faktériin lisan durumu ve is tecriibesi olabilecegi degerlendirilmektedir. Ozellikle
yurtdisinda belli bir stire yasamus, farkli kiiltiirleri taniyan ve hizmet sektort tecriibesi
olan kisiler kabin memurlugu egitimi aldiklarinda rahatlikla bu meslekte verimli

olabilirler.

Tablo 4.11. s Tecriibesine Ait Bulgular

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
1 yil ve daha az 84 35,4 35,4
2-5 y1l arasi 85 35,9 71,3
6-10 y1l arasi 30 12,7 84,0
11-15 y1l arasi 32 13,5 97,5
16 yil ve iizeri 6 2,5 100,0
Toplam 237 100,0
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Tablo 4.11" de ¢alisma yili ve ya diger bir ifadeyle is tecriibesi durumlari
gorilmektedir. Bu tabloya bakilacak olursa biiyliik ¢cogunlugun is yasaminin basinda
olduklar1 goriilmektedir. Ise daha yeni baslamis diyebilecegimiz kisi sayis1 84 olup
toplamda %35,4’liik bir orandadir. 2-5 yil arasi ¢alisanlarin sayisi da ilk baslayanlara
cok yakin bir sayida, 85 kisiyle %35,9’luk bir orani temsil etmektedir. 6-10 y1l arasi
calisanlarin sayis1 30, orani ise %12,7’dir. 11-15 yil arasinda ¢alismaya devam eden 32
kisi %13,5’lik bir oranda olup, 16 yil ve {izeri ¢calisanlar ise sadece 6 kisiyle %2,5’lik bir
oranda kalmistir.

Goruldigu tizere meslek yasaminin heniiz basinda olanlar ¢ogunluktadir. Bu
durum, sirketteki kabin memuru devir oraninin da fazla oldugunun bir ipucu olabilir.
Yakin gec¢cmiste stres, calisma kosullari, 6zliik haklar1 ve buna benzer konularda
yasanan bir takim olumsuzluklar kabin memurlarini isten veya bulundugu sirketten
ayrilmaya zorlamis olabilir. Diger bir neden ise sirketin siirekli olarak beli bir yasin
altindaki gen¢ ve dinamik goriinimli kisileri calistirmak istemesi ve daha diisiik
maliyet hesabi olabilir. Ancak bu durumda is tecriibesizligi nedeniyle sirket imajinin

zedelenebilecegi de unutulmamasi gereken 6nemli bir faktordiir.

Tablo 4.12. Aylik Ucrete Ait Bulgular

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
3000 TL ve altinda 209 88,2 88,2
3001-4000 TL arasi 27 11,4 99,6
5001-6000 TL arasi 1 4 100,0
Toplam 237 100,0

Calisanlar icin en O6nemli motivasyon kaynaklarindan birisi olan iicretin is
doyumu ve tiikkenmislik acisindan 6énemi daha énce belirtilmisti. Ozellikle az gelismis
ve gelismekte olan llkelerde c¢alisanlarin aldiklar ticretin tatmin edici olmadig1 bir
gercektir. Havacilik sektoriinde, kabin ekiplerinin aldiklar1 maaslar diger yer personeli
gibi tatmin edici bir seviyede degildir. Tablo 4.12" de de gorildiigi gibi 209 kisiye
tekabiil eden %88,2’lik ezici bir ¢cogunluk 3000 TL ve altinda kazanmaktadir. Yoksulluk
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smirinin 4500 TL oldugu bir tilkede bir hava aracinin igerisinde riskli ve sirketi icin ¢cok
onemli bir gorevi icra eden kabin memurlarinin durumdan hosnut olmasini beklemek

dogru ve gercekci bir yaklasim olmayacaktir.

4.7.4. is doyumuna iliskin bulgular

4.7.4.1. Bireysel boyutta is doyumu bulgulari
Anketteki1, 2, 3,4,7,8,9,10, 11, 15, 16 ve 20’nci sorulara iliskin bulgulardir.

Tablo 4.13. [sin cok mesgul etmesi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 30 12,7 12,7
Memnun Degilim 32 13,5 26,2
Kararsizim 41 17,3 43,5
Memnunum 114 48,1 91,6
Cok Memnunum 20 8,4 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.21 incelendiginde kabin ekiplerinin yarisindan fazlasi memnunum ve ya
cok memnunum seklinde cevap verdigi goriilmektedir. Memnun olanlarin say1 ve orani
114 kisiyle %48,1; cok memnun olanlarinki ise 20 kisiyle %8,4'tiir. Kararsiz olanlar 41
kisiyle %17,3; memnun olmayanlar 32 kisiyle %13,5 ve hi¢ memnun olmayanlar ise 30

kisiyle %12,7’dir.

Tablo 4.14. Calisma ortaminin uygunlugu

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 22 9,3 9,3
Memnun Degilim 41 17,3 26,6
Kararsizim 40 16,9 43,5
Memnunum 119 50,2 93,7
Cok Memnunum 15 6,3 100,0
Toplam 237 100,0
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Calisma ortaminin uygunlugu ile ilgili cevaplarin oranlarinin gosterildigi Tablo
4.22 incelendiginde kabin ekiplerinin verdigi cevaplarin bir 6nceki soru olan isin ¢ok
mesgul etmesiyle ilgili verilen cevaplarin say1 ve oranlarina ¢ok yakin oldugu
gorilmektedir. Hi¢ memnun olmayanlarin orani 22 kisiyle %9,3; memnun olmayanlar
41 kisiyle %17,3; kararsizlar 40 kisiyle %16,9; memnun olanlar 119 kisiyle %50,2 ve

cok memnun olanlar 15 kisiyle %6,3 ‘tiir.

Tablo 4.15. Ara sira degisik seyler yapabilme sansinin olmast

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 26 11,0 11,0
Memnun Degilim 35 14,8 25,7
Kararsizim 36 15,2 40,9
Memnunum 103 43,5 84,4
Cok Memnunum 37 15,6 100,0
Toplam 237 100,0

Ara sira degisik seyler yapabilme sansina sahip olmaya verilen cevaplar Tablo
4.23’ te yer almaktadir. Tablo incelendiginde ¢ogunlugun (yaklasik %59) bu imkani
yakalayabildigi ve memnuniyet duydugu goriilmektedir. Hig¢ memnun olmayanlar 26
kisi ile % 11; memnun olmayanlar 35 kisiyle %14,8; kararsizlar 36 kisiyle %15,2;

memnun olanlar 103 kisiyle % 43,5 ve cok memnun olanlar 37 kisiyle %15,6’dir.

Tablo 4.16. Toplumda “saygin bir kisi” olma sansi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 11 4,6 4,6
Memnun Degilim 25 10,5 15,2
Kararsizim 23 9,7 24,9
Memnunum 134 56,5 81,4
Cok Memnunum 44 18,6 100,0
Toplam 237 100,0
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Toplumda saygin bir kisi olma acisindan mesleklerini degerlendiren kabin
memurlarinin verdigi cevaplarin oranlar1 Tablo 4.24’ tedir. Buna gore cogunlukla
olumlu cevap verildigi goriilmektedir. Hi¢ memnun olmayanlar 11 kisiyle % 4,6;
memnun olmayanlar ise 25 Kisiyle %10,5’ta kalmistir. Kararsizlarin oraninin da (%9,7)
diistik oldugu bu soruya 134 kisiyle %56,5 oranindaki ¢ogunluk memnunum cevabini
vermistir. Cok memnun olanlarin say1 ve orani ise azimsanamayacak bir diizeyde 44

kisiyle %18,6’dur.

Tablo 4.17. Yapilan isin vicdana aykir1 davranislara zorlamasi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 15 6,3 6,3
Memnun Degilim 31 13,1 19,4
Kararsizim 43 18,1 37,6
Memnunum 118 49,8 87,3
Cok Memnunum 30 12,7 100,0
Toplam 237 100,0

Yapilan isin vicdana aykiri davranislara zorlamasina verilen cevaplar Tablo 4.25’
te gorilmektedir. Hic memnun olmayanlar 15 kisiyle %6,3; memnun olmayanlar 31
kisiyle %13,1; kararsizlar 43 kisiyle %18,1 oranindadir. Memnun olmayanlar ve
kararsizlarin oranmi toplamda %37,6 gibi azinlik bir orana tekabiil etmektedir.
Cogunlugun verdigi cevaba gore kabin memurlugunda kisiyi vicdana aykiri
davranislara yonelten bir durum s6z konusu degildir. Zira memnun olanlar 118 kisiyle

%49,8 ve cok memnun olanlar 30 kisiyle %12,7 oranindadir.

Tablo 4.18. Sabit bir is olanagi saglamast

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 13 5,5 5,5
Memnun Degilim 32 13,5 19,0
Kararsizim 36 15,2 34,2
Memnunum 111 46,8 81,0
Cok Memnunum 45 19,0 100,0
Toplam 237 100,0
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Tablo 4.26’ da kabin memurlugunun ¢alisanlara sabit bir is imkan1 saglamasina
verilen cevaplar belirtilmistir. Bu durumdan hi¢ memnun olmayanlar 13 kisiyle %5,5;
memnun olmayanlar 32 kisiyle %13,5; kararsizlar ise 36 kisiyle %15,2 oranindadir.
Yapmis oldugu bu meslekte kendisinin sabit bir is imkanina kavustugunu diisiinenlerin
orani ¢ogunluktadir. Memnun olanlar 111 kisiyle %46,8 ve ¢cok memnun olanlar 45

kisiyle %19 gibi yliksek orandadir.

Tablo 4.19. Baskalarti icin bir seyler yapabilme olanagi

Frekans Yiizde Kumiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 13 5,5 5,5
Memnun Degilim 19 8,0 13,5
Kararsizim 33 13,9 27,4
Memnunum 124 52,3 79,7
Cok Memnunum 48 20,3 100,0
Toplam 237 100,0

Baskalarina hizmet edebilme olarak da ifade edilebilen baskalari i¢in bir seyler
yapabilme olanagina verilen cevaplar Tablo 4.27° de gorilmektedir. Meslek
gereklilikleri itibariyle dogal olarak 172 kisi ve %72,6 gibi ¢ok yiiksek oranda
memnuniyet cevab1 verilmistir. Kararsiz olanlar 33 kisiyle %13,9 oraninda;

memnuniyetsizlik cevabi verenler ise toplamda 32 kisiyle % 13,5 oranindadir.

Tablo 4.20. Kisilere ne yapacaklarini soyleme sansi

Frekans Yiizde Kiumiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 9 3,8 3,8
Memnun Degilim 33 13,9 17,7
Kararsizim 36 15,2 32,9
Memnunum 123 51,9 84,8
Cok Memnunum 36 15,2 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.28 incelendiginde, kisilere ne yapacaklarini séyleme sansina sahip olma

durumuna verilen cevaplarin, bir 6nceki soruya verilen cevaplara benzer oranda
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oldugu gorilmektedir. Clinkii hizmet sunumunu gergeklestiren kabin ekipleri ¢calisma
ortaminin Ozellikleri itibariyle yolculara hareket tarzlarini ve hangi durumda ne
yapacaklarini sOylemek zorundadirlar. Bu soruya memnuniyet cevabi verenler
toplamda 159 Kkisiyle % 67,1 gibi yliksek bir oranindadir. Kararsizlarin orani 36 kisiyle

%15,2; memnuniyetsizlerin orani da toplamda 42 kisiyle % 17,7’dir.

Tablo 4.21. Kendi yetenekleriyle bir seyler yapabilme sansi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 32 13,5 13,5
Memnun Degilim 27 11,4 24,9
Kararsizim 21 8,9 33,8
Memnunum 115 48,5 82,3
Cok Memnunum 42 17,7 100,0
Toplam 237 100,0

Kendi yetenekleriyle bir seyler yapabilme sansinin olmasina kabin memurlarinin
verdigi cevaplar Tablo 4.29'da verilmistir. Bu cevaplara gore hic memnun olmayanlar
32 kisiyle %13,5 oraninda; memnun olmayanlar 27 kisiyle % 11,4 oraninda; kararsiz
olanlar 21 kisiyle % 8,9 oraninda; memnun olanlar 115 kisiyle %48,5 oraninda ve ¢ok

memnun olanlar 42 kisiyle % 17,7 oranindadir.

Tablo 4.22. Kendi kararlarinin uygulama serbestligi saglamasi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 22 9,3 9,3
Memnun Degilim 38 16,0 25,3
Kararsizim 60 25,3 50,6
Memnunum 102 43,0 93,7
Cok Memnunum 15 6,3 100,0
Toplam 237 100,0

Kendi kararlarinin uygulama serbestligi saglamasina kabin ekiplerinin verdikleri
cevaplar Tablo 4.30" da gorilmektedir. Bir onceki paragrafta belirtilen hususlara

ragmen ankete katilanlarin yaklasik yarisi soruyu memnun olduklar1 seklinde
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cevaplamistir. 102 kisinin % 43 oranla memnun; 15 kisinin % 6,3 oranla cok memnun
oldugu gorulmektedir. Kararsizlar 60 kisiyle % 25,3; memnun olmayanlar 38 kisiyle %

16 ve hic memnun olmayanlar 22 kisiyle % 9,3 oranindadir.

Tablo 4.23. Kendi yeteneklerini kullanabilme sansinin olmasi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 16 6,8 6,8
Memnun Degilim 32 13,5 20,3
Kararsizim 54 22,8 43,0
Memnunum 116 48,9 92,0
Cok Memnunum 19 8,0 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.31’ de kendi yeteneklerini kullanabilme sansinin olmasina verilen
cevaplar yer almaktadir. Buna gore hic memnun olmayanlar 16 kisiyle % 6,8 oraninda;
memnun olmayanlar 32 kisiyle %13,5 oraninda; kararsizlar 54 kisiyle %22,8 oraninda;
memnun olanlar 116 kisiyle %48,9 oraninda ve ¢ok memnun olanlar ise 19 kisiyle %8

oranindadir.

Tablo 4.24. Yapilan is karsiliginda duyulan bagari hissi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 28 11,8 11,8
Memnun Degilim 13 5,5 17,3
Kararsizim 25 10,5 27,8
Memnunum 123 51,9 79,7
Cok Memnunum 48 20,3 100,0
Toplam 237 100,0

Yapilan is karsiliginda duyulan basari hissine verilen cevaplar Tablo 4.32’ de
verilmistir. Goruldugi tzere kabin ekiplerinin biiytk bir ¢ogunlugu sunduklar1 hizmet
karsiliginda hissettikleri basar1 hissinden memnundurlar. Cok memnun olanlar 48

kisiyle %20,3 oraninda; memnun olanlar 123 kisiyle % 51,9 oraninda; kararsizlar 25
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kisiyle % 10,5 oraninda; memnun olmayanlar 13 Kisiyle % 5,5 oraninda ve hi¢ memnun
olmayanlar ise 28 kisiyle %11,8 oranindadir.
4.7.4.1. Orgiitsel boyutta is doyumu bulgulari

Is doyumu anketindeki 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18 ve 19uncu sorulara iliskin

bulgulardir.

Amirlerinin kendilerini yonetme tarzi hakkinda kabin memurlarinin vermis

oldugu cevaplar Tablo 4.13’ te goriilmektedir.

Tablo 4.25. Amirlerin emrindeki kisileri idare tarzi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 17 7,2 7,2
Memnun Degilim 36 15,2 22,4
Kararsizim 62 26,2 48,5
Memnunum 106 44,7 93,2
Cok Memnunum 16 6,8 100,0
Toplam 237 100,0

Buna gore hi¢c memnun olmayanlar 17 kisi ile %7,2; memnun olmayanlar 36 kisi

ile %15,2; kararsiz olanlar 62 Kisi ile %26,2; memnun olanlar 106 Kkisi ile %44,7 ve hig

memnun olmayanlar 16 kisi ile %6,7’lik bir orana sahiptir.

Tablo 4.26. Amirin karar vermedeki yetenegi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 15 6,3 6,3
Memnun Degilim 32 13,5 19,8
Kararsizim 65 27,4 47,3
Memnunum 108 45,6 92,8
Cok Memnunum 17 7,2 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.14’ te amirlerinin karar verme yeteneklerini degerlendiren kabin

memurlar1 15 kisiyle %6,3 oraninda hi¢ memnun degil; 32 kisiyle %13,5 oraninda
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memnun degil; 65 kisiyle %27,4 oraninda kararsiz; 108 kisiyle %45,6 oraninda

memnun ve 17 kisiyle %7,2 oraninda ¢ok memnun olduklarini belirtmislerdir.

Tablo 4.27. Isle ilgili kararlarin uygulamaya konulmasi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 42 17,7 17,7
Memnun Degilim 40 16,9 34,6
Kararsizim 45 19,0 53,6
Memnunum 88 37,1 90,7
Cok Memnunum 22 9,3 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.15’ teki isle ilgili kararlarin uygulamaya konulmasina verilen cevaplara
gore, hic memnun olmayanlar 42 kisiyle %17,7; memnun olmayanlar 40 kisiyle %16,9;
kararsiz olanlar 45 kisiyle %19; memnun olanlar 88 kisiyle %37,1 ve cok memnun

olanlar 22 kisiyle %9,3’liik bir orani temsil etmektedir.

Tablo 4.28. Yapilan is karsiliginda alinan ticret

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 83 35,0 35,0
Memnun Degilim 75 31,6 66,7
Kararsizim 42 17,7 84,4
Memnunum 31 13,1 97,5
Cok Memnunum 6 2,5 100,0
Toplam 237 100,0

Alman tcretin degerlendirildigi Tablo 4.16° da da goriuldugu tlizere kabin
ekiplerinin ¢cogunlugu memnuniyetsizliklerini net bir sekilde belli etmislerdir. Hi¢
memnun olmayanlar 83 kisiyle %35; memnun olmayanlar 75 kisiyle %31,6; kararsizlar
42 kisiyle %17,7; memnun olanlar 31 kisiyle %13,1 ve cok memnun olanlar sadece 6

kisiyle %2,5’lik bir orani temsil etmektedirler.
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Tablo 4.29. [s icinde terfi olanaginin olmast

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 25 10,5 10,5
Memnun Degilim 32 13,5 24,1
Kararsizim 58 24,5 48,5
Memnunum 107 45,1 93,7
Cok Memnunum 15 6,3 100,0
Toplam 237 100,0

Is icinde terfi olanag1 saglanmasina iliskin soruya verilen cevaplar Tablo 4.17’ de
verilmistir. Terfi olanag1 saglanmasi konusunda hi¢c memnun olmayanlar 25 Kkisi ile
%10,5; memnun olmayanlar 32 Kisi ile ylizde 13,5; kararsiz olanlar 58 kisi ile %24,5;
memnun olanlar 107 kisiile %45,1 ve cok memnun olanlar 15 kisiyle %6,3’liik bir orana

sahiptir.

Tablo 4.30. Calisma sartlari

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 34 14,3 14,3
Memnun Degilim 54 22,8 37,1
Kararsizim 71 30,0 67,1
Memnunum 70 29,5 96,6
Cok Memnunum 8 3,4 100,0
Toplam 237 100,0

Kabin memurlarinin ¢alisma sartlarini degerlendirerek verdikleri cevaplar Tablo
4.18’ de verilmistir. Bu cevaplara gore memnun olmayanlar ve kararsizlarin cogunlugu
olusturdugu gorilmektedir. Bunlarin arasinda hic memnun olmayanlar 34 kisi ile
%14,3; memnun olmayanlar 54 kisiyle %22,8’lik bir orandadir. Kararsizlar ise bu
soruda en yliksek oranda cevap verenlerdir ve 71 Kkisiyle %30’luk bir dilimi

olusturmaktadirlar.
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Tablo 4.31. Calisma arkadaslarinin birbirleri ile anlasmalari

Frekans Yiizde Kimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 11 4.6 4,6
Memnun Degilim 35 14,8 19,4
Kararsizim 55 23,2 42,6
Memnunum 107 45,1 87,8
Cok Memnunum 29 12,2 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.19’ da anketi dolduran kabin memurlarinin ¢alisma arkadaslarinin

birbirleriyle anlasmalarini

degerlendiren

cevaplari

bulunmaktadir. Tablo

incelendiginde kabin memurlarinin ¢ogunlukla birbirleriyle iyi iligkiler icinde ve

uyumlu olduklarinmi séyleyebiliriz. Memnun olmayanlarin orani 35 kisiyle %14,8; hic

memnun olmayanlarin orani ise sadece 11 kisiyle %4,6’dir. Memnun olanlar 107 kisiyle

%45,1 oraninda; ¢ok memnun olanlar ise 29 kisiyle % 12,2 oranindadir. Karasizlarin

orani ise 55 kisiyle %23,2 oranindadir.

Tablo 4.32. Yapilan iyi bir is karsiliginda takdir edilme

Frekans Yiizde Kimiilatif Yiizde
Hi¢ Memnun Degilim 33 13,9 13,9
Memnun Degilim 38 16,0 30,0
Kararsizim 45 19,0 48,9
Memnunum 99 41,8 90,7
Cok Memnunum 22 9,3 100,0
Toplam 237 100,0

Yoneticilerin yapilan iyi isleri takdir etmelerinin degerlendirildigi bu soruya

kabin ekiplerinin verdigi cevaplarin orani1 Tablo 4.20" de goriilmektedir. Buna gore,

ankete katilanlarin yarisinin memnun oldugu gorilmektedir. Hi¢ memnun

olmayanlarin oram 33 Kkisiyle %13,9; memnun olmayanlarin orani 38 kisiyle %16’dir.
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Karasizlarin oraniise 45 kisiyle %19’dur. Bu soruya verilen cevaplar arasinda en biiyiik
oran 99 Kkisiyle %41,8 oranda memnunum diyenlerdir. Cok memnun olanlarin orani 22

kisiyle %9,3’tlir.

4.7.5. Tikenmislik sendromuna ait bulgular

4.7.5.1. Duygusal tiikenmislik bulgulari

Tikenmislik anketindeki 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 ve 20nci sorulara iliskin
bulgulardir.

Tablo 4.33. [sten sojudugunu hissetme

Frekans Yiizde Kiumiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 61 25,7 25,7
Cok Nadir 54 22,8 48,5
Bazen 71 30,0 78,5
Cogu Zaman 33 13,9 92,4
Her Zaman 18 7,6 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.33’ de kabin memurlarinin yaptiklari isten ne siklikla soguduklarina dair
verdikleri cevaplar yer almaktadir. Hichbir zaman sogudugunu hissetmeyen 61 Kkisi
%25,7 oraninda; ¢ok nadir sogugunu hisseden 54 kisi %22,8 oraninda; bazen
hissedenler 71 kisiyle %30 oraninda; ¢ogu zaman hisseden 33 kisiyle %13,9 ve her

zaman hisseden 18 kisiyle % 7,6 oranindadir.

Tablo 4.34. [s doniisii ruhen yorgun hissetme

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 12 51 51
Cok Nadir 51 21,5 26,6
Bazen 86 36,3 62,9
Cogu Zaman 62 26,2 89,0
Her Zaman 26 11,0 100,0
Toplam 237 100,0
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Is doniisii ruhen yorgun hissedenlerin say1 ve orani Tablo 4.34’ te gosterilmistir.
Buna gore hicbir zaman yorgun hissetmeyenler 12 kisiyle % 5,1; ¢ok nadir yorgun
hissedenler 51 kisiyle %21,5; bazen yorgun hissedenler 86 kisiyle %36,3; ¢cogu zaman
yorgun hissedenler 62 kisiyle %26,2 ve her zaman yorgun hissenler 26 kisiyle %11

oranindadir.

Tablo 4.35. Sabah kalktiginda isi diistinmenin yorgun hissettirmesi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 35 14,8 14,8
Cok Nadir 67 28,3 43,0
Bazen 81 34,2 77,2
Cogu Zaman 40 16,9 94,1
Her Zaman 14 5,9 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.35’ te ise sabah kalkildiginda yeniden ise gitme durumuyla karsilasmanin
kiside yarattign yorgunluk hissine verilen cevaplar goriilmektedir. Is bitimi ruhen
yorgunluk hissetmeye oranla sabah kalkildiginda hissedilen ruhsal is yorgunlugu
oraninin daha az oldugu goze ¢arpmaktadir. Hicbir zaman yorgunluk hissetmeyenler
35 kisiyle %14,8; ¢ok nadir hissedenler 67 kisiyle % 28,3; bazen hissedenler 81 kisiyle
%34,2; cogu zaman hissedenler 40 kisiyle %16,9 ve her zaman hissedenler 14 kisiyle
% 5,9’'luk bir orandadir.

Tablo 4.36. Problemli insanlarla ugrasmanin ¢ok yipratici olmasi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 29 12,2 12,2
Cok Nadir 77 32,5 44,7
Bazen 87 36,7 81,4
Cogu Zaman 28 11,8 93,2
Her Zaman 16 6,8 100,0
Toplam 237 100,0
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Uguslarda problemli insanlarla ugrasmanin yipratict oldugunu diisiinen kabin
memurlarinin oran1 Tablo 4.36" da gorilmektedir. Hicbir zaman yipratici degildir
diyenler 29 kisiyle %12,2; ¢ok nadir de olsa yipratici oldugunu diistinenler 77 kisiyle
%32,5; bazen yipratici oluyor diyenler 87 kisiyle %36,7; cogu zaman yipratici diyenler
28 kisiyle % 11,8 ve her zaman yipratici diyenler ise 16 kisiyle %6,8 oranindadir.

Tablo 4.37. Yapilan isten yildigini hissetme

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 83 35,0 35,0
Cok Nadir 64 27,0 62,0
Bazen 58 24,5 86,5
Cogu Zaman 20 8,4 94,9
Her Zaman 12 51 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.37’ de yapilan isten yildigini hissetmeye verilen cevaplar belirtilmistir.
Buna gore hi¢bir zaman yilmayanlar 83 kisiyle %35; ¢ok nadir yildigini hissedenler 64
kisiyle %27; bazen yildigin1 diisiinenler 58 kisiyle %Z24,5; ¢ogu zaman yildigini
distnenler 20 kisiyle %8,4 ve her zaman yilginlik hissedenler ise sadece 12 kisiyle %

5,1 oranindadir.

Tablo 4.38. [sin calisani kisitladiginin hissedilmesi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 37 15,6 15,6
Cok Nadir 46 19,4 35,0
Bazen 80 338 68,8
Cogu Zaman 46 19,4 88,2
Her Zaman 28 11,8 100,0
Toplam 237 100,0
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Isin kendilerini kisitladigini hissetmelerine kabin ekiplerinin verdikleri cevaplar
Tablo 4.38" de goriulmektedir. Hi¢cbir zaman kisitlamadigini sdyleyenler 37 kisiyle
%15,6; cok nadir de olsa kisitladigini sdyleyenler 46 kisiyle %19,4; bazen kisitladigini
soyleyenler 80 Kisiyle %33,8; cogu zaman kisitladigini diistinenler 46 kisiyle %19,4 ve
her zaman kisitladigini belirtenler 28 kisiyle % 11,8 oranindadir. Bu sonuclara gore
kisitlama konusunda pek sorun yasamadigini bildirenlerin oram (%35) ile genelde
kisitladigini séyleyenlerin orani (%31,2) birbirine yakin degerlerdedir ve her biri
toplam sayinin yaklasik tigte birini olusturmaktadirlar. Bazen kisitladigini diisiinen orta

seviyedekiler ise ayni sekilde yaklasik licte birlik bir kisma tekabiil etmektedir.

Tablo 4.39. Iste giiciintin iistiinde calistigini hissetme

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 16 6,8 6,8
Cok Nadir 35 14,8 21,5
Bazen 60 25,3 46,8
Cogu Zaman 84 35,4 82,3
Her Zaman 42 17,7 100,0
Toplam 237 100,0

Iste giiciiniin iistiinde ¢alistigin1 diisiinenlerin oranlar1 Tablo 4.39’ da oldugu
gibidir. Glicliniin Gstiinde calismadigini diisiinenler sadece 16 kisiyle %6,8’lik kiictik bir
grubu olusturmaktadir. Cok nadir de olsa giicliniin listiinde ¢alistigini diisiinenler 35
kisiyle %14,8'lik bir orana sahiptir. Bazen giiciiniin tistiinde bir iste ¢alistigini 60 kisi
isaretlemis ve bu say1 %25,3 oranindadir. Cogu zaman giiciiniin istliinde calistigini
diistinenler 84 Kkisiyle % 35,4 gibi yiiksek bir orandadir. Her zaman giicliniin tistiinde

calistigini iddia edenler ise 42 Kisiyle %17,7’lik bir orana sahiptir.
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Tablo 4.40. Dogrudan dogruya insanlarla ¢calismanin ¢ok fazla stres yaratmasi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 64 27,0 27,0
Cok Nadir 85 35,9 62,9
Bazen 54 22,8 85,7
Cogu Zaman 20 8,4 94,1
Her Zaman 14 5,9 100,0
Toplam 237 100,0

Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismanin cok fazla stres yaratmasina verilen
cevaplar Tablo 4.40’ da gosterilmistir. Buna gore hicbir zaman stres yasamayanlar 64
kisiyle %27; ¢ok nadir stres yasayanlar 85 kisiyle %35,9; bazen stres yasayanlar 54
kisiyle %22,8; cogu zaman stres altinda oldugunu dustinenler 20 kisiyle %8,4 ve her

zaman stresli oldugunu diisiinenler ise sadece 14 kisiyle %5,9 oranindadir.

Tablo 4.41. Kendini ¢cok ¢caresiz hissetme

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 120 50,6 50,6
Cok Nadir 49 20,7 71,3
Bazen 48 20,3 91,6
Cogu Zaman 12 51 96,6
Her Zaman 8 3,4 100,0
Toplam 237 100,0

Kendini ¢ok c¢aresiz hissetme sorusuna verilen cevaplar Tablo 4.41" de
gorilmektedir. Bu soruya verilen cevaplar biiyiik oranda olumludur. Hi¢bir zaman
caresizlik hissetmeyenler 120 kisiyle %50,6 oraninda oldukca yiiksektir. Cok nadir
caresizlik hissedenler 49 kisiyle %20,7 oraninda; bazen hissedenler 48 kisiyle %20,3
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oraninda; ¢ogu zaman hissedenler 12 Kkisiyle %5,1 oraninda ve her zaman caresiz

oldugunu diistinenler ise sadece 8 kisiyle %3,4 oranindadir.

4.7.5.2. Duyarsizlasma bulgulari
Tlukenmislik anketindeki 5, 10, 11, 15 ve 22nci sorulara iliskin bulgulardir.

Tablo 4.42. Insanlara farkli bir varlikms gibi davranma

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 78 32,9 32,9
Cok Nadir 46 19,4 52,3
Bazen 65 27,4 79,7
Cogu Zaman 29 12,2 92,0
Her Zaman 19 8,0 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.42’ de isyerindeki insanlar1 farkli bir varlik gibi algilayip ona gore
davranmalar1 sorusuna verilen cevaplar yer almaktadir. Hi¢cbir zaman bu sekilde
davranmayanlar 78 kisiyle %32,9; cok nadir davrananlar 46 kisiyle %19,4; bazen
davrananlar 65 kisiyle %27,4; cogu zaman davrananlar 29 kisiyle %12,2 ve her zaman

insanlari farkli gérerek ona gore davrananlar ise 19 kisiyle %8 oranindadirlar.

Tablo 4.43. [ste insanlara kargi sertlestigini hissetme

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 84 35,4 35,4
Cok Nadir 68 28,7 64,1
Bazen 45 19,0 83,1
Cogu Zaman 24 10,1 93,2
Her Zaman 16 6,8 100,0
Toplam 237 100,0
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Tablo 4.43’ te iste insanlara karsi sertlestigini hissetmeye verilen cevaplar yer
almaktadir. Bu soru bir 6nceki soruya benzer nitelikte oldugundan verilen cevaplar da
birbirine yakindir. Hicbir zaman sertlesmedigini diisiinenler 84 kisiyle %35,4; cok
nadir sertlestigini dustinenler 68 Kkisiyle %28,7; bazen sertlestigini soyleyenler 45
kisiyle %19; ¢cogu zaman sertlestigini hissedenler 24 kisiyle %10,1 ve her zaman
sertlestigini hissedenler ise 16 kisiyle %6,8 oranindadir.

Tablo 4.44. Bu isin kisiyi giderek katilastirmasi

Frekans Yiizde Kumiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 87 36,7 36,7
Cok Nadir 62 26,2 62,9
Bazen 42 17,7 80,6
Cogu Zaman 30 12,7 93,2
Her Zaman 16 6,8 100,0
Toplam 237 100,0

Yaptiklari isin kendilerini giderek katilagstirmasina kabin memurlarinin verdikleri
cevaplar Tablo 4.44’ de gorilmektedir ve son iki soruya verilen cevaplarin oranlarina
benzerlik gostermektedir. Zira bu sorular anlamca birbirine ¢ok yakin sorulardir.
Tabloya gore, hicbir zaman katilasmadigini isaretleyenler 87 kisiyle %36,7; ¢ok nadir
katilastigini hissedenler 62 kisiyle %26,2; bazen katilasanlar 42 kisiyle %17,7; cogu
zaman katilastigin1 hissedenler 30 kisiyle %12,7 ve artik her zaman katilasanlar 16

kisiyle %6,8 oranindadir.

Tablo 4.45. [s geregi karsilagilan insanlarin umursanmamast

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢cbir Zaman 101 42,6 42,6
Cok Nadir 54 22,8 65,4
Bazen 45 19,0 84,4
Cogu Zaman 27 11,4 95,8
Her Zaman 10 4,2 100,0
Toplam 237 100,0
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Iste insanlarin umursanmamasi sorusuna verilen cevaplarin, ayni sekilde son
birkag soruya verilen cevaplarla hemen hemen ayni oranlara yakin oldugu Tablo 4.45’
te goriilmektedir. Insanlar1 umursamazhk yapmayanlar 101 kisiyle %42,6; ¢cok nadir
umursamayanlar 54 kisiyle %22,8; bazen umursamayanlar 45 Kisiyle %19; ¢ogu zaman
umursamayanlar 27 kisiyle %11,4 ve artik hi¢ umursamayanlar ise 10 kisiyle %4,2

oranindadir.

Tablo 4.46. Insanlarin bazi problemlerini kendisi yaratmis gibi hissetmesi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 89 37,6 37,6
Cok Nadir 48 20,3 57,8
Bazen 53 22,4 80,2
Cogu Zaman 31 13,1 93,2
Her Zaman 16 6,8 100,0
Toplam 237 100,0

Kabin memurlarn iste karsilastiklari insanlarin, problemlerini sanki kendileri
yaratmis gibi davrandiklarini hissetmelerine yonelik soruya verdikleri cevapta
cogunlukla kendilerinin boyle bir duygu i¢ine girmedikleri yoniinde cevap vermislerdir.
Tablo 4.46’ da verilen degerlere gore hi¢cbir zaman boyle bir duygu hissetmeyenler 89
kisiyle %37,6; ¢ok nadir hissedenler ise 48 kisiyle %20,3 oranindadir. Bazen
hissedenler 53 kisiyle %22,4; cogu zaman hissedenler 31 kisiyle %13,1 ve her zaman
boyle hissedenler ise 16 kisiyle %6,8 oranindadir. Oranlara bakildiginda yine yaklasik
% 20’lik bir kesimin bu konuda sikintili duygular icinde oldugu goériilmektedir.
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4.7.5.3. Kisisel basarisizlik hissi bulgulari

Tikenmislik anketindeki 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 ve 21nci sorulara iliskin
bulgulardir.

Tablo 4.47. Insanlarin ne hissettigini anlama

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢cbir Zaman 7 3,0 3,0
Cok Nadir 16 6,8 9,7
Bazen 32 13,5 23,2
Cogu Zaman 136 57,4 80,6
Her Zaman 46 19,4 100,0
Toplam 237 100,0

iste karsilasilan insanlarin ne hissettiklerini anlamaya yonelik soruya verilen
cevaplar Tablo 4.47’ de goriilmektedir. Tablo incelendiginde ¢cogunlugun olumlu yonde
cevap verdigi anlasilmaktadir. Her zaman anlayanlar 46 kisiyle %19,4; ¢ogu zaman
anlayanlar 136 Kkisiyle %57,4'lik oranda c¢ogunlugu olusturmaktadir. Bazen
anlayabilenler 32 kisiyle %13,5; ¢ok nadir anlayanlar 16 Kkisiyle %6,8 ve hig

anlamayanlar sadece 7 kisiyle %3 oranindadir.

Tablo 4.48. Insanlarin sorunlarina en uygun ¢éziim yollarini bulma

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 4 1,7 1,7
Cok Nadir 20 8,4 10,1
Bazen 30 12,7 22,8
Cogu Zaman 122 51,5 74,3
Her Zaman 61 25,7 100,0
Toplam 237 100,0
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Kabin memurlarindan beklenen kendilerini tercih eden yolcularin istek, ihtiyac ve
sorunlarini ¢ozmeye yonelik en uygun hizmeti sunmaktir. Tablo 4.48’ de sorunlara en
uygun ¢6zim yollarini bulabilmeye yonelik soruya verilen cevaplar bulunmaktadir.
Buna gore her zaman bulanlar 61 kisiyle %25,7; ¢ogu zaman bulanlar 122 kisiyle
%51,5; bazen bulanlar 30 kisiyle %12,7; ¢cok nadir bulabilenler 20 kisiyle %8,4 ve hig
bulamayanlar ise sadece 4 kisiyle %1,7 oranindadir. Bu tablodan da anlasilmaktadir ki,
kabin memurlar1 biliyik c¢ogunlukla yaptiklar1 iste basarii olduklarim

diisiinmektedirler.

Tablo 4.49. Yapilan is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunma

Frekans Yiizde Kumiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 9 3,8 3,8
Cok Nadir 30 12,7 16,5
Bazen 49 20,7 37,1
Cogu Zaman 110 46,4 83,5
Her Zaman 39 16,5 100,0
Toplam 237 100,0

Havayolu tasimacilig1 6zelligi itibariyle insanlarin en énemli ihtiyaglarindan biri
olan hizli ulasimi saglamaktadir. Boylelikle insanlarin yasamina katkida bulunan bir is
sektoriidiir. Yapilan bu is bir ekip isi olduguna gore ve de en 6nemli katkilardan birini
yolculara hizmet ederek kabin memurlar: yaptigina gore bu soruya verilen cevaplarin
da biiylik cogunlukla olumlu olmasi beklenir. Tablo 4.49’ a bakildiginda bu soruya
verilen cevaplarin beklendigi sekilde oldugu gorilmektedir. Her zaman katkida
bulundugunu diistinenler 39 kisiyle %36,5; ¢ogu zaman katkida bulunanlar 110 kisiyle
%46,4; bazen katkida bulundugunu diisiinenler 49 kisiyle %20,7 oranindadir. Cok
nadir katkida bulundugunu diisiinen 30 kisi %12,7 ve hi¢ katkida bulunmadigin

diistinen sadece 9 kisi ise %3,8’lik bir orana sahiptir.
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Tablo 4.50. Cok seyler yapabilecek gticte olma

Frekans Yiizde Kiumiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 18 7,6 7,6
Cok Nadir 16 6,8 14,3
Bazen 37 15,6 30,0
Cogu Zaman 98 41,4 71,3
Her Zaman 68 28,7 100,0
Toplam 237 100,0

Cok seyler yapabilecek giicti kendinde hissetmeye verilen cevaplar Tablo 4.50’ de
verilmistir. Buna gore her zaman gii¢lii hissedenler 68 kisiyle %28,7; cogu zaman giiclii
hissedenler 98 kisiyle %41,4; bazen hissedenler 37 kisiyle %15,6 oranindadir. Cok
nadir bu giicli hissedenler 16 kisiyle %6,8 ve hi¢ hissetmeyenler ise 18 kisiyle %7,6
oranindadir. Cok seyler yapabilecek diizeyde hissetmelerinin sebebi anketi cevaplayan
kabin memurlarinin ¢ogunun gen¢ yaslarda ve enerjik olmalari, ayrica kendilerini

bekleyen uzun bir gelecegin timidi olarak diisiiniilebilir.

Tablo 4.51. [steki insanlarla rahat bir hava yaratilmasi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 10 4,2 4,2
Cok Nadir 28 11,8 16,0
Bazen 43 18,1 34,2
Cogu Zaman 119 50,2 84,4
Her Zaman 37 15,6 100,0
Toplam 237 100,0

Tablo 4.51’ de insanlarla rahat bir hava yaratabilme 6zelliklerine yonelik sorulan
soruya verilen cevaplar goriilmektedir. Her zaman rahat bir hava yaratanlar 37 kisiyle
%15,6; cogu zaman yaratanlar 119 kisiyle %50,2; bazen yaratanlar ise 43 kisiyle %18,1
oranindadir. Cok nadir seklinde cevap verenler 28 kisiyle %11,8 ve hi¢ rahat bir hava

yaratamam diyenler ise 10 kisiyle %4,2 oranindadir.
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Tablo 4.52. Insanlarla yakin bir calismadan sonra canlanmis hissetme

Frekans Yiizde Kiumiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 9 3,8 3,8
Cok Nadir 26 11,0 14,8
Bazen 57 24,1 38,8
Cogu Zaman 104 43,9 82,7
Her Zaman 41 17,3 100,0
Toplam 237 100,0

Ankete katilan kabin memurlarinin insanlarla diyalog kurduklarinda kendilerini
canlanmis hissetmelerine yonelik verdikleri cevaplar Tablo 4.52’ de gosterilmistir.
Buna gore her zaman canlanmis hissedenler 41 kisiyle %17,3; cogu zaman canlanmis
hissedenler 104 kisiyle %43,9; bazen hissedenler ise 57 kisiyle %24,1 oranindadir. Cok
nadir canlanmis hissedenler 26 kisiyle %11 ve hi¢ boyle hissetmeyenler ise 9 kisiyle

%,3,8 oranindadir.

Tablo 4.53. Iste kayda deger bircok basari elde edilmesi

Frekans Yiizde Kiumiilatif Yiizde
Hicbir Zaman 21 8,9 8,9
Cok Nadir 36 15,2 24,1
Bazen 55 23,2 47,3
Cogu Zaman 91 38,4 85,7
Her Zaman 34 14,3 100,0
Toplam 237 100,0

Iste kayda deger bir¢ok basari elde edilmesini degerlendiren kabin memurlarinin
verdigi cevaplar Tablo 4.53’ de verilmistir. Buna gore her zaman kayda deger basari
elde ettigini disiinenler 34 kisiyle %14,3; cogu zaman boyle diisiinenler 91 kisiyle
%38,4; bazen diyenler 55 kisiyle %23,2 oranindadir. Cok nadir kayda deger basari elde
ettigini diistinenler 36 kisiyle %15,2 ve hi¢ kayda deger basarisi olmadigini diisiinenler
ise 21 kisiyle %8,9 oranindadir. Yaklasik dortte bire yakin bir kesim basar1 hissi

yoniinden olumsuz diisiincelere sahiptir.
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Tablo 4.54. [steki duygusal sorunlara serinkanhlikla yaklasma

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢cbir Zaman 10 4,2 4,2
Cok Nadir 24 10,1 14,3
Bazen 49 20,7 35,0
Cogu Zaman 102 43,0 78,1
Her Zaman 52 219 100,0
Toplam 237 100,0

Duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasabilmeye verilen cevaplar Tablo 4.54’ de
gorilmektedir. Her zaman serinkanlilikla yaklasabilenler 52 kisiyle %21,9; cogu zaman
serinkanl olanlar 102 kisiyle %43; bazen bunu basarabilenler 49 kisiyle %20,7
oranindadir. Cok nadir serinkanli olmay1 basarabilenler 24 kisiyle %10,1 ve hig

serinkanl yaklasamayanlar ise 10 kisiyle %4,2 oranindadirlar.

4.7.6. Is doyumu ve tiikenmislik iliskisine dair bulgular

Tablo 4.55. Is doyumu ve tiikenmislik iliskisi

ip TK
Spearman Correlation 1 -,162(*)
is Doyumu . .
(i) Sig. (2-tailed) ,013
N 237 237
Spearman Correlation -162(*) 1
Tiikenmislik . .
(TK) Sig. (2-tailed) ,013
N 237 237

* liski 0.05 seviyesinde anlamli (Correlation is significant at the 0.05 level)

Tablo 4.55’ deki bulgular incelendiginde toplam is doyumu ile toplam tiikenmislik
arasinda negatif yonlu bir iliski oldugu goriilmektedir.

Tiikenmislik ve is doyumu alt boyutlarinin birbirleriyle olan iliski durumu Tablo
4.56’ da gosterilmistir. Bu tabloya gore alt boyutlarin tiimiiniin birbirleriyle 0.01

seviyesinde anlaml iligki icerisinde olduklar: gériilmektedir.
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Tablo 4.56. Tiikenmislik ve is doyumu alt boyutlarinin birbirleriyle iliskisi

Orgiitsel | Bireysel | Duygusal Kisisel
iD iD TK Duyarsizlasma Bagar1
Spearman Correlation | 1,000 ,746(**) | -,393(**) | -,317(*%) ,344(*%)
Orgiitsel Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
IsDoyumu [N 237 237 237 237 237
Spearman Correlation | ,746(**) 1,000 -469(**) | -,460(**) ,504(**)
Bireysel Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
Is Doyumu
N 237 237 237 237 237
Spearman Correlation | -,393(**) | -,469(**) | 1,000 ,700(**) -,321(*%)
Duygusal Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
Tiikenmislik
N 237 237 237 237 237
Spearman Correlation | -317(**¥) | -,460(**) | ,700(**) 1,000 -,382(*%)
Duyarsizlasma | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 237 237 237 237 237
Spearman Correlation | ,344(**) ,504(**) -321(*%) | -,382(*%) 1,000
Kisisel — [7ig (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
Basar1 Hissi
N 237 237 237 237 237

** {liski 0.01 seviyesinde anlamli (Correlation is significant at the 0.01 level)

Tablo 4.56’daki bulgulara gore “bireysel is doyumu” ve “orgiitsel is doyumu” alt
boyutlarinin birbirleri ile ve tiikenmisligin alt boyutlarindan “kisisel basari hissi” alt
boyutuyla pozitif yonli; “duygusal tiikenme” ve “duyarsizlasma” alt boyutlariile negatif
yonlu bir iliski gortilmektedir.

Tikenmislik anketinin “duygusal tiikenmislik” ve “duyarsizlasma” alt
boyutlarinin birbirleriyle arasinda pozitif yonlii, is doyumunun alt boyutlariyla ise
negatif yonli bir iliski goériilmektedir. Tlikenmisligin alt boyutlarindan “kisisel basari
hissi” alt boyutu ile “duygusal tiikenmislik” ve “duyarsizlasma” alt boyutlarinin
birbirleriyle arasinda negatif yonli, is doyumu alt boyutlariyla pozitif yonlii bir iligki
oldugu gorilmektedir.

Demografik faktorler ile is doyumu ve tlikenmislik arasinda anlamh bir iliski

bulunamamuistir.
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SONUCLAR VE ONERILER

Misterilerin kalite beklentilerinin daha da arttigi ve rekabet glicliniin
korunabilmesi icin sunulan hizmette olumlu yonde farklilik yaratmanin adeta bir
zorunluluk haline geldigi hava tasimaciligl sektoriinde 6zellikle hizmet sunumu yapan
insan kaynaklarinin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Havayolu sirketlerinin
basroldeki miisteri temsilcilerinin, diger bir ifadeyle sirketin sahadaki yiizii olan kabin
memurlarinin isletme biliminde arastirmalara yeterince konu olmamis olmasi
yasadiklar1 sorunlarin ¢6ziimiine yonelik adimlar1 da arka planda birakmaktadir.
Oysaki, hizmet sunumu kalitesinde insan iliskilerinin son derece 6nemli oldugu kabin
memurlugu, ancak ve ancak ¢alisanlarina yiiksek is doyumu ve yeterli motivasyon
saglandig1 oOlglide sirkete verimli ve karli sonuclar getiren bir meslektir. Ancak,
havacilik sektoriinde ¢alisan kabin memurlarinin giiniimiizde karsi karsiya kaldiklar
sorunlarin ¢éziime kavusturulabilmesi icin atilacak adimlarin basinda bu sorunlarin
bilimsel olarak ortaya konmasi ve tartisilmasi gerekmektedir. Kabin memurlarina bu
calismada uygulanan is doyumu ve tiikenmislik anketlerinin degerlendirilmesiyle

ulasilan sonuclar asagida alt boyutlariyla birlikte agiklanmstir.

* Bireysel boyutta is doyumuna dair sonuglar:

Bireysel is doyumuyla ilgili olarak isin mesguliyet derecesi, calisma ortaminin
uygunlugu ve ara sira degisik isler yapabilme sorularina kabin ekiplerinin verdigi
cevaplarin birbirine ¢ok yakin oldugu goérilmiistiir.

Ayni islerin tekrarlandig1 yogun calisma ortamindaki kisiler belli bir siire sonra
bikkinlikla birlikte hem fiziki hem de ruhsal yorgunluk yasayabilirler. Bu durum,
ilerleyen zamanlarda is doyumsuzlugu ve tiikenmislige yol acabilmektedir. Kabin
memurlugu isinde hep ayni isler tekrarlaniyor olmasina ragmen, her giin farkh
kiiltiirden farkl yolcularla karsilasilmasi, farkli noktalara ugus yapilmasi, ¢ogu gérevde
ekibi olusturan kabin memurlarinin farkli olmasi ve en 6nemlisi de bir is basarmanin
tatmini ve gururu isteki tekdiizeligin etkisini azaltan faktorlerdir. Kabin ekiplerinin

cogunlugunun yukarida belirtilen bireysel is doyumu sorularina olumlu cevap
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vermesinin en 6nemli sebebinin bu faktorler oldugu degerlendirilmektedir. Dolayisiyla
algilanan bireysel is doyum diizeyi olumlu yonde desteklenmektedir.

Son yillarda havacilik sektoriindeki hizli ivmelenmenin sirketlerin kabin
memuruna olan ihtiyacini artirmasina paralel olarak meslek arayisindaki insanlarin bu
meslege olan ilgisini de ayni derecede artirmistir. Toplumdaki sayginliginin yaninda
bir¢ok turistik merkeze yapilan ucuslarin cekiciligi de bu meslegi 6zellikle gencler
arasinda popiiler hale getirmektedir. Toplumda saygin bir kisi olma agisindan
mesleklerini degerlendiren kabin memurlarinin c¢ogunlukla olumlu cevap vermis
olmalar1 yaptiklari isi benimsediklerini ve 6nemini kavradiklarini géstermektedir.

Ulusal sivil havacilik sektoriiniin 6zellikle 2002 yilinda i¢c hatlarda serbestlesmeye
gidilmesinin etkisiyle son 13 yildir siirekli biiyiimesi ve bliylimeye devam etmesi,
kalifiye personel ihtiyacin1 da beraberinde getirmistir. Sadece kokpit ekibinde degil
kabin ekibinde de eksiklik yasanmamasi i¢in sirketlerin adeta birbirleriyle yaristig1 bir
doénemde issiz kalma riski de azalmistir. Gorevini iyi yapmaya devam eden bir kabin
memurunun sirket blinyesinde kalmaya devam etmesi kuvvetle muhtemeldir. Bundan
dolay1 ankete cevap veren kabin memurlarinin bu konuda ¢ok fazla endiseli olmadiklari
degerlendirilebilir.

Kabin memurlar1 yolculara hizmet sunumu yaparak ve onlarin ihtiyaclarini
gidermeye c¢alisarak yardimci olmaya ¢alismaktadir. Bu 6zelligi itibariyle, is doyumu
anketinde yer alan “baskalarina yardimci olma olanag1 saglamasi” yoniinden islerini
degerlendirmesi istenen kabin memurlar1 arasindan soruya olumsuz veya kararsiz
cevabr verenlerin mesleklerinde is doyumsuzlugu yasadiklar1 diisiiniilebilir. Bu
olumsuz diislincenin en basta gelen sebebinin yorucu ve stresli hizmet sunumundan
dolay1 zihinsel yorgunluga maruz kalmalar1 oldugu degerlendirilmektedir. Clinkii gerek
yapilan meslegin ana unsurunun baskalarina, yani yolculara hizmet etmek olmasi,
gerekse sorulan sorunun acik, anlasilir ve net olmasi bu ihtimali kuvvetlendirmektedir.

Kisilere ne yapacaklarini sdyleme sansina sahip olma durumuna verilen
cevaplarin, bir dnceki soruya verilen cevaplara benzer oranda oldugu goriilmektedir.
Cinki hizmet sunumunu gerceklestiren kabin ekipleri ¢calisma ortaminin 6zellikleri

itibariyle yolculara hareket tarzlarini ve hangi durumda ne yapacaklarini séylemek
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zorundadirlar. Bu soruya memnuniyetsiz veya kararsiz cevabinin verilmesinde kabin
memurlariin hizmet sunumu siiresince karsilastiklar1 sorunlu ve kavgaci yolculari
diistinmeleri etkili olmus olabilir. Kabin memurlugu mesleginde ¢alisanlar1 en ¢ok
yipratan ve yoran unsurlarin basinda sorunlu, uyumsuz ve kavgaci yolcularin saldirgan
davraniglari ile imkansiz ve mantiksiz istekleri gelmektedir. Bu tip yolculara seyahat
suiresince davranis tarzlar soylendiginde yukarida belirtilen sekilde olumsuz tepkiler
alinabilmektedir. Bu olumsuz durumlar kabin ekiplerinin ¢ok sik rastladig1 ve
listesinden gelmek i¢in biiyiik caba sarf etmek zorunda kaldiklar1 durumlardir. Cok iyi
bilinen bu durumlar karsisinda kabin memurlarinin kendilerini ¢aresiz ve yalniz
hissetmeleri mesleki yipranmaya yol agmaktadir.

Kabin memurlarinin sahip oldugu otonomi olduk¢a kisithdir. Zira hizmet
sunumuyla ilgili havayolu sirketinin belirlemis oldugu standartlar ve politikalar vardir.
Bu standartlarin disina ¢ikmak ¢ogu zaman miimkiin olmamaktadir. Ani gelisen
durumlar Kkarsisinda inisiyatif kullanma sanslar1 pek yoktur. Sirket standart ve
politikalarina uyma zorunlulugu yaninda ugak igerisinde sorumlu kaptanin onayini
almak zorundadirlar. Clinkii ucus operasyonunun emniyetli ve sorunsuz sekilde
surdirilmesi sorumlulugu kaptana aittir. Dolayisiyla, kabin ekiplerinin kendi
kararlarin1 alarak rahatlikla uygulama serbestligi bulamamalar1 ve kendi o6zel
yeteneklerini yaptiklari iste istedikleri gibi kullanamamalar: bireysel is doyumunu
nispeten olumsuz etkileyen hususlardir. Ankette bunlarla ilgili sorulara verilen
cevaplarin benzerlik gosterdigi ve kabin ekiplerinin neredeyse yarisinin bu konuda
memnun olmadig1 veya kararsiz oldugu gorilmistir.

Yapilan is karsiiginda duyulan basari hissine verilen cevaplara gore kabin
ekiplerinin biiyiik bir ¢ogunlugu sunduklar1 hizmet karsihiginda hissettikleri basari
hissinden memnundurlar. Her ne kadar basar1 hissinden memnun olanlar
cogunluktaysa da kararsizlar ve memnun olmayanlarin toplammin %27,8 gibi
neredeyse toplam kisi sayisinin ticte birine yaklasmasi diistindtriicidur.

Tablo 4.3” deki is doyum diizeyi puanlama tablosundaki degerler olgiit

alindiginda verilen cevaplarin puanlarinin ortalamalar1 hesaplanarak elde edilen
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sonuca gore kabin memurlarinin 3,38’lik puanla orta diizeyin ¢ok az iizerinde “yiiksek
seviyede” bireysel is doyumuna sahip olduklari gértilmektedir.

Ankete verilen cevaplar degerlendirildiginde kabin ekiplerinin bireysel boyutta is
doyumlarini olumlu yonde etkileyen baslica faktorlerin sunlar oldugu sonucuna
varimistir:

e istekitekdiizelikten az etkilenmeleri

e Mesleklerinin toplumdaki sayginliginin ve degerinin bilincinde olmalari

e Sivil hava ulastirma sektoriiniin hizli ve siirekli gelisimiyle birlikte personel
ihtiyacinin artmasina bagh olarak issiz kalma endisesinin azalmasi

¢ Yapilan isin baskalarina yardimci olma 6zelligi nedeniyle verdigi duygusal haz

Is doyumu seviyesinin genel olarak yiiksek ¢ikmasinin yaninda, otonominin kisith
olmasi ve yaklasik ligte bir oranindaki kabin memurunun Kkisisel basar1 hissinden a¢ik
ve net bir sekilde memnuniyetlerini ifade edememeleri kurumsal olarak iizerinde

diistinilmesi gereken bir durum olarak nitelendirilmektedir.

* Orgiitsel boyutta is doyumuna dair sonuglar:

Kabin amirlerinin yo6netim tarzinin degerlendirilmesi konusunda memnun
olanlarin sayisinin memnun olmayanlara gore daha fazla olmasina karsin, kararsizlarin
baz1 yonetim hatalarin1 olumsuz algilayabilecekleri diistiniildiiglinde neredeyse yar1
yarlya bir oranda memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla Ekip
Kaynak Yonetiminde (Crew Recources Management, CRM) kaptanin (liderin) ve kabin
amirinin yonetim tarzinin is doyumuna etki eden bir faktér oldugu anlasilmaktadir.
Kabin amirlerinin bu tabloyu dogru okuyarak sonuglardan dogru c¢ikarimlarda
bulunmasi halinde kabin memurlarinin ¢ogunlugunun yoénetim hakkindaki diistinceleri
olumlu yonde etkilenecektir.

Amirlerinin karar vermedeki yetenegine kabin memurlarinin verdigi cevaplarin,
“amirlerin yonetim tarzlarina” verdikleri cevaplara olduk¢a yakin degerlerde oldugu
gorilmektedir. Her iki sorunun da yonetimsel becerilerle ilgili olmasi, verilen

cevaplarin birbirine ¢ok yakin ¢cikmasinin sebebi olabilir.
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Yonetimsel tarz ve karar verme yeteneklerine verilen cevaplardan farkli olarak
verilen kararlarin uygulamaya konmasinda kabin memurlarinin degerlendirmeleri
biraz daha olumsuz goriilmektedir. Memnun olmayanlarin orani (%34,6) ile memnun
olanlarin orani (%46,4) arasindaki fark daha 6nceki sonuglara gére bu soruda memnun
olmama y6niinde azalmistir. Bu sonu¢ yonetimsel bir hatayi ortaya koymasi yoniinden
anlamli olarak degerlendirilmektedir.

Kabin memurlarinin sektérde en fazla yakindigi ve yakinmakta da hakl olduklari
problem, yaptiklar: stresli, riskli, yorucu ve bir o kadar da 6nemli is karsiliginda
aldiklari ticretlerdir. %66,7 oraninda olan memnun olmayanlara kararsizlarin orani da
eklenince % 84,4’liik blyiik bir ¢ogunluk aldiklari tlicretler konusunda olumlu bir
diisiinceye sahip degildir. Hava tasimaciligini profesyonel 6l¢iitlere uygun olarak yapan
her sirket yoneticisi yapilan isin siradan bir hizmet sunumu olmadigini bilmesi gerekir.
Mutsuz bir kabin memurunun Kkalitesiz hizmet sunmasi sirket imajin1 ve miisteri
sadakatini son derece olumsuz etkileyen bir faktordiir. Glinlimiiz tiiketim diinyasinda
ve hayat sartlarinda, alinan ticretin calisanlar agisindan ne derecede etkisinin oldugu
cok rahatlikla tahmin edilebilir. Ayrica, yogun rekabetin hiikiim siirdiigii hava ulastirma
sektoriinde stirduriilebilirlik i¢cin miisteri sadakati kadar personel sadakati de
vazgecilmez bir unsurdur. Tecriibeli ve isini iyi yapan insan giicliniin yerini yine ayni
nitelikte insan doldurabilir. Bu noktalardan hareketle ayni ucak icinde farkh statiide
gorevyapan personel licretleri arasinda asir1 derecede farklar olmamasi 6rgiitsel adalet
anlayisi ve insan psikolojisinin olumsuz yonde etkilenmemesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Kokpit ekibi ile kabin ekibi arasinda iicretlendirme kistaslarinin daha
dengeli olmasinin verimlilik, sirket imaji, hizmet kalitesi, 6rgiit ici iletisim, is doyumu
ve karlilik agisindan pozitif kazanglar saglayacagi yadsinamaz bir gercektir.

Calisma yasaminin en Onemli unsurlarindan birisi olan ve yapilan isin
algilanmasinda 6nemli etkisi bulunan iicretlendirmenin adaletsiz ve ihtiyaglar
karsilamayan bir sekilde uygulanmasi calisanlarin is davranis ve performanslarini
olumsuz etkilemekte; ruhsal ve fiziksel saghk sorunlari, isten ayrilmalar, yasam
doyumsuzlugu ve orgiitsel baghligin azalmasi gibi istenmeyen durumlara yol

acabilmektedir. Aynizamanda sosyal statii gostergesi olarak da degerlendirilebilen ve
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onemli bir motivasyon araci olan Ucretin yeterli olarak algilanmasi Herzberg'in is
doyumu kuramina gore is doyumu saglamamakla birlikte yetersiz olmasi durumunda
ise is doyumsuzluguna yol agan ¢cok 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.

En basit anlatimla, harcanan emegin karsiligi olarak ifade edilebilen ticret, artik
giinlimiizde sosyal bir nitelik de kazanmistir. Klasik yonetim anlayisinin hakim oldugu
yillarda yoneticilerin ¢alisanlarin ihtiyac¢larina bakis acisi ile gliniimiizde temel ve
sosyal yasam ihtiyaclarinin degisime ugramasina baglh olarak ¢alisanlarin taleplerine
olan yaklasim da degismistir. Sosyal agidan insana yarasir bir yasam diizeyi saglanmasi
sirketlerin fark yaratan en 6nemli politikalarindan biri haline gelmistir. Tirkiye’deki
baz1 sendikal kurumlarin yaptiklari bilimsel arastirma verilerine gore belirlenen
yoksulluk sinir1 2016 yili Subat ay1 itibariyle dort kisilik bir aile i¢in yaklasik 4500 Lira,
bekar bir c¢alisan icin ise yaklasik 1700 Lira olarak belirlenmistir. Sivil havayolu
sirketlerinde ugus operasyonunda fiili olarak gorev alan personel arasinda
licretlendirme farklarinin ¢ok yiiksek olmasi calisanlarin adalet duygusunu ve orgiitsel
aidiyet duygusunu zedeleyen bir unsur durumundadir. Ugus ekibi cerisinde kokpit
ekibi ile kabin ekibi arasindaki devasa maas ugurumu, sirket cikarlar1 ve karlilik
acisindan kabin ekibine verilen degerin kokpit ekibine oranla ¢ok ¢ok daha diisiik
oldugunun bir géstergesi olarak algilanabilmekte ve huzursuzluk yaratabilmektedir. Bu
degerlere gore ankete katilan kabin memurlarinin aylik kazanglarinin tatmin edici
diizeylerin altinda veya yakinlarinda oldugu gorilmektedir.

Calisanlar is hayatlarinin baslangicindan itibaren anlik temel yasamsal
gereksinimlerini karsilamanin yaninda geleceklerini garanti altina alma ve
sekillendirme amaciyla bir kariyer plani yapma ihtiyaci da hissederler. Bu kariyer plani
icerisinde zaman igerisinde nelerle karsilasabileceklerini, hedeflerine ulasabilmek icin
neler yapmalari gerektigini bilmek isterler. Amaclarina giden yolda sosyal ve ekonomik
yonden daha iyi duruma gelmelerini saglayacak bir terfi sisteminin olmasi ¢calisanlarin
motivasyon ve verimliliklerini artirmada etkili oldugu kadar orgiitsel baghhgi da
olumlu yonde destekleyen bir unsurdur. Adaletli ve tesvik edici terfi uygulamalarinin is
diinyasinda sektor fark etmeksizin uygulanmasi gereken 6nemli bir insan kaynaklari

yonetimi politikasidir.
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Ankete katilan kabin memurlarinin yaklasik yarisinin terfi imkanlarindan
memnun oldugu goriulmektedir. Sirket icinde ¢alisan kabin memurlarinin 6nemli bir
boliimiiniin (%35,4) 1 yildan daha az siiredir ¢alisiyor olmasi terfi olanaklarini
diisiinmek ve degerlendirmek icin yetersiz bir siire olarak gorulebilir. Kararsizlarin ve
memnun olmayanlarin oraninin ise azimsanamayacak kadar (%48,5) fazla olmasi
sirketteki terfi sisteminin gelistirilmesine ihtiya¢c oldugunu gosteren bir sonuctur.

Calisma sartlari, calisanlarin is degistirme tercihini etkileyen en onemli
unsurlardan birisidir. Alinan ticretten sonra insanlarin is secerken en cok sorguladiklari
durumlardan birisi de ¢alisma sartlar1 olmaktadir. Ankette ¢alisma sartlar ile ilgili
soruya verilen olumsuz cevaplarin yaninda ¢alisma sartlarindan memnun olan hatta
cok memnun olanlar da bulunmaktadir. Ancak memnun olanlar, 6zellikle cok memnun
olanlarin orani distiktiir. Memnun olanlar 70 kisi ile % 29,5 ve cok memnun olanlar ise
sadece 8 kisi ile %3,4’u temsil etmektedir. Bu durum, ¢alisma sartlarinin yénetim
tarafindan kabin memurlar1 ile birlikte irdelenmesine ve yapilabilecek
iyilestirilmelerin uygulamaya konulmasina ihtiya¢ oldugu sonucunu getirmektedir.
Kabin memurlugu isine yeni baslamis kisileri en ¢ok etkileyecek olan husus calisma
sartlar1 olacagindan kararsizlarin fikirlerini olumlu yoéne c¢evirebilmek adina
calisanlarla goriismeler yapilip iyilestirici adimlar atilmalidir.

Calisma arkadaslarinin birbiriyle uyumu ve iletisim kalitesi siiphesiz is yerindeki
huzuru, is performansini ve yapilan isten duyulan memnuniyeti etkileyen bir unsurdur.
Ucus ekibi sadece kokpitte bulunan, ucagin sevk ve idaresini yapan pilotlardan ibaret
degildir. Kokpit boliimiiniin gerisinde kalan ve ucagin ¢ok biiyiik bir boéltimiini
olusturan yolcu kabininin emniyeti, kontrol ve denetimi, ylzlerce yolcunun
ihtiyaclarinin giderilmesi, acil durumlarda yolcularin yonlendirilmesi ve gerekirse
tahliyesi gibi cok 6nemli gérevler kabin memurlarinin sorumluluklari arasindadir. Tim
bu faaliyetlerin sorunsuz ve emniyetli bir sekilde ytriitiilmesi ekip halinde ¢alisan
kabin memurlarinin anlagsmalarina ve etkili bir iletisim kurabilmelerine baghdir.

Tiim ¢alisanlar gibi kabin memurlari da islerinde gosterdikleri tistiin performans,
kaliteli ve giiler yuizli hizmet ve emeklerinin karsiliginda yoneticilerinden kendilerini

takdir etmeleriniisterler. Yapilan iste maddi tatmin kadar manevi tatmin de son derece
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onemlidir. Bir¢ok is alaninda maddi olarak doyum saglamis, ancak isine ve ya c¢alistigi
isletmeye duygusal ac¢idan baglilik hissetmeyen, dolayisiyla da manevi tatmin
yasayamayan kisiler kolaylikla isten ayrilabilmektedir. Bu nedenle, diger isletmelerde
oldugu gibi havayolu sirketlerinde de o0diil-ceza mekanizmasinin adil bir sekilde
uygulanmasi son derece 6nemlidir. Ankete katilan kabin memurlarinin yaklasik yarisi
(%51,1) islerinde gosterdikleri iyi performansin yoneticiler tarafindan tespit edilerek
takdir edilmesinden memnun olduklari gériilmesine ragmen diger yarisinin bu konuda
olumsuz veya Kkararsiz hissetmeleri yoneticilerin is performansini daha iyi
degerlendirme ve denetlemeleri gerektigi sonucuna ulasilabilir.

Tablo 4.3” deki is doyum diizeyi puanlama tablosundaki degerler olciit
alindiginda verilen cevaplarin puanlarinin ortalamalar1 hesaplanarak elde edilen
sonuca gore kabin memurlarinin 3,04’liik puan ortalamasiyla “orta diizeyde” 6rgltsel is
doyumuna sahip olduklar1 gériilmektedir.

Orgiitsel is doyumu diizeyinin bireysel is doyumuna gore daha diisiik ¢ikmasini
etkileyen unsurlarin sunlar oldugu degerlendirilmektedir:

e Kabin memurlarinin, amirlerinin yoénetim tarzi ve karar vermedeki
yeteneklerinden genel olarak memnun olmalarina ragmen, verilen kararlarin
uygulamaya konulmasinda ayni derecede memnun olmamalari

¢ En 6nemli motivasyon araclarindan biri olan ticretlendirme politikasindan ve
diistk ticretlerden kaynaklanan rahatsizlik

e Kabin ekiplerinin yaklasik yarisinin terfi olanaklarin1 yetersiz olarak
degerlendirmesi

e lyiis performansinin yeterince takdir edilmemesinden duyulan rahatsizlik

Yukarida belirtilen tiim verilerin 15181nda genel itibariyle kabin memurlarinin is

doyumu diizeyinin 2,88 puanla “orta diizeyde” oldugu goriilmektedir.

* Duygusal tiikenmislik durumuna dair sonuglar:
Kabin memurlarinin yaklasik yaris1i isten soguma yoniinden pek sikinti
yasamazken 6zellikle cogu zaman ve her zaman yasayanlarin oraninin toplamda % 21,5

gibi beste birlik bir orana tekabiil etmesi sorgulanmasi gereken bir problem olarak
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degerlendirilmelidir. Ayrica bazen soguduklarini isaretleyen %30’luk grup, yonetimin
yaklasim tarzi, uguslarin sikligi, zihinsel ve fiziksel yorulma, aileden uzak kalma,
lcretlerin diisiik seyretmeye devam etmesi gibi olumsuz birtakim faktorlerin de
etkisiyle kolaylikla ¢ok sik sogudugunu hissetmeye baslayabilir ve duygusal
tiilkenmislige dogru gidebilirler.

Is doniisii cogu zaman ve her zaman ruhsal yorgunluga maruz kalanlar toplamda
%37,2 gibi dikkate deger bir kesimi olusturmaktadirlar. Bazen yorgunluk hissedenlerin
ise is sartlarinin degismemesi veya daha da yogunlasmasina bagh olarak daha sik
yorgunluk hissetmeye baslamalari yiiksek olasilikli olarak degerlendirilmektedir.

Fiziksel ve ruhsal olarak dinlenmis, enerjik ve dinamik olarak ise baslayabilmek
ozellikle yiiksek tempolu ve stresli isler yapanlar i¢in bir gerekliliktir. Bunun tam tersi,
“sabah kaktiginda daha ise baslamadan” ise baslayacak olmanin yorgunluk hissi verdigi
calisanlar mesai igerisinde stresli ve zor durumlarla miicadele azim ve iradesini
gosteremeyecek, daha da fazla yorulacaktir. Bunun siirekli ve sik tekrarlamasi
durumunda, bir stire sonra ¢alisanlarda ruhsal tiikenmislik belirtileri bas gosterecektir.
Ankete cevap veren kabin memurlarindan yaklasik % 22’si bu duyguyu sik
yasamaktadir. Havayolu sirketlerinde calisan kabin memurlarinin azinlik olsalar bile
bu oranda yorgunluk hissi yasamasi kurumsal olarak konunun irdelenmesini ve
problemin ortaya c¢ikarilarak ¢éziime kavusturulmasini gerektirir.

Uguslarda problemli insanlarla ugrasmanin yipratict oldugunu diisiinen kabin
memurlarinin orani beklenenin aksine nispeten diisiik ¢ikmistir. Bunun en biiytik
sebebinin kabin memuru olarak ¢alisan kisilerin ¢ogunlugunun ¢ok gen¢ olmasindan
dolay1 miicadele giicii ve enerjilerinin yiiksek olmasina baglanabilir.

Kabin memurlugu yapan Kkisilerin biiytik ¢ogunlugunun yaptiklar: isten yilma
hissetmedikleri veya cok nadir hissettikleri goriilmektedir. Bunun en biiyiik sebebinin
ankete katilan kisilerin biiyiik ¢ogunlugunun c¢alisma hayatinin heniiz basinda
olmalaridir. Demografik 6zelliklere bakildiginda kabin ekiplerinin %71,3’liniin hentiz 5
yildan daha az stiredir ¢alisma hayatinda olmasi cevaplari dogrular niteliktedir.

Kabin memurlarinin yarisindan fazlasi (%53,1) gliciiniin ustiinde ¢ahstirildigini

distiinmektedir. Bu orana bazen bu sekilde calistigin1 sdyleyenleri de eklersek ¢ok

130



yliksek bir oranda (%78,4) gliciiniin listiinde ¢alistigini diisiinen kabin memuru vardir.
Bu sekilde diisiinmelerine sebep olabilecek faktorler calisma saatlerinin diizensizligi,
calistif1 ise gore alinan lcretin karsilastirilmasi, evden ayr1 gecirilen zamanlarin
fazlaligy, ucuslarin cok yogun olmasi seklinde siralanabilir.

Insanlarla birebir is iliskisinde bulunmay1 gerektiren kabin memurlugunda
calisanlarin ¢ogu (%62,9) bu durumun kendilerine ¢ok fazla stres yaratmadigini
diistinmektedirler. Daha ise basvuru asamasinda yapacaklari isin insanlara hizmet
sunumu ve insanlarla birebir ilgilenmeyi gerektiren bir is oldugunun farkinda olan
kabin memurlari bu ise uygun olduklarini diisiindtikleri i¢in girmislerdir. Dolayisiyla
insanlarin kabin memurlar lizerinde ¢ok fazla stres yapmasini beklememek gerekir.
Ancak dogru ve uygun davranislar sergileyerek yolcular1 yonlendirmeyi gerektirecek
baz1 acil durumlarda (hava durumu nedeniyle olusan gecikmeler, yolcular arasinda
rahatsizlik verenlerin olmasi, psikolojik problemli yolcularla ilgilenme vb.) insanlarla
ugrasmak dogal olarak stres yaratabilir.

Tablo 4.2 deki “aritmetik ortalamalara gore tiikenmislik degerlendirme puan
araliklar1” tablosundaki degerler kistas alindiginda duygusal boyutta tlikenmislik
sorularina verilen cevaplarin puanlarinin ortalamasina gore ankete katilan kabin
memurlariin 1,66 puanla “orta derecede” duygusal tiikenmislik icerisinde olduklari
anlasilmaktadir.

Kabin ekiplerinin duygusal tiikenmislik seviyesini olumsuz etkileyen hususlar
ozetle su sekilde siralanabilir:

e Sik ve uzun ucuslardan dolay1 uzun siire evden uzak kalma, is dontisii fiziksel
ve ruhsal yorgunluk, diisiik ticretler ve kotili yonetim tarzlarinin sonucu isten soguma

¢ Glcilinin Ustinde ¢alistirildigini diisiinme

e Ise baslarken hissedilen ruhsal yorgunluk.

* Duyarsizlasma durumuna dair sonuglar:

Kabin memurlarinin ¢ogunlugunun insanlara karsi1 davranis tarzlarinin meslekte

gecirdigi zamana bagh olarak degismedigi goriilmektedir. Ancak yine de % 20’lik bir

kesimin yolculara, olmasi gereken dogal davranis seklinin disinda farkl bir varlikmis
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gibi yaklasma egiliminde olduklar1 anlasilmaktadir. Yaklasik %17’lik bir kesim
yolculara karsi sertlestigini ve %20’lik bir kesim de giderek katilastiklarini bariz bir
sekilde hissettiklerini belirtmektedirler. Ayrica, yolculari umursamayan ve onlarin bazi
problemlerini kendisi yaratmis gibi hisseden yaklasik %20’lik bir kabin memuru
kesiminin duyarsizlik boyutunda tlikenmislik yasadigi sonucuna ulasilabilir. Bu
durumun her an sirket aleyhine sonuclanabilecek bir kriz yaratabilecegi gerceginden
hareketle tlizerinde hassasiyetle durulmasi gereken bir sonu¢ oldugu
degerlendirilmektedir.

Tablo 4.2. deki “aritmetik ortalamalara goére tiikenmislik degerlendirme puan
araliklar1” tablosundaki degerler kistas alindiginda duyarsizlasma boyutunda
tiilkenmislik sorularina verilen cevaplarin puanlarinin ortalamasina gore ankete katilan
kabin memurlarinin 1,27 puanla “diisiik derecede” duyarsizlasma yasadiklari

anlasilmaktadir.

* Kigsisel basarisizlik hissine dair sonuglar:

Kabin memurlarinin yolculuk stiresince siklikla yolculari gézlemeleri, bir ihtiyaci
olan yolcuya kisa zamanda cevap vermeye c¢alismalari, zamanlarinin ¢ogunlugunu
insanlarla i¢ ice gecirmeleri onlar1 insanlarin ne hissettiklerini anlama konusunda
tecriibeli hale getirmis olabilir.

Havayolu tasimacilig1 6zelligi itibariyle insanlarin en 6énemli ihtiya¢larindan biri
olan hizli ulasimi saglamaktadir. Boylelikle insanlarin yasamina katkida bulunan bir is
sektoriidur. Yapilan bu is bir ekip isi olduguna gore ve de en 6nemli katkilardan birini
yolculara hizmet ederek kabin memurlar1 yaptigina gore bu soruya verilen cevaplarin
da biiytik cogunlukla beklendigi gibi olumlu olmustur.

Kabin memurlugu yapacak kisilerde aranan en 6nemli 6zelliklerden bazilar
insanlarla kolay ve pozitif diyaloglar kurabilmeleri, sosyal yonlerinin gelismis olmasi
ve insan psikolojisinden iyi anlamalaridir. Yolcularla ve diger insanlarla aralarinda
kolaylikla rahat bir hava yaratabilmeyi beceren kabin memurlarinin iletisim

ozelliklerinin gelismis oldugu sdylenebilir.
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Kabin memurlarinin ¢ogunlugunun (%61,2) insanlarla birlikte olmaktan
hoslanan, onlarla giizel diyaloglar kurabilen ve tam anlamiyla insan dostu kimseler
oldugu soéylenebilir. Bunun yaninda azinlik da olsa bir kisim (%14,8) ¢alisan i¢in ayni
seyi soylemek miimkiin degildir.

Tablo 4.2 deki “aritmetik ortalamalara gore tiikenmislik degerlendirme puan
araliklan” tablosundaki degerler kistas alindiginda kisisel basarisizlik boyutunda
tiikenmislik sorularina verilen cevaplarin puanlarinin ortalamasina gore ankete katilan
kabin memurlarinin 2,1 puanla “orta derecede” Kkisisel basarisizlik hissi icerisinde
olduklar1 anlagilmaktadir.

Kabin ekiplerinin kisisel basar1 boyutunda tiikenmislik seviyesini olumsuz
etkileyen temel hususlar 6zetle su sekilde siralanabilir:

e Is yasamlarinin heniiz baslangicinda olan kabin ekiplerinin mesleki tecriibe
yoniinden yeterli seviyede olmamalarina bagh olarak yolcularin ne hissettigini cogu
zaman anlayamamalari

¢ Yogun calisma temposunun yarattig fiziksel ve ruhsal yorgunlugun yolculara
verilen hizmet Kkalitesini diisiirmesi ve yasamin is haricindeki diger boyutlarinda
bireysel sorunlarla miicadele giiciinii zayiflatmasi

e Gorevlerin yogunluguna ve yipraticilhigina ragmen gosterilen iyi is
performansinin yoneticiler tarafindan yeterince fark edilememesi ve degerlendirmeye
alinmamasi.

Yukarida belirtilen tiim verilerin 1s18inda puanlamalarin ortalamasi alindiginda

“toplam tiikenmislik diizeyi” 1,73 puanla “orta derecede” ¢ikmaktadir.

* Sonuclarin genel degerlendirmesi:

Sonuglar1 yukarida ayrintii bir sekilde ortaya konan “Kabin Ekiplerinde Is
Doyumu ve Tikenmislik” arastirmasinin sonuglar1 “6zetle” su sekilde
degerlendirilebilir:

Bu calismanin sonuclar1 sektérde faaliyet gosteren havayolu sirketlerinden
sadece birinde calisan kabin ekiplerinden alinan bilgilerle olusturuldugundan her

havayolu sirketi icin gecerli olmayabilir. Diger havayolu sirketlerinin farkli yonetimsel
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uygulamalari farkli seviyelerde is doyumu ve tiikenmislik yaratabilir. Ayni sekilde diger
tilkelerdeki kabin memurlari i¢in de genellemek yanlis olabilir. Ancak, bu arastirmada
ortaya ¢ikan sonuclarin cogu, konuyla ilgili olarak yogun ve stresli calisma ortamindaki
hizmet sektorlerinde yapilan arastirmalarla benzerlik gostermektedir.

Genel itibariyle, yaptiklar1 isten sogumamalarina ragmen is doniisii kendilerini
ruhsal olarak tiikenmis hissetmeleri; yogun ucus temposuna ve c¢alisma saatlerinin
degiskenligine bagli olarak giiclerinin iizerinde c¢alistiklarini hissetmeleri kabin
ekiplerini 6zellikle duygusal olarak tiikenmislige siiriiklemektedir. Yolculara karsi
davranis ve diislinceleri giderek katilasan, onlar1 kaliteli hizmet sunumu yapilacak
miisteriler olarak degil de sanki farkli bir nesne gibi géren kabin ekibi oraninin diisiik
olmasi duyarsizlasma boyutunda tiikenmislik diizeyini diisiik seviyelerde tutmaktadir.
Ulastirma diinyasinin gozdesi olan havacilik sektoriiniin en 6n saflarinda ve en goz
ontindeki ¢alisanlar1 olarak kabin ekiplerinin bir¢ogu yaptiklari isin 6nemini ve
degerini kavramis olsalar da bir kisminin olumsuz diistincede olmasi kisisel basarisizlik
hissini olumsuz etkilemektedir. Buna bagh olarak, orta diizeyde duygusal tiikenmislik
ve Kisisel basarisizlik hissi icerisinde olan bir kisim kabin ekibini rahatsiz eden
hususlarin devami halinde kuvvetle muhtemel tiikkenmislik diizeyleri artacaktir. Buna
bagli olarak, miisteri memnuniyetsizliginin ve personel devir oranin artmasiyla birlikte
sirketin bu durumdan olumsuz etkilenebilecegi degerlendirilmektedir. Ancak
unutulmamaldir ki, kabin ekiplerinin duygusal yorgunluk ve tiikkenmislik yasamalari
onlarin kesinlikle isten ayrilacaklar1 anlamina gelmemektedir. Ciinkii onlar bu isi
yapmaya zorlayan bir¢ok etken bulunmaktadir. Ornegin, maaslar1 beklentilerin ¢ok
altinda olsa bile asgari licretin lizerinde olmasi, meslegin popiilerligi ve halkin

goziindeki degeri gibi etkenler agir basabilmektedir.

* (Calisanlara yénelik oneriler:
Calisanlar gerek yaptiklari ise ve calistiklar1 kuruma yonelik, gerekse kendi 6zel
hayatlarina yonelik olumsuz ve yikici diisiinceler beslemeye basladiginda stipheci bir

tavirla bir seylerin ters gittigi yorumunu yapabilmelidir. Bu durumda fazla ge¢ olmadan
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bunun kaynaginin bireysel mi yoksa 6rgiitsel mi oldugunun farkina varabilmeli ve ona
gore miicadele tarzi belirlemelidir.

Kabin memuru olmak isteyen kisiler, calisma sartlarini ve saatlerini, alinan ticreti,
insanlarla iletisim becerilerini ve yeteneklerini iyi bilerek ulasilabilir ve gercekei
hedefler belirlemelidir. Aksi takdirde, kisisel basar1 duygusunda azalma boyutunda
tiikenmislik yasayabilirler.

Yogun calisma temposunda insanlarla yiiz ytize iliski icerisinde olan ¢alisanlar
cogu zaman duygusal tiikenmeye maruz kaldiklarindan bir siireligine fiziksel olarak bu
ortamdan uzaklasmalari, bir bakima kendilerini izole ederek dinlenmeleri faydah
olabilir.

Ugus operasyonu sirasinda problemli yolcularla basa ¢ikmaya ¢alismak, acil bir
durumda yolcularin emniyetini saglamak, ¢esitli zaman dilimlerinde uzun siireli u¢gmak
veya kiiltiir farkliliklar ¢ok cesitli insanlara hizmet etmek gibi yorucu, yipraticy, stresli
ve tikenmisligi tetikleyebilecek bircok olumsuzlukla karsilasilabilmektedir. Bunlarin
etkisini minimuma indirebilmek icin olabildigince olumlu tarafindan degerlendirecek
bir bakis agisina sahip olmakta fayda vardir. Ornegin, yasanilan her bir olayin aslinda
kazanilan bir tecriibe oldugundan hareketle diger insanlar tarafindan bilinmeyen ve
merak edilebilecek bu tecriibelerin kaleme alinarak paylasilmasi kabin memurlarinda
is doyumunun artmasina yardimci olabilir.

Her meslek calisaninda olabildigi gibi kabin memurlari arasinda da karsilastiklari
insanlarin yasadiklarina veya sorunlarina ¢ok duygusal bir sekilde, hatta bunlarn
kendileri yasiyormusgasina tliziilen ve duygusal yaklasanlar olabilmektedir. Bu yapida
olanlarin bu olumsuzluklan iclerinde biiyiitmemeleri, is haricinde sosyal ve aile
yasantisinda zihinlerini bunlarla mesgul etmemeleri uygun olacaktir.

Hangi meslek grubundan olursa olsun, tiikkenmislikle miicadelede izlenmesi
gereken en onemli ve etkili yontem, tilkenmislikle biliylik oranda benzerlik gésteren
stresle basa cikma yollaridir. Bu sebeple, konuyla ilgili bilimsel yontemlere bagvurmak
uygun olacaktir. Bunlar 6zetle su sekilde siralanabilir:

e Oncelikle stresle basa cikmak ve hayatta birtakim olumlu degisiklikler yapmak
icin ciddi istek duyulmahdir.
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e Yasanan olumsuz olaylarin ne siklikla yasandigi ve hayata etkisinin derecesini
belirleyen “Yakin Zaman Hayat Olaylar Listesi”; strese sebep olan kaynagi belirleyen
“Stres Kaynag Olgegi”; stres sirasinda verilen bedensel tepkiyi ortaya koyan “Gerilim
ve Kaygi Olgegi” uygulamalarina basvurularak stresle miicadelede hangi yontemlerin
uygun oldugu belirlenmelidir.

e Bedeni rahatlatici, oksijen oranin1 dengeleyici ve gevseme saglayic
ozelliginden dolay1 dogru nefes aligveris teknigi 6grenilmelidir.

e Bedensel gevseme tekniklerinden biofeedback (biyolojik geri bildirim),
otojenik (kendi kendine) gevseme, progresif gevseme ve fizik egzersiz uygulamalari

ogrenilerek uygulanmaldir.

* Orgiitsel uygulamalara yénelik éneriler

Havayolu sirket yoneticilerinin kabin ekiplerinde 6rgtitsel baghlik, motivasyon ve
is doyumu seviyesini artirmaya yardimci unsurlar1 6grenebilmeleri i¢in calisanlarla
belli zaman araliklariyla goriismeleri, onlarin diisiincelerini ve ihtiya¢larini bilmeleri
gerekir. Onlar1 s6zlii olarak motive eden ifadeler kullanmalar, yiiksek is performansi
gosterenleri 6diillendirmeleri ve esnek ugus programlar1 yapmalar sirket desteginin
algilanmas1 acisindan o6nemlidir. Bu a¢idan degerlendirildiginde ¢alisanlarin
tiikenmislik yasamamalar icin yoOneticilerin iletisimci kimlikleri 6ne ¢ikmaktadir.
Tikenmislik seviyesini sadece miisterilerle olan iliskiler belirlememekte, ayn1 zamanda
sirket icinde calisanlar arasinda veya ¢alisanlarla yonetim arasindaki sosyal iliskiler ve
iletisim bi¢imi de 6nemli derecede etkilemektedir.

Tecriibeli kabin memurlar: isin gerektirdigi profesyonellik ile kendi duygusal
durumlari arasinda iyi bir denge kurabilmektedirler. Buna ilave olarak, gerek hizmet
sunumu, gerekse ucak ici acil durumlarda gosterdikleri performans itibariyle de kabin
ekibinde bulunan “tecriibeli” ¢alisanlarin degerinin yonetim tarafindan ¢ok iyi
bilinmesi gerekir. Bu elemanlarin tecriibelerini gen¢ calisanlara aktarmasi yoniinde
yOnetimin ayrica bir ¢abasi olmaldir.

Havayolu yonetimi kabin ekiplerinin islerine ve sirkete olan baghliklarinin

artmasi i¢in gerek is hayatinda, gerekse 0zel hayatinda sosyal destek olabilecek
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ortamlar yaratmali, mesleki kariyer yapabilmelerine olanak saglayacak adimlar
atmalidirlar. Bu anlamda dostc¢a, samimi ve sicak bir yonetim yaklasimi onlarin goniillu
olarak daha fazla gayret sarf etme isteklerini artiracaktir.

Sirketler, siuirdiirilebilirlige olumlu katki saglamasi ac¢isindan ¢alisanlarinin
fiziksel, zihinsel ve ruhsal saglklarim1 da diisiinmek zorundadirlar. Bu maksatla
miumkiinse sirket icinde onlara egzersiz yapabilecekleri bir jimnastik salonu yapilmas;,
bu miimkiin degilse ihtiyaci karsilayan bir 6zel bir salonla anlasma yapilmasi fiziksel
sagligin korunmasi adina olumlu olacaktir. Sirketin biinyesinde ugus fizyolojisi ve ucus
psikolojisi egitimleri almis tecriibeli psikologlar bulundurarak c¢alisanlara destek
olunmasi; orgiit psikolojisi ve iletisim uzmanlarinin ortak érgiit kiiltiiri, ekip calismasi
ve iletisim konularinda diizenleyecegi konferanslara ¢alisanlarla birlikte yoneticilerin
de katillminin saglanmasi ruhsal ve zihinsel saglik agisindan faydali olabilecek
uygulamalar arasindadir.

Calisan verimini ve kurumsal aidiyet duygusunu artirarak sektorde gii¢lii bir
rakip ve hizmet kalitesiyle saygin bir sirket olabilmek i¢in yapilan baz1 uygulamalar
titkenmisligin azaltilmasi ve is doyumunun artirilmasi igin olumlu olabilir. Ornegin,
tilke capinda tiim ¢alisma ofislerine stres yonetimiyle ilgili kitaplar gonderilebilir ve
tiim calisanlara tiikenmislik seminerleri verilerek bilinglenmeleri saglanabilir. Bazen
hafta sonlar1 ekip olarak mini gezi ve seyahatler planlanabilir. Boylelikle yoneticiler
kabin ekipleriyle iletisimlerini artirabilir, onlarin sirket kararlarina aktif katilimini
saglayabilir. Ayrica tilkenmislik belirtileri gosteren kabin ekiplerine bu durumla basa
cikabilmeleri i¢cin gevseme ve stres azaltma teknikleri egitimi verilmesi faydali olabilir.

Kabin memurlarinin yasadiklari sorunlar ve beklentilere karsilik yonetimin dile
getirdigi iyilestirmeler zaman gecirmeden hayata gecirilmeli, sadece vaatte
kalmamalhdir. Aksi takdirde, gerceklesmeyen vaatlerden bikan kabin memurlarinin
orgiitsel baghliklarinin azalmasina paralel olarak is doyum diizeylerinin de diisecegi;
savunma mekanizmasi olarak fazla yipranmamak icin kendilerince bir yasam stratejisi
belirleyerek sadece minimum is gerekliliklerini yapacaklar1 unutulmamahdir.

Isine 6zen gosteren ve aksatmadan yapan, ruh ve beden saghgmi daha iyi

koruyabilen, ise isteyerek gelebilen, kendilerine deger verildigini hisseden mutlu kabin
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memurlariyla hizmet sunabilen bir havayolu sirketi olabilmek icin maaslarda
iyilestirme yapilmali ve kokpit ekibiyle kabin ekibi arasindaki buiytik fark azaltilmahdir.
Boylece, mutlu bir isgiicii ayn1 zamanda basarili bir isglicti olusturacagindan havacilik
sektoriinde daha fazla tercih edilen bir sirket konumuna gelinebilecektir. Aksi takdirde
miisteri ve isgiicli kaybiyla dogru orantili olarak imaj ve para kaybi yasanacaktir.

Misteri her zaman degerlidir, ancak her zaman hakli degildir. Problemli
yolcularla yiiz yiize miicadele eden kabin memurlar1 hakhliklar1 durumunda yalniz
birakilmamaly, sirketin destegi hissettirilmelidir. Ayrica, yolculara ugak icinde hizmet
sunumunda basari o6l¢iitleri dogru tanimlanmali ve 6l¢iilmeli, buna gore de basarili
kabin memurlari 6diillendirilmelidir.

Gilinlimiiz yogun rekabet ortaminda tiikenmisligi tamamen ortadan kaldirmak her
ne kadar imkansiz olsa da, kabin memurlarinin is doyumlarim1 arttiracak ve
tiilkenmisliklerini azaltacak uygulamalara yer verilmeye calisiimalidir. Bu amagla
havayolu sirket yoneticilerinin uzman akademisyenlerle iletisimde bulunarak kabin
memurlari lizerinde olumlu etki yaratacak yontemleri saptamaya yonelik calismalara
destek vermeleri gerekir.

Kabin memurlarinin is performansi ve hizmet kalitesinin, ¢alistiklar sirketin
oldugu kadar ulusal hava ulastirma sektoriiniin de ticari basarisina katki saglayan ¢ok
onemli bir unsur oldugu gercegi ulusal sivil havacilik otoritesi tarafindan iyi
bilinmelidir. Bu baglamda, havacilik otoritesi radikal kararlar alarak sektor
calisanlarinin is doyumu ve tiikenmislik seviyelerini birer ugus emniyet ¢carpani olarak

sirket degerlendirme ol¢iitleri arasina katmalidir.
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EK-1. Katilima Bilgilendirme Formu

Sayin Katilimci,

Bu anket calismasi Anadolu Universitesi (Eskisehir) ogretim iiyelerinden Sayimn
Prof.Dr.Erhan EROGLU danismanliginda, “Sivil Havaciik Yénetimi” Anabilim Dal
Yiiksek Lisans Programi ¢ercevesinde hazirlanmistir.

Anketin amaci, havacilik sektoriinde yolcularla yiiz yiize iletisimde bulunarak hizmet
eden, dolayisiyla havayolu sirketinin imajinda, karlihiginda ve sayginliginda son derece
onemli rol oynayan kabin ekiplerinde “Is Doyumu ve Tiikenmislik” diizeylerinin
belirlenebilmesi i¢in veri saglamaktir.

Anket, “Demografik Bilgi”, “Tiikenmislik Duygusu” ve “Is Doyumu” olmak iizere iig
boliimden olusmaktadir. Kisa, anlasilir ve kolaylikla isaretlenebilecek 48 soru bulunan
anketin cevaplanmasi yaklasik 5 dakikanizi alacaktir.

Isim belirtmenize gerek yoktur. Anket calismasi sonucunda elde edilen veriler
sadece bilimsel amagh kullanilacaktir. Veriler hicbir sartta herhangi bir kurum ya

da kisi ile paylasiimayacaktir.

Anket sorularima kendinize goére en dogru cevaplari vermeniz konuyla ilgili
durumunuzun en gercekci sekilde belirlenmesini saglayacak; dolayisiyla fayda
saglayabilecek Onerilerde bulunmada havacilik sektoriine ve sirketlere rehber
olacaktir.

Size en uygun cevabin bulundugu haneyi X isareti ile isaretleyiniz.

Calismamiza ilgi gosterdiginiz ve anketi cevaplamak icin zaman ayirdiginiz icin
tesekkiir ederim.

Ahmet GUNAY

Anadolu Universitesi

Sivil Havacilik Yonetimi ABD
Yiiksek Lisans Ogc.
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EK-2. Demografik Bilgi Sorulari

1. Litfen medeni durumunuzu isaretleyiniz.

Evli
Bekér
Bosanmis

2. Liitfen cinsiyetinizi isaretleyiniz.

Kadin
Erkek

3. Litfen size uygun yas araligini isaretleyiniz.

24 vas ve daha kiiciik
25 - 34 arasi

35 - 44 arasi

45 - 54 arasi

55 ve daha buyuk

4. Litfen egitim durumunuzu isaretleyiniz.

ilkokul / Ortaokul
Lise

On Lisans

Lisans

Yiiksek Lisans
Doktora

5. Kagyildir buisyerinde ¢alisiyorsunuz?

1 yil ve daha az

2 -5yl arasi

6 - 10 yi1l arasi

11 -15 yil arasi

16 yil ve daha fazla

6. Gelir durumunuz?

3000 TL ve altinda
3001 - 4000 TL arasi1
4001 -5000 TL arasi
5001 - 6000 TL arasi
6000 TL ve iizeri
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EK-3. Minnesota is Doyumu Anketi

Hi¢ memnun degilim

Memnun degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok memnunum

1. Isimden, beni cok mesgul etmesi bakimindan

2. Calisma ortaminin uygunlugu bakimindan

3. Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan

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

5. Amirimin emrindeki kisileri idare tarzi bakimindan

6. Amirimin karar vermedeki yetenegi bakimindan

7. Yaptigim isin vicdanima aykir1 davranislara zorlamamasi
bakimindan

8. Bana sabit bir is olanag1 saglamasi bakimindan

9. Baskalari i¢in bir seyler yapabilme olanagina sahip olabilmem
bakimindan

10. Kisilere ne yapacaklarini sdyleme sansina sahip olmam
bakimindan

11. Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansimin olmasi
bakimindan

12. Isle ilgili alinan kararlarin sézde kalmayip uygulanmaya konulmasi
bakimindan

13. Yaptigim is karsiliginda aldigim ticret bakimindan

14. Is icinde terfi olanagimin olmasi bakimindan

15. Kendi kararlarimin bana uygulama serbestligi vermesi bakimindan

16. Kendi yeteneklerimi kullanabilme sansini bana saglamasi
bakimindan

17. Calisma sartlar1 bakimindan

18. Calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlagsmalar1 bakimindan

19. Yaptigim iyi bir is karsiliginda takdir edilmem bakimindan

20. Yaptigim is karsiliginda duydugum basari hissinden
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EK-4. Maslach Tiikenmislik Anketi

Hi¢bir zaman

Cok nadir

Bazen

Cogu zaman

Her zaman

1. Isimden sogudugumu hissediyorum

2. Is déniigii kendimi ruhen yorgun hissediyorum

3. Sabah kalkip yeni bir is giinii ile karsilasmak zorunda kaldigimda
kendimi yorgun hissediyorum

4. Isim geregi karsilastiim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim

5. Isim geregi karsilastigim insanlara sanki farkl bir varlik olarak
davrandigimi hissediyorum

6. Biitiin giin problemli insanlarla ugrasmak benim i¢in gercekten ¢ok
yipraticl

7. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢6ziim
yollarini bulurum

8. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum

9. Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inaniyorum

10. Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestigimi
hissediyorum

11. Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum

12. Cok seyler yapabilecek giigteyim

13. Isimin beni kisitladigini hissediyorum

14. isimde giiciimiin iistiinde calistigim1 hissediyorum

15. isim geregi karsilastigim insanlari umursamadigimi hissediyorum

16. Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor

17. isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim

18. insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmig
hissediyorum

19. Bu iste kayda deger bir¢ok basari elde ettim

20. Kendimi ¢ok caresiz hissediyorum

21. Isimdeki duygusal sorunlara serinkanllikla yaklasirim

22. Isim geregi karsilastiim insanlarin bazi problemlerini sanki ben

yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum
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