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ONSOz

Isletmelerde gerek bireysel gerekse orgiitsel nedenlerden dolayr yildirma
davraniglart meydana gelebilmektedir. Dolayisiyla siirekli yildirma davraniglarina
maruz kalan calisanlar, giderek artan olumsuz durumla bas edemeyerek tiikkenmeye
baslamaktadir. Ancak, her c¢alisan yildirma davranislarindan aynmi sekilde
etkilenmemektedir. Duygusal zeka kisilik 6zelligine sahip calisanlar, kendisinin ve
bagkalarinin duygularin1 ayirt edebilme ve bunu istedigi sekilde yonetebilme
becerisine sahiptir. Dolayisiyla yiiksek duygusal zekaya sahip olan kisiler, yildirma
davraniglarina maruz kaldiklarinda, daha az tiikenmislik yasayacaktir. Bu ¢alismada,
yildirma ile tiikkenmislik arasindaki iliski ve bu iliskide duygusal zekanin diizenleyici

etkisi arastirilmistir.

Lisans ve yliksek lisans egitimim boyunca bana yol gosteren, yetismem igin
bliyiik emek sarf eden ve yasamim boyunca 6rnek alacagim hocalarim; basta tez
danigsmanmim saym Dog. Dr. Oya Inci BOLAT’a, sayin Prof. Dr. Tamer BOLAT ve
sayin Prof. Dr. Oya Aytemiz SEYMEN’e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Anket
calismam boyunca yardimlarmni esirgemeyen; babam Necati GUNGOR’e, sayin
Cemil YAVUZ’a, kiymetli dostum Aysima SARIMADEN’e ve sayin Erdogan
KORKMAZ’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Hayatim boyunca beni destekleyen ve
bana varliklari ile gii¢ veren, annem Nursen GUNGOR’e, babam Necati
GUNGOR’e, abilerim Mehmet Ali GUNGOR ve Ahmet Ugur GUNGOR’e ve
atigim  her adimda yanimda olan yol arkadasim Onur GOKSU’ya sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.

Balikesir,2017

Hasret Mehtap GUNGOR



OZET

ISLETMELERDE YILDIRMA VE TUKENMISLIK ILISKiSi: DUYGUSAL
ZEKANIN DUZENLEYIiCi ROLU

GUNGOR, Hasret Mehtap
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dah
Tez Danmigsmani: Doc. Dr. Oya inci BOLAT

2017, 102 Sayfa

Bu calismanin amaci, yildirma ve duygusal zeka arasindaki etkilesimin
tikenmiglik iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigin1 ortaya koymaktir.
Calismanin orneklemini Balikesir ve Giresun’da faaliyet gosteren 6zel hastaneler
olusturmaktadir. Calismanin verileri anketler araciligiyla toplanmistir. Bu kapsamda
Uc ylz iki anket analiz edilmistir. Calismanin sonuglari, yildirma ve duygusal zeka
etkilesiminin tiikenmislik iizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Yildirmanin
tikenmislik tizerindeki etkisi, duygusal zekdnin diisiik oldugu calisanlarda daha

yuksektir.

Anahtar Kelimeler: Yildirma, Duygusal zekd, Tiikenmislik.



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN MOBBING AT BUSINESS AND
BURNOUT: THE MODERATING ROLE OF EMOTIONAL
INTELLIGENCE

GUNGOR, Hasret Mehtap
Master Thesis, Department of Business Administration,
Adviser: Dog. Dr. Oya inci BOLAT
2017, 102 pages

The purpose of this study is to investigate whether there is a significant effect
of the mobbing and the interaction between of the emotional intelligence on the
burnout. The sample of the employee is the private hospitals operating in Balikesir
and Giresun. The data were collected through questionnaires. In this frame, three
hundred and two questionnaires were analyzed. The results of the study showed that
the mobbing and interaction between of the emotional intelligence influence the
burnout. The results of the study show that the interaction between mobbing and
emotional intelligence has an effect on burnout. Mobbing’s effect on burnout was

found to be higher in employees with low emotional intelligence.

Key Words: Mobbing, Emotional Intelligence, Burnout.
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1. GIRIS
1.1. Problem

Calisma hayatinda yildirma kavrami, bir veya birkag kisi tarafindan tek bir
kisiye sistematik bir sekilde yoneltilen, kiginin c¢aresiz ve savunmasiz bir konuma
itildigi, etik olmayan iletisim ve dlismanca davranislardan olusmaktadir. Bu
faaliyetler, ¢cok siklikla (en az haftada bir kez) ve uzun bir zaman periyodunda (en az

alt1 aylik siire) ortaya ¢ikmaktadir (Leymann,1996:168).

Maslach ve Jackson’a gore tiikkenmislik, insan iligkilerinin yogun oldugu
mesleklerde calisanlar arasinda siklikla goriilen bir sendromdur. Tiikenmislik
sendromunun anahtar 6zelligi, duygusal tiikenme duygularinin artmasidir. Calisanlar,
duygusal kaynaklar1 tiikkenince, artik psikolojik olarak kendilerine yetemediklerini
hissetmekte ve miisterilere karsi olumsuz tutum ve duygular gelistirmektedirler.
Olaylara ve kisilere kars1 duyarsiz tutum sergileyen g¢alisan, zamanla kendisini de
olumsuz olarak degerlendirmekte ve isteki basarilarindan memnun kalmamaktadir

(Maslach ve Jackson,1981:99).

Duygusal zeka kavrami ise, bir kisinin yasam basarilarinda rol oynayan
bilissel zekanin yan sira, bagka faktorlerin de basartya gotiirdiigiiniin anlagiimasiyla
arastirtlmaya baslanilmistir (Maree ve Eiselen, 2004: 482). Duygusal zeka,
bireylerin glinliik ihtiyaclar1 ile bas edebilmesini, kisisel ve sosyal yasamlarinda
daha etkili olmasini1 saglayan, duygusal ve sosyal yetenekler ve beceriler dizisidir
(Bar-On, 2003:1790).

Bu agiklamalardan yola ¢ikarak, yildirma ile tiikkenmislik arasindaki iligki ve
bu iliskide duygusal zekanin diizenleyici etkisi arastirmanin problemini
olusturmaktadir. Isletmelerde yildirma davranislarina maruz kalan calisanlar bunun
sonucunda tiikenmislik yasayabilmektedir. Ancak duygusal zekasi yiiksek veya
diisiik olan calisanlar, yildirma davranislarina maruz kaldiklarinda tiikenmislik

seviyelerinin farklilik gosterebilecegi diistintilmektedir.



1.2. Amag

Aragtirmanin amaci, yildirma ile tilkkenmislik arasindaki iliskinin incelenmesi
ve duygusal zekdnin bu iliskideki rollinlin ortaya koyulmasidir. Bu amag

dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmaktadir:

e Isletmelerde goriilen yildirma davranislart  calisanlarin  tiikkenmislik
seviyelerini etkilemekte midir?
e Duygusal zekdnin, yildirma davranislarnni ve tiikkenmislik iliskisinde

diizenleyici bir etkisi var midir?

1.3. Onem

Bu arastirma, su nedenlerden dolay1 dnemlidir:

e Yildirma ve tikenmiglik kavramlart yazinda giincelligini yitirmeyen
kavramlardir.

e Duygusal zeka kavrami Orgltlerin basarisinda rekabet unsurudur ve
dolayisiyla ¢alisanlarin buna gore segilmesi halinde, ¢rgutlerde verimlilik ve
¢ikti miktar1 artacaktir.

e Yildirma ile tiikenmislik iliskisini ve bu iliskide duygusal zekanin diizenleyici
etkisinin olup olmadigini ortaya cikaracak olan bu tez calismasi yazinda

yapilan oncii ¢alismalardan biri olacaktir.

1.4. Varsayimlar

Bu tez ¢alismasinda asagidaki varsayimlardan hareket edilecektir:

e Yildirma davraniglarinin, ¢alisanlarin tilkenmislik yasamasina neden olacagi
varsayilmistir.

e Duygusal zekd kavrammin yildirma ve tiikenmiglik nedeniyle yasanan
olumsuzlugu belli dl¢iide azaltabilecegi varsayilmistir.

e Bu aragtirmada ele alinan degiskenler ve iliskiler disinda kontrol altina
alinamayan degiskenlerin etkisi s6z konusudur. Ancak ele alinan degiskenler
arasindaki iligkilerin, aragtirilmak istenen alani yansittig1 varsayilmastir.

e Bu aragtirmada kullanilan veri toplama araglarinin, ele alinan degiskenleri

dogru olarak o6l¢tiigii varsayilmistir.



e Veri toplama formunun, ¢alisanlar tarafindan igtenlikle ve diiriist bir sekilde

yanitlandig1 varsayilmistir.

1.6. Tamimlar

Yildirma: Brodsky (1976), yildirma kavramini, bir kisiyi ezmeye,
yipratmaya ya da sinirlendirmeye yonelik tim eylemlerin yani sira, kigkirtan,
korkutan ya da kisiye rahatsizlik veren tiim hareketler olarak tanimlamistir

(Einarsen,1999:16).

Tiikenmislik: Freudenberger, tilkenmislik kavramini basarisizlik, yipranma
veya enerji, gi¢ ve kaynaklara asir1 gelen talepler sonucunda kisinin bitkin diismesi,
olarak tanimlamistir (Freudenberger,1977:90).

Duygu: Duygu; mutluluk, {iziintii, korku, nefret, ya da hoslanma gibi bilinci
etkileyen, bilme ve bilingli irade durumlarmi fark etme ve birbirinden ayirmayi

saglayan bir durumdur (Titrek,2007:49).

Zeka: Tiirk Dil Kurumu zeka kavramini  “Insanin diisiinme, akil yiiriitme,
nesnel gergekleri algilama, yargilama ve sonug¢ ¢ikarma yeteneklerinin tamami”

olarak tanimlamustir (http://www.tdKk.gov.tr/).

Duygusal Zeka: Duygusal zeka, duygular arasinda ayrim yapabilme, kendi
ve Dbagkalarimin duygularimi izleyebilme, kisinin diislince ve davranislarii
yonlendirmek i¢in bu bilgiyi kullanabilme yetenegidir (Salovey ve Mayer,
1990:189).


http://www.tdk.gov.tr/

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Isletmelerde Yildirma Kavrammim Kavramsal Analizi

2.1.1. Isletmelerde Yildirma Kavrammin Tanim

Yildirma ya da ingilizce adiyla “mobbing”, Latince ‘“kararsiz kalabalik”
anlamma gelen “mobile vulgus” sozciiklerinden tiiremistir. Ingilizcede de yildirma
“mob” kelime kokiinden gelmekte ve “mob” fiili, bir yerde toplanmak, saldirmak ve
rahatsiz etmek anlamina gelmektedir. Buradan tlretilen mobbing terimi ise, kanun
dis1 siddet uygulayan diizensiz kalabalik veya c¢ete olarak tanimlanmaktadir
(Davenport, Eliot, Schwartz, 2003:3). Tiirk Dil Kurumu, mobbing kavraminin
karsihgin1 bezdiri olarak belitlemis ve bezdiriyi “Is yerlerinde, okullarda vb.
topluluklar icinde belirli bir kisiyi hedef alip, c¢alismalarini sistemli bir bi¢imde
engelleyip huzursuz olmasina yol agarak yildirma, diglama, gézden diistirme” olarak
tamimlamustir (http:/www.tdk.gov.tr). Bu tiir olumsuz davranislar, kisiyi psikolojik
acidan yipratmak, yildirma amaci tasidigl ve yildirmanin Tiirk¢e yazinda da giderek
kabul gordiigii icin, bu g¢alismada mobbingin Tiirkge karsiligi olarak yildirma

kavramini kullanmak uygun goriilmiistiir.

Brodsky (1976), yildirma kavramini, bir kisiyi ezmeye, yipratmaya ya da
sinirlendirmeye yonelik tiim eylemlerin yani sira, kiskirtan, korkutan ya da kisiye
rahatsizlik veren tiim hareketler olarak tanimlamistir (Einarsen,1999:16). Calisma
hayatinda yildirma kavrami, bir veya birkag kisi tarafindan tek bir kisiye sistematik
bir sekilde yoneltilen, kisinin ¢aresiz ve savunmasiz bir konuma itildigi, etik olmayan
iletisim ve diismanca davranislardan olugsmaktadir. Bu faaliyetler, ¢ok siklikla (en az
haftada bir kez) ve uzun bir zaman periyodunda (en az alt1 aylik siire) ortaya
cikmaktadir (Leymann,1996:168). Baska bir tanima gore c¢alisma ortaminda
yildirma, bir veya daha fazla kisinin ¢aligma grubunda bir veya daha fazla kisiye
kars1, uzun siire ve devamli tekrarladiklar1 olumsuz davramiglardir (Matthiesen vd.,
1989°dan akt. Einarsen,2000:382). Cobanoglu’na (2005:21-22) goére yildirma,
isyerindeki kisi veya kisiler iizerinde sistematik baski yaratarak, ahlak dis
yaklasimlarla performanslarint ve dayanma giiclerini yok ederek, onlar1 isten
ayrilmaya zorlamaktir. Bu tanimlar, is yerinde yildirma kavraminin en temel iki

Ozelligini vurgulamaktadir: Magdurun, diger c¢alisanlar tarafindan diisman olarak



algilanmasi ve tekrarlanan olumsuz davraniglara maruz kalmasidir (Einarsen,

1996°dan akt. Einarsen, 1999:17-18).

Yildirma 6zet olarak; uzun siireli, sistematik, yipratici, kisiyi siirekli olarak
dislamaya yonelik diismanca tavirlar sergilenen eylemlerdir. Bu olgu, Ingilizce
yazinda kimi zaman “mobbing” kimi zaman da “bullying” olarak yer almaktadir
(Yiicetiirk,2002°den akt. Ozler ve Mercan,2009:2). Mobbing, iskandinav iilkelerinde
kullanilan bir terim iken; Ingiliz, Kanadali ve Avustralyali arastirmacilar, mobbing
yerine bullying terimini kullanmiglardir. ABD’deki arastirmalarda ise hem mobbing
hem de bullying terimi kullanilmaktadir (Einarsen,2000:381; Leymann,1996:167).
Mobbing ve bullying kavramlart anlam itibariyle yakindir; genelde "mobbing”
orgiitsel yasamda kullanilan caydirma, sindirme, kurbanin benlik algisin1 zayiflatma,
cevreden soyutlama gibi anlamlara gelirken; "bullying" kavraminin anlamu, fiziksel
saldirganlik ve tehdittir. Mobbing son derece kiigiik diisiiriicii etkileri olsa da, daha
hassas bir sekilde yapilirken; bullying, s6z konusu tutum ve davranislarin biraz daha
kaba, psikolojik olmaktan cok fiziksel olarak uygulanmasimi ifade eder. Buna
karsilik, fiziksel siddet isyerinde mobbing davranislarinda nadiren bulunur. Mobbing,
magdurun sosyal olarak dislanmas1 gibi daha karmasik olan davraniglarla
nitelendirilmistir (Leymann,1996:167; Tutar,2015:119). Leymann, bu kavram
benzerligi ile ilgili olarak goriis bildirmis; okulda ¢ocuklar ve gengler arasindaki
olumsuz davranislar i¢in "bullying" terimini ve ¢aligma hayatinda yetiskinlere
yonelik yikict davraniglar i¢cin “mobbing” teriminin kullanilmasini 6nermistir

(Leymann,1996:167).

Ote yandan arastirmacilarin, bu olguyu tanimlamak icin farkli kavramlar
kullandig1 goriilmektedir. Bunlar; “Taciz" (Brodsky, 1976; Bjoarkqvist ve digerleri,
1994a), "Kotu muamele™ (Spratlen, 1995), "Mobbing" (Leymann, 1996; Zapf ve
digerleri, 1996), "Zorbalik" (Einarsen ve Skogstad, 1996; Rayner, 1997; Vartia,
1996), ve "Magduriyet" (Einarsen ve Raknes, 1997a; 1997b) ve “Duygusal istismar"
(Keashly, 1998) gibi farklilik gostermekle birlikte, aslinda hepsi ayni kavrama isaret
etmektedir (Einarsen,1999:17). Tiirkce’ de mobbing kavrami yerine kullanilmasi
tercih edilen belli bash karsiliklar ise: isyerinde duygusal ling, isyerinde psikolojik
ter0r, igyeri travmasi, isyerinde zorbalik, isyerinde psikolojik taciz, isyerinde

duygusal saldirt ve yi1ldirma seklinde siralanabilir (Cobanoglu,2005:20).



2.1.2. isletmelerde Yildirmanin Tarihsel Gelisim Siireci

“Yildirma” kavranmu ilk kez 19. yiizyillda Ingiliz biyologlar tarafindan
yuvalarint korumak i¢in saldirganin etrafinda ucan kuslarin davranislarini agiklamak
amaciyla kullanilmistir (Tastan,2015:4). Daha sonra kavram 1960’11 yillarda
Avusturalyali Etolojist Konrad Lorenz tarafindan hayvan gruplarimin davranigini
tanimlamak i¢in kullanilmistir. Lorenz, tek bir biiylik hayvani tehdit eden kiiciik
gruplardan gelen saldirilari, “yildirma” olarak nitelendirmistir (Leyman,1996:167).
Insan davramslari ile ilgili olarak kavram benzer sekilde Isvecli Doktor Heinemann
(1972) tarafindan kullanilmistir. Cocuklarmm smif iginde birbirlerine neler
yapabilecegini merak eden Heinemann, kiiciik ¢cocuk gruplarinin ¢gogunlukla tek bir
cocuga kars1 yuriittiikleri yikict davranisi, yildirma olarak adlandirmistir (Leymann,
1996:167). Olweus (1972) da okullarda yiiriittigii arastirmasinda, ¢alisanlar arasinda
birinin veya birden fazla kisinin diger bir calisami taciz etmesini, kizdirmasini ve

usandirmasini “yildirma” seklinde ifade etmistir (Gokge,2008:8).

Yazinda, isyerinde yildirma ile ilgili 6ncii bir ¢alisma niteligi olabilecek ilk
calisma Brodsky (1976) tarafindan yapilmistir. Brodsky’nin 1976'da yayimladigi
“The Harassed Worker” (Tacize Ugrayan Isci) kitabinda, ilk kez yildirma icin tipik
vakalar incelenmistir (Leyman,1996:167; Einarsen,1999:16). Isyerinde yasanan
saldirgan davraniglar hakkinda genis arastirmalar1 bulunan ve alanyazina ¢ok dnemli
katkilar1 bulunan Heinz Leymann, 1980’li yillarda, isyerinde yasanan grup siddetini
tanimlamada cinsel taciz disindaki olaylar i¢in mobbing (yildirma) kavramini
kullanmistir. Yazar, bu davranslari ilk olarak Isve¢’te arastirmis, daha sonra
Almanya’da siirdiirdiigii arastirmalarinin ana temasini, kendisine isyerinde “zor
kisiler” olarak bildirilen c¢alisanlar olusturmustur. Leymann arastirmalarinda;
sOylenenin aksine, bu tiir kisilerin aslinda “zor kisiler” olmadigini, zor kisilik olarak
bilinen ¢alisan davranislarinin kalitsal bir kisilik bozuklugu sonucunda olugsmadigini
ve ashlinda isyeri yapis1 ve Kkiiltliriiniin etkisiyle bu kisilerin “zor” sifatiyla
damgalandiklarin1 ortaya koymustur. Leymann orgiitte “zor kisiler” olarak
tanimlanan bu kisilere, daha sonraki siireclerde orgiitten kendi rizalari ile ayrilmalari
i¢cin hos karsilanmayan her tiirlii davranigin uygulandigini tespit etmis ve bu durumu

yildirma (mobbing) olarak adlandirilmistir (Davenport, vd., 2003:3; Yaman, 2009:3).



1988 yilinda yildirma olgusuna BBC icin hazirladigi programlarda
kamuoyunun dikkatini ceken ilk isimlerden biri, ingiliz gazeteci Andrea Adams
olmustur. Adams, 1992’de yayinlanan “Bullying at Work: How to Confront and
Overcome” (Is Yasaminda Zorbalik: Yiizlesme ve Basa Cikma Yollar1) kitabinda,
yildirma kavramini, “siirekli kusur bulma ve bireyleri kiiciik diigiirme” anlaminda
kullanmis ve bu davranis bi¢imlerini genellikle boyle bir ortama sessiz kalan bir
yonetim anlayismin  varligr ile iliskilendirmistir (Gokge,2008:10; Ozler ve

Mercan,2009:4; Kul,2010:42-43).

Yildirma kavrami, 1980'lerin ortalarina kadar bilimsel olarak c¢ok fazla ilgi
duyulan konular arasina girmediginden 6tirt bu yillarda yazinda yildirma ile ilgili
yapilan c¢aligmalarin sayist olduk¢a azdir. 1980°li yillardan ve Leymann’in
arastirmalarindan sonra Kuzey Avrupa iilkeleri kapsayan calismasinda, Vartia
(1993), is yerinde yildirma olaylarinda liderlik ve sosyal iklimin énemine vurgu
yapmustir. (Zapf ve Leyman,1996:162). Daha sonra Bjorkqvist, Osterman, ve Hjelt-
Back (1992,1994:173) bir yildirma o6lcegi gelistirmis ve {iniversite calisanlari
arasinda yildirma davraniglarin1 aragtirmistir. Einarsen, Raknes ve Matthiesen,
(1994:381) orgiitsel calisma kosullar1 ile yildirma davraniglarinin ortaya g¢ikmasi
arasindaki iliskiyi arastirmistir. Zamanla Leymann’in arastirmalari ile baslayan
yildirma kavrami Almanca konusulan {ilkelerde de popiiler olmus ve Nield
(1996:239) wyildirmayr ekonomik ve c¢alisanlarin refahina etkisi agisindan
incelemistir. Knorz, Zapf ve Kulla (1996:215), yildirma ile is ozellikleri, sosyal

cevre degiskenleri ve psikolojik saglik arasindaki iligkileri incelemistir.

Ingiliz yazar, Tim Field (1996) “Bully in Sight” (Gériiniirdeki Zorba) adinda,
isyeri saldirganlarinin = belirlenmesi ve yonetilmesi hakkinda bir el kitab1
hazirlamistir. Field kitabinda, yildirmay1 “hedef secilenin 6z-guveni ve 0z-saygisina
kars1 devamli ve acimasizca bir saldir” seklinde tanimlarken, davranisin altinda
yatan nedeni, hilkmetmek, iistiin gelmek ve yok etmek arzusu; saldirgan bireyin
niteligini ise, meydana gelen sonuglarla ilgili her tiirli sorumlulugu tamamen
reddetme, seklinde agiklamaktadir (Gokge,2008:10; Kul,2010:43). Diger taraftan,
1998 yilinda Diinya Calisma Orgiitii (ILO), Duncan Chappell ve Vittorio Di Martino
tarafindan kaleme alinan Violence at Work (Isyerinde Siddet) bashikli raporu
yayinlamistir. Bu raporda yildirma, adam oldiirme ve bilinen diger siddet

hareketleriyle beraber incelenmistir (Davenport vd., 2003:6).
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2.1.3. isletmelerde Yildirmaya Neden Olan Faktérler

Calismalardan elde edilen bilgiler, yildirmanin birgok nedene bagli olarak
ortaya c¢iktigini gostermektedir (Cemaloglu, 2007:113). Ancak, Daha onceleri
yildirmanin nedenleri ile ilgili yapilan aragtirmalarda ¢ogunlukla, yildirmanin temel
nedenlerinin magdurun kisiligi ve psikososyal faktorler oldugu vurgulanmistir
(Einarsen,1999:20). Ayrica, yoneticiler yildirmanin nedeninin ¢evresel faktorlerden
kaynaklandigin1 soylemek yerine yildirmanin nedeni ile ilgili olarak daha ¢ok
magdurun kisiligi tlizerinden aciklamalar yapmislardir (Jones, 1984’den akt.
Leymann,1996:172). Ancak daha sonra Zapf (1999:71) calismasinda yildirma
kavramini bir ¢cok yonden ele alarak, saldirgan ve gozlemciler agisindan konunun
yeterince ele alinmadigini, yildirmanin birden fazla nedeninin goz Oniine alinmasi
gerektigini ve yildirmaya ayni anda birden fazla faktoriin neden olabilecegini ifade
etmistir (Zapf,1999:71). Vartia (2003), c¢alisma ortaminin yapisi, magdurun ve
saldirganin bireysel 6zellikleri ve grup siireglerini yildirmanin potansiyel faktorleri
olarak belirlemis ve bu faktorlerin yildirma siirecinin baglangicinda 6nemli bir rol
oynadigini belirtmistir. Salin (2003) ise, ¢calismasinda yildirma nedenlerini bireysel,
orgilitsel ve toplumsal agidan ele almis ve oOrgiitiin yildirma siirecindeki roliinii daha
derinlemesine arastirmistir. Bu calismada, yildirmay1 ortaya ¢ikaran nedenler

bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki baglik altinda incelenecektir.

2.1.3.1. isletmelerde Yildirmaya Neden Olan Bireysel Faktorler

Yildirmaya neden olan bireysel faktorleri magdur ve saldirgan olarak iki
acidan incelemek miimkiindiir. Bireysel bir faktor olarak kisilik 6zelligi, yildirmaya
neden olan en etkili faktorlerden biridir. Ornegin yazinda ,yildirmay1 gerceklestiren
saldirganin kisiligi; asir1 kontrolcii, korkak, nevrotik ve iktidar acligi gibi niteliklerle
tanimlanirken, yildirma davranislarinin ¢cogunun 6zgiiven eksikligi ve bundan dogan
kiskanclik ve hasetten kaynaklandigi belirtilmistir. (Davenport vd., 2003:38). Benzer
sekilde, magdurun is yerinde popiiler olmasi da saldirgan i¢in ¢ekilmez bir
durumdur. Dolayisiyla saldirgan, is yerindeki pozisyonunu tehdit edici derecede
nitelikli olan kisilere de olumsuz davranislar uygulayabilmektedir (Gokge, 2008:34).
Yildirmaya maruz kalan kisiler ise, genellikle ¢alisma hayatinda zeki, yetkin,
yaratici, diiriist, kendilerini ise adamis, basarili ve duygusal zekasi ylksek olan

kisilerden olugmaktadir (Davenport vd., 2003:51). Diger taraftan, magdurun endise



verici, depresif veya takintili davranisa sahip bir kisilikte olmasi, bir siire sonra
grupta olumsuz bir tepki meydana getirmekte ve yildirma davraniglarina neden
olmaktadir (Zapf,1999:72). Leymann (1990;1995;1996), insanlarin yildirmaya
ugramadan once ne durumda oldugunu belirleyecek bir arastirma olmadigi igin,
magdurun kisiligini yildirma nedeni olarak kabul etmemistir (Einarsen,1999:21).
Gozlemlenen bu davraniglarin yildirma sonucu meydana geldigini ve magdurun
kisiliginin bir yikim1 oldugunu ifade etmistir (Leymann ve Gustafsson, 1996’dan akt.

Einarsen,1999:21).

Diger yandan, farkli 6zelliklere sahip olmak da yildirma davranislarina neden
olabilir. Ornegin, erkek dolu bir ortamda yalniz bir kadin veya kadin dolu bir
ortamda yalniz bir erkek olmak; farkli inanglara, irka ve kokene sahip olmak; is
yerinde oldukg¢a geng bir kisi, yash bir kadin veya yasli bir erkek olmak vb. yildirma
davraniglarina maruz kalmaya yol acabilir (Cobanoglu, 2005: 24). Bu konuda yapilan
calisma bulgular1 da bunu destekler niteliktedir. Bjorkqvist ve digerlerinin
(1994:183), Finlandiya’da 338 {iniversite c¢alisanina uyguladiklar1 c¢alismada,
yildirma davraniglarina ugrayan 19 magdur ile gorlisilmis ve kadin
akademisyenlerin erkeklere gore daha fazla yildirma davraniglarina maruz kaldigi
ortaya cikmistir. Einarsen ve Skogstad’in (1996:185) Norveg’te yiiriittiigli bir
calismada, yasli calisanlarin, geng¢ calisanlardan daha fazla magdur olma riskine
sahip oldugu, erkeklerin ve kadmlarin yildirma davraniglarina maruz kalma
oranlarinin farkli olmasina ragmen, erkeklerin daha c¢ok yildirict davrandiklar
bulunmustur. Ayrica ¢ok sayida calisan1 olan, erkek egemen ve endiistriyel alanda
faaliyet gosteren orgutlerde, yildirma davranislarinin sik gorildigii bulgulanmistir.
Hoel ve Cooper (2000:12), etnik kdkeni Asya’dan gelenlerin, kendilerini beyaz kabul
edenlerden cok daha fazla yildirma davraniglarina maruz kaldiklarini saptamustir.
Eriksen ve Einarsen’in (2004:473), sektérde ve calistiklar1 Orgutlerde kicuk bir
toplumsal cinsiyet azinligmni temsil eden erkek asistan hemsirelerin, yildirma
davraniglarina maruz kalip kalmadiklarin1 aragtirmis ve galismanin sonucuna gore,
erkek asistan hemsirelerin, isyerinde zorbaliga kadin meslektaslarindan daha fazla

maruz kaldiklar1 ortaya ¢ikmustir.



2.1.3.2. isletmelerde Yildirmaya Neden Olan Orgiitsel Faktorler

Orgiitteki birgok faktdr yildirma davramglarinin ortaya ¢ikmasina neden
olabilir. Bu faktorler; liderlik, 6rgut kultard, orgiit yapisi, is Orgiitlenmesi ve insan
kaynaklar1 uygulamalari Olmak iizere asagida incelenmistir(Einarsen, 1999:23;

Salin,2003:22; Zapf, 1999:71).

Liderlik: Leymann (1996), yildirma davraniglarinin goriilmesine ¢ogunlukla,
is orgiitlenmesinden ve liderlikten kaynaklanan sorunlarin neden oldugunu iddia
etmigtir (Zapf,1999:71). Giiciinii ¢alisanlara is tatmini, motivasyon ve huzur
saglayacak sekilde organize edip uygulayan liderler, kendileri yildirma
davraniglarinda bulunmayacaklar1 gibi bagkalarinin da bu tiir davranis igerisine
girmesini engelleyeceklerdir (Ozler ve Mercan,2009:45). Sahip olduklar1 yetkileri
sert kullanan otoriter liderler ise, yildirmanin o6nemli kaynaklar1 arasindadir
(Tutar:2015:147). Bazi arastirmacilar, otoriter ve tam serbest birakan (laissez-faire)
liderligin yi1ldirma olusumunda etkili oldugunu vurgulamaktadir (Einarsen, 1998’den
akt. Einarsen,1999:23; Vartia,2003:12; Di Martino, Hoel ve Cooper, 2003:19).

Orglt Kultira: Bir érgit kultirinde olumsuz davranislara kars: hosgoriilii
bir tutum sergilenmesi, yildirma nedeni olarak goriilebilir. Normlari ve degerleri ihlal
eden kisilere uygulanan yaptirimlarin olmamasi ya da zorbalifa karst oOrgiitsel
politikalarin eksikligi bu davranislarin devam etmesine yol agmaktadir (Einarsen,
1999:23). ABD'de yaklasik 1.000 isyerinde yildirma arastirmasi yapan Brodsky
(1976), yildirmanin gergeklesebilmesi i¢in, yildirici anlamda olumsuz davraniglara
izin veren ve bunlari 6diillendiren bir kiiltiir icerisinde olmasi gerektigini belirtmistir
(Einarsen, 1999:23; Salin,2003:20). Soares’in (2000:11) arastirma sonuclari; bazi
kisilerin, y1ldirma davranislarinin dogrudan hedefi olmadiklarini belirtmekle birlikte,
iki aylik bir siire boyunca haftada en az bir kez yildirma davraniglarina maruz
kaldiklarin1 gostermektedir. Bu durum, kisilerin igyerinde yikici davraniglara maruz
kalmayi, islerinin normal bir parcasi olarak algiladiklarin1 gostermektedir. Benzer
nitelikteki baz1 ¢alismalarda da isyerinde yildirma davranislarinin bazi kiiltiirlerde
olagan kabul edildigi gorilmektedir (Jennifer vd., 2003:494-495; Lutgen-Sandvik
vd., 2007:854).

Orgiit Yapisi: Orgiit yapisinin da isyerinde yildirma davranislarinin

goriilmesinde etkisi vardir. Bigimsellesme derecesindeki aksakliklar sonucu bazi
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gruplara asir1 derecede is yiikii verilirken, bazilarina da ¢ok az is yiikii verilebilir. Bu
da cok fazla is yiikii olan grup calisanlarinin performansint diisiiriir ve bu
isgorenlerin olumsuz tavirlar gelistirmesine neden olabilir (Chappell, Di Martino,
2006, 126°dan akt. Oz, 2010:30). Diger taraftan, merkezilesme derecesinin yiiksek
oldugu, kat1 hiyerarsik yapiya sahip oOrgiitlerde yildirma davraniglarinin sik
goriilebilecegi kiiltiirel bir yap1 vardir. Ciinkii bu yapiya sahip orgiitlerde, yonetim
giiclinii insancillig1 goz ardi1 ederek kullanmaktadir (Crawford, 1997:223).

Is Orgiitlenmesi: Liderlik, orgit Kkiltiri ve yapisma ek olarak, is
orgutlenmesi de yildirma davraniglarin1  etkilemektedir. Calisma ortaminda
memnuniyetsizlik, rol catismasi ve rol belirsizligi, yildirma ile baglantili oldugu
tespit edilen ig Orgutlenmesinin ozellikleridir (Einarsen vd., 1994; Spector, 1997°den
akt. Salin,2003:22; Vartia, 1996’dan akt. Salin ve Hoel,2010:229). Dolayisiyla,
calisanlarin islerinde beklentileri ve algiladigi degerler, beklentilerini karsilamiyor
veya Ongoriilemiyorsa yildirma davraniglar1 gelismeye baslamaktadir (Salin ve
Hoel,2010:229). Diger yandan, yogun stresli igyerlerinde, insanlar kendilerinden
bekleneni yerine getiremezse, yildirma davranislart her diizeyde meydana gelebilir.
Yoneticiler, iist yonetimin baskisi nedeniyle astlarina yildirma uygulayabilir veya alt
kademe c¢alisanlari, isyerindeki stresin nedeni olduguna inandiklar1 bir istlerine
uygulanan yildirma davranislarina ortak olabilmektedir (Davenport vd.,2003:48). Bir
dizi calisma, yiiksek is yiikii ve stresli i ortami arasinda, diger taraftan yiiksek
yildirma ve kisilerarasi ¢atismalar arasinda pozitif bir iliski oldugunu gdéstermistir
(Appelberg vd., 1991; Einarsen vd., 1994; Hoel ve Cooper, 2000’den akt. Salin,
2003:22). Orgiitteki c¢atismalarin  sikligi arttikga, coziilmeleri zorlasmakta ve
dolayisiyla bunlar 0rgutte daha fazla yildirma olayma doniisebilmektedir
(Zapf,1999:72). Ayrica Orgutlerde meydana gelen; yeniden yapilanma ve Orgutsel
kiclilme gibi orgiitsel degisimlerin de yildirma davranislarinin  goriilmesini
artirmaktadir. Yeniden yapilanma bazi isgdrenlerin Orglitsel pozisyonlarim
kaybetmelerine yol agmakta bu durum ayni1 zamanda orgiitlerde kariyer olanaklarini
azaltmakta, is yiikiinii artirmakta ve rekabetin yogunlagsmasina neden olmaktadir.
Yogun rekabet de yiiksek is baskisi, stres ve agresif bir orgiitsel iklime ve yildirmaya
neden olmaktadir (Tutar,2015:147-148). Arastirmacilar yeniden yapilanma ve

orgiitsel kiiclilme gibi oOrglitsel degisiklikler ile isyerinde yildirma davraniglari
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arasinda pozitif iliskiler bulmuslardir (Baron ve Neuman,1998:446; Hoel ve

Cooper,2000:21).

Insan Kaynaklar1 Uygulamalari: Bazi1 édiillendirme sistemleri de yildirma
davramglarmin  goriilmesinin  nedeni  olabilir. Ucretlendirmenin  ¢alisanlarin
performansina bagli oldugu durumlarda, astlara baski {istlere iistiinliik saglayacagi
goriisiinii dogurabilmektedir. Takim odakli performans sisteminin oldugu ortamlarda
ise, diisiik performans gosteren takim iiyeleri ortalamanin {izerine ¢ikan arkadaslarina
yildirma uygulayabilmektedir. Ayrica, iistler yiiksek performansh astlarini tehdit
olarak algilayabilirler (Tutar,2015:148). Sutela ve Lehto (1998) ve Vartia (1996)
performansa bagli 6deme sistemlerinin rekabeti artirdigt ve bunun da yildirma

davraniglarina elverigli bir ortam hazirladigini1 savunmuslardir (Salin,2003:23).

Yapilan arastirmalardan anlagilacagr gibi, yildirma davranislarinin nedenleri
oldukca cesitlidir. Bu nedenler, magdurlar ya da izleyiciler tarafindan algilanan
nedenlerdir. Her orgiitte ayn1 zamanda veya ayni1 orgiitte degisik zamanlarda yagsanan

yi1ldirmanin nedenleri farklilik gésterebilmektedir (Gokce:2008:34).

2.1.4. isletmelerde Yildirma Siireci

Yildirma rahatsiz edici davranislarla kendini gosteren, zaman gectikce aci
vermeye baslayan ve olaylarin sarmal bigimde hiz kazandigi; cesitli agsamalardan
olusan bir siiregtir (Tinaz,2006a:16). Yildirma davraniglari, yoneticinin bunu
durdurmaya c¢alismasina ragmen yillarca devam edebilir. Yildirma siirecinin
baslangicinda kimin magdur olacagi belli degildir. Magdur, ¢atigma taraflarindan
birinin Ustiinliikk kazanmasiyla iyice belirginlesir (Leyman,1990:121). Daha sonra
yildirma davraniglari sinsice ilerlemekte ve geri donlilmez bir noktaya ulagmaktadir
(Davenport vd., 2003:20). Bu siire¢ i¢inde yildirma davraniglarina isaret eden
belirtilerin taninmasi biiylik 6nem tasimaktadir. Ayrica siire¢ i¢inde rol alan aktorler
de belirli gruplar icinde tanimlanmalidir (Tinaz,2006a:16). Asagida Leymann’in

yildirma siirecinde belirledigi dort asama incelenecektir.

2.1.4.1. isletmelerde Yildirma Siirecinin Asamalari

Yildirma davraniglarinin  baglangict ve gelisim siireci, oOrgiitiin sosyal

yapisindaki degisikliklere gore zamanla degismektedir (GOkge,2008:39). Leymann
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yildirma siirecinde dort asama belirlemistir. Bu siiregler su sekilde siralanabilir

(Leymann,1990:121-122; 1996:171-172);

1. Asama-Kritik Olay: Yildirma davraniglarinin goériilmesinde, en sik
gortlen tetikleyici durumun bir ¢atisma oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla, yildirma
artarak devam eden bir catisma olarak goriilebilir. Bu asama c¢ok kisa siirmekte;
calisma arkadaslar1 veya yoOnetimin saldirgan davraniglart ortaya c¢iktiginda diger

asamaya gecilmektedir.

2. Asama-Yildirma Davramslarimin Belirginlesmesi ve Damgalanma:
Gozlemlenebilen bu davraniglarin  cogu, giinlilk yasamda olduk¢a sik
gortlebilmektedir. Ancak, bu davranislar, hasara neden olmak amaciyla uzun bir siire
boyunca tutarli ve sistematik bir sekilde kullanildiginda yildirmaya dontismektedir.
Bu siiregte gozlenen tiim davranislarin, ortak paydasi, Kisiyi cezalandirmak veya

zarar vermektir.

3. Asama-YoOnetimin Devreye Girmesi: Yonetim, yildirmaya karsi ilk
adimlar1 attiginda, olay resmen bir "dava" haline gelir. Bu asamada, magdur ciddi
derecede adalet ihlali ile karst karsiya kalabilmektedir. Yonetim bu slrecte
saldirganin Onyargilarin1 kabul etme ve bunlar1 devralma egilimindedir. Magdur,
daha oOnce damgalandigl icin yasanan olumsuzluklarin onun hatasi oldugunu
diisinmek ve yanlis degerlendirmek cok daha kolaydir. Bu, kisiyi magdura
dontstiiren yildirma durumunun sonuglarindan biridir. Cevrede olanlar, sorunun
nedeninin magdurun sapkin kisiliginde oldugunu varsaymaktadir. Ozellikle yonetim,
psikolojik calisma ortamindan sorumlu oldugunda ancak durumun sorumlulugunu

kabul etmeyi reddettigi zaman boyle bir durum ortaya ¢ikmaktadir.

4. Asama-isten Cikartilma: Bu asamada magdur isten ¢ikarilmakta ya da ise
devam edemeyecek hale gelmektedir. Insanlarin emeklilikten ¢ok &nce ¢alisma
hayatindan atilmasinin sosyal etkileri ¢ok iyi bilinmektedir. Yildirma davranislarinin
neden oldugu en tehlikeli durumlar, uzun siireli hastalik izni, is saglanmamasi ve
asagilayici is gorevlerine yerlestirilmesidir. Bu durum muhtemelen magdurun tibbi
veya psikolojik yardim almasina ve ciddi hastaliklarin gelismesine neden olmaktadir.
Bununla birlikte, tetikleyici sosyal olaylara bakilmadan veya magdurun anlattiklarina

inanilmayarak da magdur yanlis teshis edilebilir. Simdiye dek bu agidan tespit edilen
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en yanlis teshisler, “paranoyak, manik depresyon veya karakter bozuklugu*
seklindedir.

2.1.4.2. isletmelerde Yildirma Siirecinde Rol Alanlar

Yildirma, kiltiir farki gézetmeksizin tiim isyerlerinde ortaya cikabilen bir
olgudur. Yildirma magduru olmaya aday bireyleri tanimlayan bir siniflama, heniiz
gelistirilmis degildir; herkes, potansiyel bir yildirma magdurudur. Isyerlerinde
gerceklesen yildirma siireci iginde ii¢ tip rol aywrt edilir: Bunlar; yildirma
uygulayanlar (saldirganlar, tacizciler), yildirma magdurlarn (kurbanlar) ve yildirma
izleyicileridir (Tiaz, 2006a:18-19). Dolayisiyla ¢alisma yasaminda herkes, bu roller
baglaminda yildirma olgusu iginde rol almaya adaydir. Kendine ait rolii oynayan bu
uc grubun her birinin, kendi 6zelligi ve etkinligi var olup, ayn1 zamanda birbirlerini
de etkilemektedirler (Tinaz, 2006b:56-57).

Yildirma Uygulayanlar: Yildirma uygulayanlar, farkli kisilik 6zelliklerinin
disina ¢ikan bireylerdir. Ciinkii bu kisilerin aniden degisebildikleri ve hicbir kisilik
grubuna tam anlamiyla oturmadiklar1 bilinmektedir. Ancak c¢evrelerinde
sergiledikleri bir takim davraniglarla tanimlanabilmeleri miimkiindiir. Yildirma
uygulayanlar; narsist, hiddetli-bagiran, ikiyiizlii, megolaman ve hayal kirikligina
ugramis tipte olabilmektedirler (Tinaz, 2006b:58). Namie (2002:3-4), arastirmalar1
sonucunda yildirma davraniglarini gostermeye egilimli olan kisilerin bazi ortak
kisilik oOzelliklerini ortaya koymaktadir. Bu kisiler, agresif, takintili, kisisel
cikarlarin1 6n planda tutmaya calisan bireylerdir. Saldirganlik egilimi olanlarin
cogunlukla kisisel basarisizlik ve yetersizliklerini bagkalarima zarar vererek
gizlemeye c¢alistiklar1 bu tlir davraniglari bir strateji olarak benimsedikleri ve temelde
rakip olarak algiladiklar1 kisilere psikolojik agidan zarar vererek basarisiz kilma
cabast iginde olduklari anlasilmaktadir (Akgeyik vd., 2009:122-123). Walter’a
(2003:39), gore ise bu kisiler; iki davranis arasinda en fazla saldirgan olani segen, bir
yildirma ortamini yakaladiklar1 zaman catismanin devam etmesi ve kizigsmasi igin
ellerinden geleni yapan, yildirmanin karsisindaki kiside yaratacagi olumsuz sonuglari
umursamaz sekilde bilen ve kabul eden, hicbir sucluluk duygusu duymayan, sadece
sucsuz olduklarina inanmakla kalmayip, ayni zamanda iyi bir sey yaptiklarim
zanneden, sugu baskalarina yiikleyen ve sadece kigkirtmalara tepki olarak bu sekilde

davrandigina inanan kisilerdir (Tinaz,2006b:58).
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Yildirma Magdurlarr: Yapilan arastirmalar, yildirma davraniglar ile belirli
kisilik 6zelliklerinin baglantili oldugunu 6ne stirmiistiir (Vartia,2003:13-14). Bazi
kisilik tipleri yildirma davranislar1 karsisinda daha savunmasiz kalabilmektedir
(Coyne Seigne ve Randall, 2000:348). Zapf ve Einarsen'e (2003) gore, magdurun
asagidaki ozelliklere sahip olmasi yildirmanin baslangicinda bir rol oynayabilir:
Bunlar; magdurun bulundugu konum, sosyal uyumsuzluk dizeyi, diisiik benlik
saygisi, yiikksek basari ve grup normlariyla catismaya girmektir (Vartia, 2003:14).
Yildirma davraniglarina maruz kalan ve maruz kalmayan calisanlar1 igeren bir
aragtirmada, magdurlar, diger calisanlara gore daha az bagimsiz ve daha az disa
doniik, daha istikrarli ve daha vicdanli olma egilimi gostermektedirler (Coyne vd.,
2000:335). Walter’a gore (2003:42), yildirma siireci kapsaminda, magdur {izerinde
bir takim olumsuz sonuclar gozlemlenmektedir. Bu siiregte bireyde hastalik
semptomlar1 ortaya cikar, hastalanir ve ise gelmez. Magdur genellikle bu siiregte
yogun bir stres altinda kalmakta ve buna bagl olarak psikosomatik semptomlar
ortaya ¢ikmaktadir. Bazen agir bir depresyon yasamakta, intihar1 diisiinebilmekte ve
hatta intihar girisiminde bulunabilmektedir. Roliinii, geri rol olarak tanimlamakta ve
“beni aralarina almiyorlar” diyebilmektedir. Bir yandan sugu olmadigina inanmakta,
diger yandan her seyi her zaman yanlis yaptigina inanmaktadir. Kendine giiveni
olmadig gibi, genel bir kararsizlik icindedir. i¢inde bulundugu durumdan dolay1 her
tiirli sorumlulugu reddetmekte veya her seyden kendini sorumlu tutmaktadir

(Tinaz,2006b:95).

Yildirma Izleyicileri: Yildirma olgusunun iigiincii aktorii izleyicilerdir.
Izleyici, magdur ve tacizci ile aymi isyeri ve galisma ortamini paylasan ve yildirma
davraniglarin1 goren ya da gozlemleyen kisidir. Diger bir ifadeyle izleyici, aym
igyerinde magdur ve tacizde bulunanlar disinda olaylara taniklik eden tiim
calisanlardir (Akgeyik vd., 2009:124). izleyiciler, {i¢c gruba toplanmistir. Bunlar;
yildirma ortaklar, ilgisizler ve karsitlardir. Yildirma ortaklari, saldirgana destek
vererek onunla isbirligine girer. Yildirma davraniglarina ortak olanlar yardaker,
sahte, masum ve merakli 6zelliktedir. Yardakgi, saldirgana ¢ok sadiktir; ancak fark
edilmemek icin isini gizliden gizliye yapmaktadir. Sahte masum izleyici, hicbir seye
karigsmiyor goziikse de saldirgana destek c¢ikar. Kendini saglama almak ig¢in, 0
isyerinde yildirma uygulandigini hi¢ fark etmedigini bile sdyleyebilir. Baz1 insanlar

dogustan masum kibar rolini oynamaya hazirlardir ve yildirma siirecinde bu sekilde
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gorev almaktalardir (Tastan, 2015:13-14). Ilgisizler ise, saldirganin asagilayici ve
yikici davraniglar karsisinda sessiz kalmakta ve belki de yildirma davranigindan i¢in
i¢cin zevk duydugu icin, siirecin devamina g6z yummaktadirlar. Karsitlar, isyerindeki
bu gergin havadan hoslanmayan izleyicilerdir. Magdura yardim etmeye ya da en

azindan bir ¢6zlim {iretmeye ¢aligmaktalardir (Tinaz, 2006b:109).

2.1.5. isletmelerde Yildirma Tipolojisi

Olumsuz davranig degisikliklerinin belirlenmesi, yildirma siirecinin yapisini
daha iyi anlama imkani1 vermistir. Bu davraniglar tek basima degerlendirildiginde,
tamamen olumsuz davranislar olmayabilir. Bununla birlikte, bu davranislar kisiyi
yildirma amac1 tagimaya baslar, siirekli ve ¢ok sik araliklarla kullanilirsa tehlikeli bir
hal alarak yildirma davraniglarina dontisiir. Leymann, yildirma davraniglarini magdur
tizerindeki etkilerine bagli olarak bes kategoriye ayirmistir. Leymann’in
siniflandirdig1 davraniglar, Kuzey Avrupa iilkelerinde goriilen davranislardir ve farkl
kiltiirlere gore degisiklik gosterebilmektedir. Asagida Leymann’in gelistirdigi
yildirma davraniglar1 incelenmistir (Leymann, 1996:170):

Magdurun iletisim kurma olanaklarina etkisi: Yonetim, magdurun
iletisim kurmasia imkan vermez, kisi susturulmaya calisilir, is gorevleriyle ilgili

sOzlii saldiriya ugrar, sozli tehditler alir ve etkinliklerin digina itilir.

Magdurun sosyal iligkilerini siirdiirme imkanlarina etkisi: Magdurun
meslektaslar1 arttk onunla konusmaz veya bu yoOnetim tarafindan yasaklanir.
Magdurun odasi galisma arkadaslarindan uzakta izole bir yere tasinir ve sanki orda

yokmus gibi davranilir.

Magdurun Kisisel itibarlarim siirdiirme olanaklarina etkisi: Magdur
hakkinda dedikodu yapilir, magdurun yetersizligi hakkinda alay edilir, etnik kdkeni

veya konusma sekliyle alay edilir.

Magdurun mesleki konumuna etkisi: Magdura higbir gorev verilmez veya

anlamsiz gorevler verilir.

Magdurun fiziksel saghgina etkisi: Magdura tehlikeli gorevler verilir,

fiziksel olarak tehdit edilir, fiziksel saldiriya ya da dogrudan cinsel tacize ugrar.

16



2.1.6. isletmelerde Yildirmanin Yonii

Yildirma davraniglarina herkes maruz kalabilmektedir. Cinsiyeti, dini, dili,
yasi, rengi veya statiisii ne olursa olsun her birey yildirma davranislarina magdur
olarak segilebilir. Arastirmacilar, bir Orgiitte calisan ve statii farki olan kisiler
arasinda meydana gelen yildirma davraniglarin1 simiflandirmiglardir. Bir 6rgiit iginde
olumsuz davranis, hangi statiiye sahip c¢alisandan hangi statiiye sahip c¢alisana dogru
yoneldigine gore belirli bir sekil almaktadir (Cemaloglu ve Ertiirk, 2007: 347).
Vandekerckho ve Commers (2003:42), yildirma davraniglarinin  yoniini  tige
ayirmistir. Bunlar; yukaridan asagi dogru ve asagidan yukar1 dogru olmak iizere iki
sekilde yapilan dikey yildirma ve yatay yildirmadir. Yildirma davraniglarinin dikey
ya da yatay olarak hikum sirmesi orglt kiiltirii ve hiyerarsik yapiyla ilgilidir.
Hiyerarsi fazla ise yildirma ¢ogunlukla dikey, daha az ise ¢ogunlukla yatay olarak

gergeklesir (Davenport vd., 2003: 30).

2.1.6.1. Dikey Yildirma

Dikey yildirmada taraflardan biri iist digeri asttir. Ust-ast iligkisi strecinde
yildirma davranisi yukaridan asagi (listten asta) gerceklesebilecegi gibi, asagidan
yukari (asttan iiste) dogru da goriilebilir.

Yukaridan asag dogru yildirma: Ustiin ast calisana uyguladigi yildirma
davraniglarindan olusmaktadir. Bagka bir deyisle, Vredenburg ve Brender'in (1998)
bir astin haysiyetine karsi saygisizlik gosteren, bir astin performansina veya hak
ettigi odiilleri engellemeye yonelik davranislar olarak nitelendirdigi, tekrar eden
hiyerarsik gii¢ kullanimi, olarak da tanimlanabilir (Vandekerckhove ve Commers,
2003:42). Orgiitlerde en sik rastlanan yildirma yonii yukaridan asagi dogru
uygulanan yildirmadir. Einarsen ve Skogstad’in (1996:185), Norveg’te yiiriittiikleri
bir arastirmada magdurlarin c¢ogunlukla st calisanlar tarafindan yildirma
davraniglarina maruz birakildigi bildirmistir. Namie ve Namie, nin (2009: 56) ABD’
de yaptiklar1 arastirmada, yildirma davranislarinin yiizde 72’1 iistler tarafindan
yapilmaktadir. Benzer arastirmalarda da, yildirmanin g¢ogunun istler tarafindan
yapildigr bulunmus ayni1 zamanda istleri tarafindan yildirmaya ugrayanlarin
psikolojik olarak is arkadasi tarafindan yildirmaya maruz kalanlara gore daha fazla
yiprandig1 ve is tatminlerinin azaldigi gorilmiistiir (Einarsen ve Raknes, 1997:257;

Bjorkqvist vd.,1994:177-181).
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Asagidan yukar1 dogru yilldirma: Bir iist ¢alisana kars1 bir astin yildirma
davraniglarint1 uygulamasindan olusmaktadir (Vandekerckhove ve Commers,
2003:42). Isyerinde asagidan yukartya dogru yildirma, bir {istiin yetkisi, astlar
tarafindan tartisilir duruma geldigi takdirde ortaya cikar. Calisanlar {istlerinin
talimatlarina uymazlar, daha sonra onlari iist yonetime ihbar etmek amaciyla bile bile
yanliglar yaparlar, arkasindan kotii konusup asilsiz soOylentiler c¢ikarirlar, isin
yapilmasi i¢in gerekli olan ve kendilerinin sahip oldugu herhangi bir bilgiyi iistlerine
bildirmezler. Cesitli talimatlarin alinmasimin ve istek ve bilgilerin verilmesinin
gerekli oldugu durumlarda, hiyerarsik kademeye uymayarak, iistlerinin yetersizligini
ve Orgiit i¢indeki gereksizligini hissettirmek maksadiyla onu atlayarak bir iistline
ulagirlar. Magdur olan iist, giinden gline daha fazla dislanir ve tiikenir (Tinazb,
2006:141). Namie ve Namie, nin (2009: 56) ABD’ de yaptiklar1 aragtirmada yildirma
davraniglarinin ylizde 10’u astlar tarafindan istlere karsi yapilmaktadir. Baska bir
caligmaya gore, iist kademede calisanlar yildirma davraniglarinin %2,5’ini
astlarindan gordiigiinii belirtmistir (Dangag, 2007:90). Diger bir arastirmaya gore,
calisanlarin % 6,31 astlar1 tarafindan kendilerine yildirma yapildigini belirtmislerdir

(Bingol, 2007:168).
2.1.6.2. Yatay Yildirma

Yatay yildirma, calisanlarin igyerinde meslektaslarina uyguladigi yildirma
davraniglarindan olusmaktadir (Vandekerckhove ve Commers, 2003:42). Yildirma,
bircok durumda ayni diizeydeki ¢alisanlar arasinda ¢ekisme veya rekabet araci olarak
da uygulanabilmektedir. Calisanlar arasindaki ¢ekismenin nedeni, Yyetki veya
sorumluluk catismasindan kaynaklanabilecegi gibi, daha basarili calisanlarin
cezalandirilmasi istenildiginden veya kiskangliktan da kaynaklanabilmektedir. Yatay
iliskilerde yasanan kiskancliklar, dedikodu, catisma, rekabet, kisisel antipati gibi
yildirma davranislari, kimi zaman {istlerden kaynaklanan yildirmadan g¢ok daha
agresif olabilmektedir (Tutar,2015:156). Namie ve Namie,’nin (2009: 56) ABD’ de
yaptiklar1 aragtirmada, yildirma davranislarinin yiizde 18’1 calisanlar tarafindan
caligma arkadaslarima kars1 yapilmaktadir. Bagka bir arastirmaya gore, kadin
calisanlarin % 40.8°1 erkek calisanlarin %32.6’s1 meslektaslar1 tarafindan yildirma
davraniglarina maruz kaldiklarini ifade etmistir (Rayner, Hoel ve Cooper,2001:66).

Saglik sektoriinde yapilan bir arastirmada, yildirma davraniglarina ugrayan
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calisanlarin % 32,5’1 bu davraniglarin is arkadaslar1 tarafindan kendilerine

uygulandigini belirtmislerdir (Diindar, 2010: 232).

2.1.7. Isletmelerde Yildirmanin Sonuclar

Yildirma, sonuglari itibariyle ¢alisanlar ve Orgiitler iizerinde cesitli zararl
etkileri olan bir davramistir. Yildirma davramislarini 6nlemede ge¢ kalinirsa,
calisanlarda; fiziksel ve ruhsal rahatsizliklar ortaya c¢ikmakta, Orgiitlerde ise;
verimlilik azalmakta ve deneyimli calisanlar isten ayrilmaktadir. Bununla yani sira
ekip calismasi zorlagsmakta, calisanlar arasindaki uyum bozulmakta, orgiitte bir
giivensizlik ortami olusmakta, basarili is sonuglarinin ortaya ¢ikmasi engellenmekte
ve Orgiitiin imaj1 zedelenmektedir (Ozler ve Mercan, 2009:109). Baz1 arastirmacilar
genellikle yildirmanin psikolojik ve fiziksel saglik tizerindeki etkilerini incelemistir
(Bjorkvist vd.,1994:183; Leymann ve Gustafsson,1996:251; Zapf,1999:71; Cassitto
vd.,2003:16; Vartia,2003:28). Baz1 arastirmacilar ise, yildirma davranislarinin hem
bireysel hem de orgiitsel sonuglar1 {lizerinde durmustur (Salin, 2003:28). Bu
calismada, yildirma davraniglarinin sonuglar1 bireysel ve orgutsel olmak Uzere iki

baslik altinda incelenecektir.

2.1.7.1. isletmelerde Yildirmanin Bireysel Sonuclar

Yildirma davraniglarinda magdur, biiyiik zarar goéren taraftir. Olumsuz
davraniglarin  etkileri, bireyde yavas yavas birikimli zararlar seklinde ortaya
¢ikmaktadir (Tmaz, 2006b:153). Yildirma, bir meslektasin, bir astin ya da bir iistiin
uyguladigi sistematik bir zuliimdiir ve devam etmesi halinde magdur i¢in siddetli
sosyal, psikolojik ve psikosomatik sorunlara neden olmaktadir (Einarsen, 1999:17).
Aragtirma sonuglarina gore, yildirma magdurlarinda uykusuzluk, diisiik benlik algisi,
intihar diislincesi, panik atak, depresyon, anksiyete, agresiflik, post-travmatik stres
bozuklugu gibi sorunlarin ortaya c¢iktigi bulunmustur (Bjorkvist vd.,1994:183;
Leymann ve Gustafsson,1996:251; Beasley ve Rayner,1997:178). Yildirma sonucu
magdurlarda meydana gelen diger bir rahatsizlik ise tiikkenmislik sendromudur. Bazi
aragtirmacilar, yildirma davraniglarina ugrayan c¢alisanlarin titkkenmislik seviyelerinin
yiiksek oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Marente ve Gestoso,2008:170; Laschinger vd.
2010: 2738; Kowal ve Gurba, 2016: 4130).
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Yildirmanin yasam kalitesine yonelik sonuclaria bakildiginda, magdurun her
alanda kendine olan gilivenini kaybettigini, bunun sonuglarmmi ailesinde,
arkadaslariyla, sosyal iligkilerinde ve is ¢evresinde yasamaya basladigir goriiliir.
Magdur saskinlasir, beceriksizlesir, korkmaya utanmaya ve ¢ekinmeye baglar. Bu

durum sadece is ortaminda degil, kisiler arasi iliskilerde de devam etmektedir

(Gokee, 2008:47).

Ekonomik a¢idan bakildiginda, gitgide yitirilmekte olan 6nce ruhsal ardindan
fiziksel sagligin geri getirilmesi amaciyla doktorlara, ilaglara, belki de tedavi
amaciyla hastanelere ddenen paralar magdur icin bir maliyet haline gelmektedir.
Bireyin isten ayrilmak zorunda kalmasi veya isten ¢ikarilmasi sonucunda ise, dizenli
bir kazancin yok olmasi da s6z konusudur (Tinaz, 2006b:154). Ayrica, bireyin yasi
ilerledikge, yeni bir is bulma ihtimali azalmaktadir. Istihdamdan uzaklasma durumu,
s6z konusu bireyin hig is bulamamas1 durumuna kolayca déniisebilmektedir. Isveg’te
kamu istatistikleri sonuglarina gore, 55 yas lstii calisanlarin % 25’inin olumsuz
calisma kosullarindan ve yildirma davranislarindan dolay1 erken emeklilige ayrildig

belirlenmistir (Leymann, 1996:173-174).

2.1.7.2. isletmelerde Yildirmanin Orgiitsel Sonuglar

Yildirmanin, bireysel sonuglar1 yaninda orgiitsel agidan da olumsuz sonuglari
bulunmaktadir (Einarsen, 2000:388). Yildirma, orgiitsel ortamin bozulmasina ve
parcalanmasina neden olur. Bu da ekip ¢alismasinin bozulmasina, diisiik performansa
ve dolayisiyla is kalitesinde bir azalmaya yol agmaktadir (Soares, 2002:23). Yalniz
yildirmaya maruz kalan calisanlar degil, siire¢ igerisindeki olaylara tanik olan
calisanlar da bir giin kendilerinin de yildirmaya maruz kalacaklarimi diistinerek
orgute olan glvenlerini vyitirmektelerdir (Royal College of Nursing (RCN),
2002:3’den akt. Tinaz, 2006b:159). Bunun sonucunda da orgiitte c¢alisanlarin
motivasyonlari ve verimlilikleri diismektedir. Calisma ortamindaki giderek artan
stres, catisma ve huzursuzluktan kagimmmak igin isten ayrilmalar artmakta ve
calisanlarin orgiite ve islerine baglhliklar1 azalmaktadir (Civilidag,2011:35). Niedl’in
(1996) arastirmasina gore, yildirma sonucunda motivasyon, is tatmini ve verimlilik
azalmakta ve dolayisiyla galisanlarda isten ayrilma niyeti olustugundan iggéren devir
hiz1 artmaktadir (Ozler ve Mercan, 2009:99). Yiiksek isgoren devri, yeniden istihdam

ve kaybedilen deneyimleri kazanabilmek icin yeniden egitim verilmesi nedeniyle
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Orgutiin masraflart ¢ogalmaktadir (Davenport vd., 2003:127). Yildirma nedeniyle
caliganlar uzun siiren hastalik izinleri kullanmakta dolayisiyla isgdren
devamsizliklar1 artmaktadir (Leymann, 1990:123; Beasley ve Rayner, 1997:178).
Soares’in (2002:23) arastirmasi, yildirma davranislar1 sonucu bir Orgiitte artan

isgoren devamsizligi nedeniyle 1500 is giiniiniin kaybedildigini ortaya ¢ikarmistir.

Yildirmaya maruz kalanlarin, istifaya zorlandigin1 veya isine son verildigini
kanitlamak ve haklarin1 elde etmek amaciyla girisecekleri yasal miicadele sonrasi
avukat, mahkeme ve tazminat giderleri olduk¢a agirlasmaya baslamaktadir
(Davenport vd., 2003:127; Timaz, 2006b:159). Leymann, Isveg'teki arastirmasinda,
magdurun ve c¢alisma arkadaslarinin verimlilik kaybmmin ve tgilincii kisilerin
midahalelerine iliskin maliyetlerin, her bir isyerinde yildirma davraniglari i¢in yilda
30.000 ile 100.000 dolar arasinda bir tutar olacagini iddia etmistir (Leyman,
1990:123; Einarsen, 2000:388). Son olarak, orgiitte yildirma davraniglarinin
goruliyor olmasi, zamanla ¢evrenin ve ortaklarin giivenini zedelemekte, bundan
sonra yapacagl tiim olumlu cabalara ragmen Orgiitiin Oniine gecilemez zararlara

ugramasina ve imaj kayiplarina neden olmaktadir (Ozler ve Mercan, 2009:103).

2.1.8. Isletmelerde Yildirma ile Miicadele Yéntemleri

Yildirma, gerek c¢alisanlar, gerek orgiitler, gerekse toplumsal agisindan birgok
olumsuz sonu¢ dogurmaktadir. Bu durum yildirma ile miicadele etmeyi gerekli
kilmistir. Birgok risk igeren bu olguya 6zellikle isverenler belirli bir 6nem atfederek,
oncelikle yildirma ortami yaratacak kosullar1 diizeltmeye yonelmelidirler (Akgeyik
vd., 2009:139; Tutar, 2004:123). isletmelerde yildirma ile micadelede en 6nemli
husus; soruna iliskin farkindaligin, magdurun kendisi tarafindan oldugu kadar,
igveren, is arkadaglar1 ve nihayet tiim toplum tarafindan ayni 6nemde saglanmis
olmasidir (Timaz, 2006a:26). Bireysel ve orgiitsel miicadele, yildirma siirecini

etkilemesi bakimindan son derece 6nem tagimaktadir.

2.1.8.1. isletmelerde Yildirma ile Bireysel Miicadele Yontemleri

Yildirma davraniglarina maruz kalanlar, yasadiklarinin bir isyeri sendromu
oldugunu kavramali, ugradiklari tacizin kendi suglar1 olmadigini anlamali ve asla pes
etmemelidirler (Cobanoglu, 2005:25). Davenport vd., gore, yildirma ile miicadele

etmenin bes yolu vardir: Bilmezden gelmek veya bu olguyla beraber yasamak, kabul
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edip teslim olmak, kendi yolunu kabul ettirmek, uzlasmak ve herkesi tatmin etmeye
calismak. Kisinin hangi yolu secgecegi, kisilik ve deneyimleri, catismalari nasil ele
almay1r 0Ogrendigi, ortamin Ozellikleri, yildirmanin sekli, kisi i¢in Onemi,
karsisindakiyle iligkisi ve karsidakinin nasil bir tepki verecegi konusundaki tahmini

vb. gibi gesitli etmenlere baglidir (Davenport vd., 2003:137).

Tmaz’a (2011:64) gore ise, yildirmaya maruz kalan kisilerin oniinde ii¢ farkli
secenekleri vardir. Bu seceneklerden ilki, istifa ederek siirecten kagmaktir. ikinci
secenek, finansal veya benzer nedenlere bagl olarak siireci kabullenmek; ticilinciisii
ise, igyerinde kalip siirece karst miicadele etmektir. Yildirma magdurunun istifa
ederek isten ayrilmasi, yildirma siirecini sonlandiran aktif bir tepki olmasina karsin,
kisi {izerinde olumsuz etkiler birakabilen bir tepkidir. Isyerinde kalip, olup biteni
sindirmeyi deneyen ve pasif bir tutum sergileyen magdur i¢in ise, yildirma siireci
daha da siddetlenebilir; magdur 6zgilivenini, isyerindeki pozisyonunu veya itibarini
kaybedebilir. Bunu 6nlemek icin; yildirma uygulayan kisiye, agik¢a duruma itiraz
edildigi soylenmeli ve kiric1 s6z ve davranislarini durdurmasi istenmelidir. Bu sirada,
giivenilir ve gerekirse taniklik edebilecek bir is arkadasinin bulunmasi yararl
olmaktadir. Ik firsatta yildirma uygulayan kisi yetkili birine rapor edilmeli, esitse
iste, iist ise yonetim kurulu ve insan kaynaklarina durumu acik¢a ve kanitlariyla
bildirilmelidir. Magdur sakin olmali ve kontroliin kaybedilebilecegi tartismalara
girilmemelidir. Gerekli olmasi durumunda hastalik izni alinmalidir. Bu izin bir
zayiflik belirtisi olarak degil; bir sonra atilacak adimin belirlendigi bir siire olarak
diisiintilmelidir. Gerekiyorsa, tibbi ve psikolojik yardim alinmalidir. Bu hem kisiye
yardimct olacaktir hem de kanit olusturacaktir. Sikdyet hakkinda ise, Orgltte ne
yapildig1 arastirilmalidir. Is arkadaslariyla durum paylasilmali, onlar da ayni sekilde
rahatsizsa grupca basvurma seceneginin daha etkili olacagi unutulmamalidir (Baykal,

2014:663; Tinaz, 2011:64).

Ozetle, bireysel micadelede isgorenler; yonetime ve ise karst Onyargili
olmamali, bencillikten ve gruplasmaktan kaginmali, takim c¢aligmasina katilmali,
empatik davranmali, kendini oOrgiite ait gormeli, ise yonelik yeni yaklagimlar
sunmali, kendini olumsuz etkileyen duygularin1 iyi tanimali, iletisimi once kendi
baglatmali, is birligine agik olmali, gerektiginde taviz vermeli, yardima agik olmali,

asir1 beklenti icerisinde olmamali, duygu beklenti ve Onerilerini yOneticiler ve is
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arkadaglar1 ile paylasmali ve siirekli 0grenmeye acik olmalidir (TOremen ve
Cankaya, 2008:46).

2.1.8.2. isletmelerde Yildirma ile Orgiitsel Miicadele Yontemleri

Yildirma ile micadelenin, hem yildirmayr hazirlayan ya da besleyen
faktorlere yonelik hem de yildirma basladiktan sonra siirecinin durdurulmasina
yonelik olarak c¢ok boyutlu ele alinmast 6nem tagimaktadir (Gok, 2013:199).
Yildirma davraniglarina yol acgabilecek nedenlerin  bir kismi, Orgutteki
tedbirsizliklerden kaynaklanmaktadir. Saldirgan davramiglarin  ortaya ¢ikmasi,
azalmasi ve artmasi orgiitiin sorumlulugundadir; bu nedenle de érgitte bununla ilgili
gerekli &nlemlerin alinmas1 gerekmektedir (Kirel, 2007:318). Orgiitte yildirmaya
neden olabilecek her tiir sorunun ortadan kaldirilmasi i¢in yapilmasi gereken ilk is,
sorunun ve taraflarin tespit edilmesidir. ikinci asamada, yildirma faktorii olarak
tanimlanan unsurlar ortadan kaldirilarak, orgiitiin yeni yildirma aktorleri ve magdur
iretmeyecek, dinamik ve saghkli bir yapiya kavusturulmasi gerekir (Tutar,
2004:124). Bu noktada, orgiitiin yildirmaya karsi bir politika benimsemesi énem
tasimaktadir. Isyerinde yildirmaya maruz kalan kisinin sikdyetlerini dikkate almayan,
anlasmazligin bireyler arasinda oldugunu varsayan ve ¢0zlimii taraflara birakan bir
orgiit, yildirma siirecinde pasif tutum sergileyen bir orgiittiir. Orgiitiin destek
vermeyen bu pasif tutumu, magdurun verdigi miicadeleyi olumsuz etkileyerek,
siirecin siddetlenmesine veya olumsuz bir sekilde sonlanmasina neden olmaktadir
(Tinaz, 2011:64-65). Bunun oOniine geg¢mek i¢in, yildirmanin varligr tespit
edildiginde, saldirgana her tiirlii yaptirrm uygulanmali, bu konuda bir oOrgiitsel
kararlilik bulunmalidir. Bu siirecte magdura her tiirlii orgiitsel destek verilmeli,
yoneticiye, oOrgilite ve 1is arkadaglarima giiven duymasi saglanmalidir (Tutar,

2015:212).

Pizzino (2002), isyerinde yildirmanin, sendikalar i¢in Onemli saglik ve
giivenlik konusu oldugunu ve sendikalarin kapsamli yildirma 6nleme programlarini
tasarlamak ve uygulamak i¢in igverenlerle birlikte ¢alismasini 6nermistir (Maclntosh,
2006:676). Sendikalar, iiyelerine isyerlerinde karsilasabilecekleri olumsuz eylemlerin
neler olabilecegi hakkinda siirekli bilgiler vermek ve karsilasacaklari zorluklarin
istesinden nasil gelecekleri konusunda da onlar1 hazirlamak ve gelistirmek igin

cesitli girisimlerde bulunmalidir (Yiicetiirk, 2012:51). Ayrica, oOrgitlerin de
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calisanlarin yildirma davraniglarinin ilk isaretlerini anlayabilmeleri ve buna karsi
duyarli hale gelmeleri icin egitim vermeleri gerekmektedir (Davenport
vd.,2003:117). Ozellikle tiim ydneticiler, yildirma belirtilerini tanimlamada onlara
yardime1 olacak egitimleri almalidir. Bu belirtiler; diisiik moral, isgéren devamsizligi
ve yiiksek isgoren devri olabilir. Isten ayrilma nedenlerinin yildirma kaynakl1 olup
olmadigini belirlemek igin, isi birakan calisanlarla ¢ikis goriismelerinin yapilmasi da
uygun goriilmektedir. Ayrica yoneticiler, calisanlarin bir ihtiyacit oldugunda, adil,

mantikli ve saygili bir sekilde onlara yardim etmelidirler (Seward ve Faby, 2003:17).

Bir orgiitte yildirma davraniglarinin orani arttifinda, orgiit kiiltiiriiniin
yildirmay1 destekleyen bir yoniiniin oldugu ileri siiriilmektedir (Cemaloglu, 2007:
115). Bu nedenle, yildirma davraniglarina karsi anlayis gosterilmeyen bir 6rgit
killtirtine sahip olmak 6nemlidir. Orgit yoneticileri, orgutlerinde giiclii bir 6rgiit
kiiltiiri  olusturup kabul goérmesini ve kiiltiirel degerlerin igsellestirilmesini
sagladiklarinda, yildirmanin yasam alan1 daralmaya baslamaktadir (Calisma ve
Sosyal Giivenlik Egitim ve Arastirma Merkezi,2013:180). Dolayisiyla 0Orgiit,
midahale etmekte geciktigi veya miidahale edilmeyen bir yildirma siireci sonrasi,
Ogrenmesi gerekenleri 6grenmeli ve bir sonraki potansiyel yildirma siireci igin

strekli olarak 6nlemlerini almalidir (Tinaz, 2011:65).
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2.2. Isletmelerde Tiikenmisligin Kavramsal Cercevesi

2.2.1. Tiikenmislik Kavram ve Gelisimi

Tiikkenmislik kavrami, ilk kez Greene'nin 1961 tarihli “A Burn-Out Case” adli
romaninda kullanilmistir. Romanda, tilkenmislik nedeniyle ruhen ac1 ¢eken ve hayal
kirikligina ugrayan bir mimarm, isini birakip Afrika ormanlarina cekilmesi
anlatilmaktadir. Tiikenmislik olgusunun ise ilk olarak 1970'lerin ortalarinda ABD'de
ortaya ¢iktig1 bilinmektedir. Bu caligsmalarin birincil katkisi, kavrami tanimlamak,
ona bir isim vermek ve bunun nadir gorulen bir durum olmadigin1 gostermektir. Bu
caligmalar, miisteri hizmetlerinde ve saglik bakim islerinde calisanlarin deneyimine
dayanarak olusturulmustur. Tikenmislik ile ilgili ilk makaleler, psikiyatrist olan
Freudenberger (1975) ile sosyal psikolog Maslach (1976) tarafindan yazilmistir
(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:398-399). Freudenberger, tiikenmislik kavramini
basarisizlik, yipranma veya enerji, giic ve kaynaklara asir gelen talepler sonucunda
kisinin bitkin diismesi, olarak tanimlamistir (Freudenberger, 1977:90). Maslach ve
Jackson’a gore tilkenmislik, insan iliskilerinin yogun oldugu mesleklerde calisanlar
arasinda siklikla goriilen bir sendromdur. Tlkenmislik sendromunun anahtar 6zelligi,
duygusal tilkenme duygularinin artmasidir. Calisanlar, duygusal kaynaklari
tilkkenince, artik psikolojik olarak kendilerine yetemediklerini hissetmekte ve
miisterilere kars1 olumsuz tutum ve duygular gelistirmektelerdir. Olaylara ve kisilere
kars1 duyarsiz tutum sergileyen calisan zamanla kendisini de olumsuz olarak
degerlendirmekte ve isteki basarilarindan memnun kalmamaktadir (Maslach ve
Jackson,1981:99). Tiikenmisligi bu sekilde ifade eden Maslach ve Jackson’in tanimu,
yazinda en yaygin ve genel kabul goren tanim olmustur (Biissing ve Glaser,
2000:330dan akt. Bolat, 2011a:68).

Etzion (1984:615) ise tilkenmisligi, fiziksel, duygusal ve bilissel bir tikenme
ve isgorenlerin is ile ilgili beklentilerinde bir azalma, olarak tanimlamistir (Kasli,
2009:44). Baska bir tanima gore tiikenmislik, isyerinde duygusal stres ile bas etmede
yetersizlik ya da basarisizlik ve tiikenme duygularina yol agan asirt enerji ve kaynak
kullanimi, olarak tanimlanmistir (Poncet vd., 2007:698). Kronik olarak devam eden
stres bir zaman sonra bosalabilmekte ve tiikenme riski teskil edebilmektedir
(Maslach ve Jackson, 1981:99). Chiu ve Tsai’ye (2006:517) gore tiikenmislik,
igsyerinde uzun siiren strese tepki olarak ortaya c¢ikan, agir bir psikolojik ve fiziksel
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bir sendromdur. Cogunlukla enerji, zaman ve kaynaklarina yonelik yogun taleplerle
basa ¢ikamayan ve insanlarla yogun temas kurmasi gereken iste calisanlar arasinda

gorulmektedir.

Lee ve Ashforth’a (1993) gore tilkenmislik, ¢alisanlarin, is girdileri ile isten
bekledikleri ¢ikt1 arasinda bir tutarsizlik algiladiklarinda ortaya g¢ikan bir siireg,
olarak gorilmektedir. Tiikenmislik, is stresine bir tur tepki bicimi olup, muhtemelen
onlara yiiklenen agsir1 talebin 0stesinden gelemeyen c¢alisanlar arasinda ortaya
¢ikmaktadir (Sunny ve Cheng, 2010: 1339). Girgin’e (1995) gore, tikenmislik
genellikle insanlarla yogun c¢alisan meslekler icin tanimlanmaktadir. Bu sendrom,
hemsirelik, hekimlik, Ogretmenlik, avukatlik, polislik, fizyoterapistlik gibi
mesleklerde daha yogun olarak gorilmektedir (Bahar, 2006:5-6). Pines ve Aranson
(1988) ise, hizmet sektoriinde oldugu kadar tiikkenmisligin diger meslek gruplarinda
da meydana gelebilecegini s6ylemistir (Enzmann vd., 1998:332).

Tanimlardan da anlasilacagi tizere tiikenmislik, strese benzer belirti ve
etkilere sahip oldugu igin bir tiir stres olarak kabul edilebilir (Bahar, 2006: 5).
Nitekim Selye’ye (1976) gore, stresin hem olumlu hem de olumsuz etkileri olabilir.
Gudiillemenin gerceklesebilmesi i¢in, belli oranda stres gereklidir. Ancak,
tikkenmislik i¢in aym seyi sOylemek miimkiin degildir (Dalkilig, 2014:19).
Levinson’a (1996) gore tiikenmislik insanlarin kendilerini ¢aresiz, kapana kisilmis,
bitmis hissetmelerine neden olmaktadir. Bu nedenle tiikkenmislik stresten ¢ok daha

olumsuz bir durumu ifade etmektedir (Tugrul ve Celik,2002:2).
2.2.2. Tiikenmisligi A¢iklamakta Kullanilan Modeller

2.2.2.1. Is Yuki- Kontrolii Modeli

Tilikenmigligi agiklamada kullanilan modellerinden biri, Karasek (1979) ve
Karasek ve Theorell (1990) tarafindan gelistirilen is yiikii-kontrol modelidir. Johnson
ve Hall (1988) daha sonra modeli sosyal destek boyutunu igerecek sekilde
genisletmistir (Sundin vd., 2007:759). Is yiikii- kontrolii modeli, stresin ¢alisma
ortaminin tek bir yoniinden degil, is yiikii ve is kontrolii arasindaki uyum ya da
uyumsuzluk sonucunda ortaya ciktigin1 vurgulamaktadir (Karasek, 1979:287).
Karasek ve Theorell’e (1990:69) gore sosyal destek, hem is arkadaglart hem de

yoneticilerden gelen yararli sosyal etkilesimi ifade etmektedir (Sundin vd.,
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2007:759). Daha yaygin tanimina gore sosyal destek, bireyin ¢evresinden elde ettigi
sosyal ve psikolojik destek olarak tanimlanabilir (Yildirim, 1997:81). Modele gore, is
yiikii, calisma hizim1 da igeren isin yogunlugunu ve gii¢ gerektirme durumunu
tanimlamaktadir. Is kontrolii, calisanin beceri diizeyi ve bu becerileri kullanma
olanaklarin1 ve ayni zamanda isini yapmasinda karar verme siireclerine katilimini
gostermektedir (Demiral vd., 2007:12). Sekil 1, is yiikii ve is kontroliiniin farkl
birlesimlerinden meydana gelen is tiirlerini gostermektedir. Isaretli kdsegenler, is
yiikii ve is kontroliiniin farklilastig1 (A) ve eslestigi (B) durumlar1 ifade etmektedir. Is
yukunin yuksek, is kontroliiniin diisiik oldugu durum “yiiksek stresli isi” temsil
etmektedir. Stres, is kontroliine oranla is yiikiiniin fazlaligma esittir. Is yiikiiniin
diisiik, is kontroliiniin yiiksek oldugu isler “diisiik stresli isler” olarak kabul edilir.
Modele gore, kdsegen A'nin ardindan is kontrolii azalip is yiiki arttikga stres de
artmaktadir. Is yiikii ve is kontrolii ayn anda yiiksek oldugunda, "aktif is" olarak
tanimlanmakta ve ¢alisanin isle ilgili yeni davranis kaliplar gelistirmesine yol agtig1
varsayllmaktadir. Is yiikii ve is kontroliiniin diisik oldugu is, "pasif is" olarak
tanimlanmakta ve bu islerin genel etkinliginde bir azalmaya ve genel problem ¢6zme
aktivitesinde bir azalmaya neden oldugunu gostermektedir (Karasek, 1979:288).
Ayrica modelde yiiksek is yikii ve diisiik kontrol ile birlikte sosyal destegin
bulunmamasi halinde en koti durumun olusacagi bildirilmistir (Demiral vd.,

2007:12).

Is Yiikii
Diisiik Yiiksek Coziilmemis stres
\
Diigtik “Pasif'is” “Yiiksek stresli is” A
Is Kontrolii
Y iksek B
“Diisiik stresli ig” “Aktif is”
/ \

~SA
Aktivite Seviyesi

Sekil 1. Is Yiikii- Kontrolii Modeli
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Kaynak: (Karasek,1979:288).

Bireyler ¢alisma ortamlarinda deger verdikleri seylere yonelik bir tehdit
algiladiginda, stres ve tilkenmislik ortaya ¢ikabilmektedir. Yiiksek is yikii ve diisiik
is kontrolii ¢alisanlar icin tehdit olusturmaktadir. Bu durumda calisanlar, is ile ilgili
talepleri karsilamak i¢in yeterli kaynaga (zaman, enerji, destek gibi) sahip
olmadiklarmi hissedince, muhtemelen olumsuz bir duygusal tepki yasayacak ve
kendilerini tiikenmis hissedeceklerdir (Thomas ve Lankau, 2009:418). Diisiik is yiikii
ve yiiksek is kontrolii yasayan ¢alisanlarin, bu diizeydeki bir is yiikii i¢in ¢ok fazla
caba gostermesine ya da yliksek diizeyde bir is kontroliine ihtiyaglar1 yoktur. Bu
noktada, yiiksek is kontroliine sahip calisanlar, diisiik is yiikiinli yerine getirmede
gereksinim duyduklar1 tiim kontrole sahiptirler. Calisanlar, sahip olduklar1 is
kontroliinii kullanma konusunda da kendilerine giivenirler. Bu durumda, g¢alisanlarin
isleri ile ilgili kars1 karsiya kalacaklar stres ve kaygi diizeyi de diisiik seviye de
olacaktir. Ancak bu noktada, ¢alisanlarin sahip olduklar1 bilgi, beceri ve yetenekleri,
1§ yiiklerinin hafif olmasi nedeniyle tam olarak kullanamamalarindan dolay1 biraz da
olsa tilkenmislik yasayabilecekleri diisiiniilmektedir. Is yiikii ve is kontroliiniin
dengede oldugu zamanlarda calisanlar, sahip olduklar1 bilgi, beceri ve yeteneklerini
islerinde tam olarak kullanabilmektedirler. Ayrica is yiikleri i¢in yeterli diizeyde

yetki ve kaynaga da sahiptirler (Bolat, 2011b:91).

2.2.2.2. Biligsel Degerlendirme Modeli

Biligsel degerlendirme, kisinin c¢evresinde belli bir durumla karsilastiginda,
bunun refahi (mutlulugu, iyi hali) ile alakali olup olmadig1 ve eger 6yleyse kisinin bu
durumu ne sekilde yorumladigi konusunda bir degerlendirme siirecidir. Biligsel
degerlendirme, birincil ve ikincil degerlendirme olmak {izere iki sekilde
yapilmaktadir. Birincil degerlendirme de kisi, tehlikeli bir durumla karsi karsiya olup
olmadigin1 degerlendirmektedir. Ornegin, kisi ‘bir olaym benlik saygisina potansiyel
bir zarar veya yarar var mi1?’, ‘Sevilen birinin sagligi tehlikede mi degil mi?” gibi
degerlendirmeler yapmaktadir (Folkman vd., 1986:572). Birincil degerlendirmeye
gore kisi, stres verici bir durumla karsilastiginda; zarar/kayip, tehlike ve meydan
okuma degerlendirmeleri yapmaktadir. Zarar/kayip, daha once maruz kalinan bir

hasar1 ve degistirilemez bir kayb1 ifade etmektedir. Tehlike, heniiz ger¢eklesmemis
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ancak yakinda olabilecek bir zarar beklentisidir. Meydan okuma, basa ¢ikma
kaynaklarini etkin bir sekilde kullanabilmeyi ve zorlu taleplerin tstesinden gelirken
kendine guvenmeyi ifade etmektedir (Lazarus, 1993:5). Folkman’a goére (1984)
zarar/kayip ve tehlike degerlendirmesi yapan bireyler, 6fke; korku veya gilicenme
gibi olumsuz duygular yasarlarken, stresi meydan okuyucu olarak degerlendiren
bireyler ise heyecan ve heves gibi olumlu duygular yasamaktadirlar (Terzi,
2009:130). Dolayisiyla zarar/kayip ya da tehlike degerlendirmesi yapan bireyler,
stresli durumu kisisel gelisimlerine, basarilarina, hedeflerine ulasmada engel olarak
gorebilir. Bu durum da calisanlarda enerji azalmasmna yol acarak tiikenmislik
yagsamalarina neden olabilir. Diger yandan meydan okuma degerlendirmesi yapan
bireyler, stresli durumlarda zorluklar1 algilamakta, bunun basar1 firsati, 6grenme ve
blylime gibi olumlu ydnlerine odaklanmaktadir. Bu bakis ag¢isina sahip olan
calisanlar, stres yaratan durumlar1 mesleki ilerleme icin bir firsat olarak

degerlendirebilmektedir (Scheuer vd., 2016:139).

Ikincil degerlendirmede kisi, tehdidin Ustesinden gelmek, 6nlemek veya bu
durumu avantaja cevirebilmek icin neler yapilabilecegini degerlendirmektedir.
(Folkman vd.,1986:572). Lazarus (1991), ikincil degerlendirmenin ii¢ 6gesinden soz
etmektedir. Bunlar; kisinin kendisine veya baskalarina yonelttigi su¢lama veya
guven, basa ¢ikma potansiyeli ve gelecege iligkin beklentileridir. Bir durumla
karsilastiginda kisi, bu dgeleri kullanarak bir degerlendirme yapar. Folkman (1984),
fiziksel kaynaklar (bireyin sagligi, enerjisi, dayanma giicli), sosyal kaynaklar
(bireysel ve sosyal iligkiler, duygusal destek), psikolojik kaynaklar (iimit, problem
¢ozme becerisi, benlik saygisi) ve materyaller (para, alet-araclar) olmak tzere dort
basa ¢ikma kaynagi belirlemistir (Terzi, 2009:130).

Ikincil degerlendirmede birey tarafindan, stresli durumun degistirilmesi ya da
kabul edilmesi, daha fazla bilgi edinilmesi veya dirtlsel davranmaktan geri durma
gibi ¢esitli basa ¢ikma stratejileri degerlendirilmektedir (Folkman vd.,1986:572).
Folkman ve Lazarus (1984)’c gore, basa ¢ikma siireci genel anlamda iki bigimde
ortaya ¢ikar. Bunlar; Problem odakli basa ¢ikma ve duygusal odakli basa ¢ikma
olarak tanimlanabilir. Problem odakli basa ¢tkma, tercihinde birey stres verici durum
ile direkt mesgul olmayi iceren aktif stratejileri, problemi gercekei bir sekilde ele alip
ortadan kaldirmayir amaglayan davraniglari tercih etmektedir. Bu durum psikolojik

saglik ve duygusal uygunluga yardimct olmaktadir. Duygusal odakli basa ¢ikmada,
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bireyler stres olusturan bir durumu degistirmek yerine duygularini ayarlamay: ya da
kendisini degistirmeyi, boyun egme, davramiglart ve geri c¢ekilme gibi tercihleri
sergileyebilmektedir. Ancak bu secim kendisine yasam Kkalitesi agisindan sorunlar
olusturabilmektedir (Ozbay vd., 2012:328). Duygusal odakl1 basa ¢ikmada bireyler,
stresli durumdan kaginma, kuruntulu diisiinme, sorundan uzak durma gibi aktif
olmayan stratejiler yiiriittiikkleri icin tiikkenmislik yasayabilmektedir. Stresli bir
durumda bireyler, duygusal odakli basa ¢ikma stratejileri uyguladiklarinda belli
zaman sonra sorunlardan kaginarak duyarsizlagsmakta ve duygusal olarak tilkenmeye
baslamaktadir. Problem odakli basa ¢ikmada ise bireyler, planli bir sekilde problem
¢ozmeye ve stres veren durumu tamamen ortadan kaldirmaya ¢aligirlar. Dolayisiyla
bu bireyler, tiikenmislige siiriiklenmeden stres veren bir durumla bas edebilmektedir
(Thornton, 1992:263; Terzi, 2009:131). Arastirmacilara gore, duygusal odakli basa
cikma stratejisi uygulayan bireyler, stresli durumlarla kars1 karsiya kaldiklarinda
zamanla kendilerini daha az bagarili gdrmekte ve tiikenmisligi onleyememektedir. Is
yerindeki zorluklar1 gidermek igin problem odakli basa ¢ikma stratejisi uygulayan
bireyler ise, kisisel basarilar1 hakkinda daha olumlu bir degerlendirme

yapmaktadirlar ve daha az tilkenmis olma egilimindedirler (Leiter, 1991:141).

Folkman ve Lazarus’a gore (1985) bilissel degerlendirme dinamik bir islem
oldugundan, iki tiir degerlendirme tiirli (birincil ve ikincil degerlendirme) birbirine
bagh olarak ¢alisir. Ornegin, kisinin basa ¢ikma kaynaklar1 zorluklarin iistesinden
gelmek i¢in yeterli ise, stresli hissettigi zaman tehdit degerlendirmesi derecesi
azalabilir. Bununla birlikte bu tehdit icermeyen durum, bas etme kaynaklar1 kisi
tarafindan yetersiz bulundugunda veya cevresel talepler basa ¢ikma kaynaklarini
astig1 zamana kadar gegerli olabilir (Alkan, 2004:3-4).

2.2.3. Tiikenmislige Neden Olan Faktorler

Calisma hayatinda siklikla karsilagabilecegimiz bir olgu haline gelen
tilkkenmisligin gergeklesmesine etki eden birgok faktdr bulunmaktadir (Sahin,
2007:18). Maslach ve Leiter’e gore (1997) tiikkenmislik olgusu iizerinde etkili olan
faktorlerden orgiitle ilgili olanlar1, bireysel faktorlere oranla daha 6nemli olup,
tizerinde ¢ok daha fazla diisliniilmesi gerekmektedir (Dalkilig, 2014:76). Bu
caligmada tiikenmislige neden olan faktorler bireysel ve oOrgiitsel faktorler olmak

tizere iki sekilde incelenecektir.
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2.2.3.1. Tiikkenmislige Neden Olan Bireysel Faktorler

Bireysel ozellikler, bireyin sahip oldugu, bazi durumlarda tiikenmiglige zemin
hazirlayan ya da tiikkenmisligi artiran, bazi durumlarda ise tiikenmisligi ve etkilerini
azaltict bir rol oynayan Ozellikleri ifade etmektedir (Ar1 ve Bal, 2008:137).
Tiikenmisligi etkileyen bireysel faktorler, demografik degiskenler ve kisilik

ozellikleri olmak iizere iki sekilde incelenecektir

Demografik degiskenler: Bu degiskenler iginde, yasin tiikenmisligin 6nemli
bir belirleyicisi oldugu sdylenmektedir. Geng c¢alisanlar arasinda tiikenme
seviyesinin, 30-40 yas iizerindeki c¢alisanlarin tilkenmislik oranindan daha yiiksek
oldugu bildirilmektedir (Maslach vd., 2001:409). Bu farklilik, calisanlarin
beklentileri ve is tecriibesi ile agiklanmaktadir. Bu durum, meslekte gegen yasam
siiresinin artmasiyla birlikte, problemlere etkin ¢6ziim stratejileri bulma becerilerinin
artmasia (Giimiis, 2006:124) ve gen¢ calisanlarin beklenti diizeylerinin yiiksek
olmasindan dolay1 yasadiklari hayal kiriklig1 ile agiklanmaktadir (Silig, 2003:24den
akt. Kili¢c ve Seymen, 2011:51).

Tiikkenmisligi etkileyen diger bir degisken cinsiyettir. Kadin ve erkek
calisanlarin tilkkenmiglik seviyelerinde farkliliklar goriilmektedir. Bazi arastirmalara
gore, kadin ¢alisanlarin erkeklere gore daha fazla tiikenmislik duygusunu yasadiklari
bulunmustur. Kadinlarin, iliski kurduklar1 insanlara daha duyarli olmalar1 ve onlara
daha ¢ok Onem vermeleri, duygusal agidan daha ¢ok tiikenmelerine neden
olabilmektedir (Maslach ve Jackson,1981:111; Budak ve Surgevil, 2005:103-105).

Bireylerin egitim diizeyi tikenmislik diizeyinde etkili olan bir diger etmendir.
Bu konuda yapilan galismalar, c¢eliskili sonuglar ortaya koymaktadir (Ar1 ve
Bal,2008:137). Calisanlarin egitim diizeyleri arttikga, ¢alisma hayatinda yasadiklart
olumsuzluklarla bas etme kabiliyetinin artacagr ve buna bagli olarak tiikenmislik
seviyelerinin diisecegi sonucuna varan ¢alismalar (Basim ve Sesen:2006:18) oldugu
gibi calisanlarin egitim diizeyleri arttikga, tiikenmislik seviyelerinin yiikseldigi
sonucuna varan c¢alismalar da mevcuttur (Cimen,2000:12). Bu sonug, egitim diizeyi
arttikca ¢alisanlarin daha fazla sorumluluk ve daha yuksek stres sahibi isleri olmasi
ile agiklanabilir (Cimen,2000:12; Maslach vd., 2001:410).
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Calisanlarin medeni durumlar: da tikenmislik diizeyini etkileyen diger bir
faktordur. Arastirma sonuglarina gore, bekar olan ¢alisanlar evli olanlara gore ve
cocuk sahibi olmayan calisanlar da ¢ocuk sahibi olan calisanlara gore daha fazla
tikenme egilimi gostermektelerdir (Maslach ve Jackson, 1981:111; Cordes ve
Dougherty, 1993:633; Maslach vd., 2001:410). Bu durum, g¢alisanlarin aile
tiyelerinden sevgi ve destek almalarinin tiikenmislik ile basa ¢ikmaya yardimci

olacagi anlamina gelmektedir (Cimen, 2000:12).

Kisilik ozellikleri: Calisanlarin kisilik 6zellikleri tiikenmislik lizerinde etkili
olmaktadir. A ve B tipi kisiligin tilkenmislik ile iliskisi arastirilmig olup; A tipi
kisilik 6zelliklerinin tiikenmisligin belirleyicisi oldugu sonucuna ulasilmistir
(Gmelch ve Gates, 1998:8; Maslach vd., 2001:411). Moorhead ve Griffin’e (1992:
463) gore, A tipi davranis bigimine sahip birey agresif, sabirsiz ve ise ¢ok fazla
yoneliktir; miimkiin oldugu kadar ¢ok kisa siirede ve ¢ok basarili olmak istemektedir.
B tipi davranis bicimine sahip birey ise, insanlar ya da zamanla daha az catisma
halindedir ve yasama kars1 daha dengeli ve rahat bir yaklasim i¢indedir; kararli bir
hizda c¢alisir ve kendini daha fazla giiven i¢inde hisseder (Durna, 2004:199-200).
Mazur ve Lynch (1989), A tipi kisiligin tiikkenmislik i¢in belirgin bir etken
olmasinda, bu kisiligin rekabetciligin u¢ noktalar1 ile karakterize edildiginden

kaynaklandigini séylemistir (Dalkilig, 2014:79).

Tiikenmislikle ilgili oldugu diisiiniilen diger bir kisisel ozellik, dis ve i
kontrol odakli olmadir. Olaylarin kendi kontrollerinde olduguna inanan insanlar, i¢
kontrol odakli; olaylarin kendi kontrollerinde olduguna inanmayan insanlar ise dis
kontrol odakli insanlardir. i¢ kontrol odagna sahip kisiler, yasamlar1 iizerindeki
kontrolin kendi ellerinde olduguna inanirlar. Kazandiklar1 paralarin, yaptiklar
islerin ya da fiziksel sagliklarinin kendi kontrollerinde olduguna inanirlar (Ozgiiner,
2011:46). Kontrol odag ile tiikenmislik iligkisini inceleyen arastirmalarda, aldiklari
odallerin -~ kendi  davramslarina bagli  olduguna ve kaderlerini  kontrol
edebileceklerinden emin olan i¢ kontrol odakli kisilerin tiikenmislik diizeyinin diigiik
oldugu; odiillerin davranislarina bagl olmadigini ve giiclii birileri tarafindan kontrol
edildigini diisiinen dis odakli kisilerin ise tiikenmislik diizeyleri yiiksek bulunmustur
(Glogow,1986:81). Ayrica nevrotik kisilerin de tiikenmislik diizeylerinin yiliksek

oldugu bulunmustur. Nevrotik kisiler, siirekli anksiyete, diigmanlik, depresyon,
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benlik bilinci ve savunmasizligr igindedir. Bu kisiler, duygusal olarak dengesiz ve
psikolojik olarak sikintiya girmeye egilimlidirler (Maslach vd., 2001:411; Storm ve
Rothmann,2003:36).

Tiikenmislik tizerinde etkili oldugu diisiiniilen bir diger kisilik 6zelligi ise;
kisinin 6zyeterlilik inancinin diisiik olmasidir. Ozyeterliligi yiiksek olan bireyler,
yetenekleri ve is performanslart konusunda kendilerine giiven duyarlar,
kendilerinden eminlerdir. Yasadiklar1 gerilim ya da uyarilmay1, basa ¢ikilabilecek bir
deneyim olarak gorlp sorunun ustesinden gelebilecek kapasiteye sahip olduklarina
inanirlar. Bireyin 6zyeterliligi diistiigli zaman, olumsuz benlik imaj1 tagiyarak kisisel
yeterlilik duygusunda eksiklik hissedecektir. Birey olumsuz bir durumla kars1 karsiya
kaldiginda, onunla basa ¢ikabilme konusunda basarisiz olacagina inandigi igin,
yeterince ¢aba gostermeyecek ve tiilkenmiglik seviyesi artacaktir (Dalkilig, 2014:81-
82). Bazi arastirmalar, 6zyeterlilik inancinin yiiksek olmasinin titkenmisligi 6nlenme
tizerinde etkili oldugu sonucuna varmistir (Brouwers ve Tomic 2000:250; Schwarzer
ve Hallum,2008:161).

Bireylerin yasayabilecekleri tiikenmislik tizerinde etkisi oldugu diisiiniilen bir
diger olgu da, bireylerin sahip oldugu empati yetenegidir (Dalkilig, 2014:82).
Empati, bir baskasinin duygularini, ihtiyag¢larim kavrama yetenegidir. Bu c¢esit
empatik anlama, kisi hakkinda bilgiyi arastirma degil, onun kendisiyle birlikte
beraber anlamadir (ikiz, 2006:18). Empati ile tiikenmislik iliskisi, tiikenmisligin alt
boyutlar1 arasinda farklihlk gostermektedir. Empati yetenegi, calisanlarin
duyarsizlasmasini azaltirken, kisisel basarisini artirmaktadir. Ayn1 zamanda empati
yetenegi duygusal tiikenmeyi artirabilmektedir. Empati yeteneginin daha az duygusal
tikenmeye neden olmasi beklenirken, bireylerin baskalarinin sikintilarin1 kendi
sikintilar1 gibi yiiklenmelerinin belli zaman sonra tiikkenmelerine neden olacag da

diisiiniilmektedir ( Lee vd., 2003:536; Aslan ve Ozata, 2008:91).

Tiikkenmislige neden olan kisisel 6zelliklerden biri de calisanlarin beklenti
duzeyleridir. Calisanlarin isle ilgili beklentileri zamanla degismektedir. Yiiksek
beklentiler, calisanlarin daha fazla caba gdstermesine neden olmaktadir. Iste
gosterilen yiiksek ¢aba beklenen sonuglart vermediginde tiikenmislige yol

acmaktadir (Maslach vd., 2001:411).

33



2.2.3.2. Tiikenmislige Neden Olan Orgutsel Faktorler

Bireysel faktorlerin yaninda Orgiitsel faktorler de tiikenmislie neden
olmaktadir. Tiikenmislik kavramini daha iyi anlayabilmek i¢in, hem bireysel hem de
orgiitsel faktorlerin birlikte incelenmesi gerekmektedir (Ardig ve Polatci, 2009:3). Bu
caligmada, Maslah ve Leiter’in (1997) orgiitsel nedenleri agiklamak i¢in onerdigi; is
yUkd, kontrol, 6diller, aidiyet, adalet ve degerlerden olusan galisma hayati alanlari
adin1 verdikleri alt: alan incelenecektir. Is hayatinin bu alti alam, tiikenmisligin
baslica oOrgiitsel Onciillerini igine alan bir ¢erceveyi olusturmaktadir. Maslach ve
Leiter, kisi ve is ortamindaki alti alan arasindaki uyusma veya uyumsuzluga
odaklanan bir modeli olusturarak tiikenmisligi ¢ozmeye g¢alismislardir. Bu modele
gore, kisi ve is arasindaki uyumsuzluk ne kadar ¢ok olursa, tilkenme olasilig1 o kadar

cok artacaktir (Maslach vd., 2001:413-414).

Is Yiikii: Maslach ve Leiter’a (1997: 38-39) gére is yiikii, belirli bir zamanda,
belirli bir kalitede yapilmasi gereken is miktari, seklinde tanimlanmistir (Budak ve
Surgevil, 2005:97). s yiikiindeki uyusmazlik, genellikle asir1 is yiikiinden
kaynaklanmaktadir. Isle ilgili ¢ok fazla talep zamanla bireyin enerjisini
tiketmektedir (Maslach vd., 2001:414). Birey ile is arasinda, is yiikii agisindan
uyum; yapilmasi gereken islerin hem miktar hem de nitelik olarak bireyin
beklentileriyle tutarlilik gdstermesini ifade etmektedir. Bagka bir deyisle birey ile is
arasinda is yiikii a¢isindan bir uyum varsa; bireyin yaptidi is, belirli bir akisa sahiptir,
ancak onu yildiracak ve kapasitesini zorlayacak kadar fazla degildir. Birey ile is
arasinda, is yiikii agisindan uyumsuzluk ise; isin tiiriiniin ve miktarinin bireyi
zorlamasint ifade eder. Bireyin yapmasi gereken is olduk¢a karmasik, hicbir
tecriibesinin olmadig1 ve onu usandiran bir is olabilir. Birey i¢in yeterli olmayan is
de, ayn1 zamanda bir is yiikii uyumsuzlugu nedenidir. Bireyin daha fazla is yapmaya
guct varken, daha aziyla ugrasmasi, sikicit ve ona kendisini degersiz hissettiren bir
etki yaratir (Leiter, 2003:7’den akt. Dalkilig,2014:92). Bu nedenle, sadece
gereginden fazla is yiikiinlin degil, ayn1 zamanda gereginden az is yiikiiniin de birey

tizerinde tiikkenmislik olusturdugu belirtilmistir (Ardig¢ ve Polatc1,2009:3).

Kontrol: Kisinin isi iizerinde sahip oldugu; se¢im yapma, karar verme, sorun

¢ozme ve sorumluluklarini yerine getirme olanagidir (Leiter, 2003:2’den akt. Budak
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ve Sudrgevil, 2005:97). Kontroldeki bir uyumsuzluk genellikle tikenmenin
yetersizligi veya kisisel bagar1 yonii ile ilgilidir. Kontroldeki uyumsuzluklar,
bireylerin, ¢alismalarimi yapmak igin gerekli kaynaklar {izerinde yetersiz kontrole
sahip oldugunu veya ¢alismalarin etkin bir sekilde olduguna inandiklarinda isi devam
ettirecek yeterli yetkiye sahip olmadiklarmi gdsterir. Bu uyumsuzluk, calisanin
otoritesini asan bir sorumluluk olarak yansimaktadir. Caligsanlar, verilen gorevleri
yerine getirme kapasitesinden yoksun oldugu halde, kendilerini taahhut ettikleri
sonuclar1 iiretmekten sorumlu hissetmeleri, onlara derin bir sikinti vermekte ve

tiikkenmislige neden olmaktadir (Maslach vd., 2001:414).

Odul: Leiter (2003:2) gore odul, bireyin orgiite yaptig1 katkilara karsilik
olarak, hem maddi hem de manevi agidan takdir edilmeyi ifade etmektedir. Basarili
bir ddiillendirme sistemi, bireylerin ise yaptiklar1 katkilarin fark edildiginin ve
degerli bulundugunun gostergesidir (Besyaprak, 2012:84). Bireyin isiyle ilgili
konularda kurumuna sagladigr katki karsiliginda herhangi bir o6diillendirmenin
olmamasi veya eksik olmasi, 6nemli bir uyumsuzluk gostergesidir (Maslach ve
Leiter, 1997:13’den akt. Dalkilig, 2014:105). Birey, yaptig1 isten dolay1 elde etmesi
gerektigini disiindiigi odiilleri elde edemiyorsa, sagladig katkilarin orgiit tarafindan
gbz ard1 edildigini diisiiniir, bu da onun motivasyon ve performansinin diigmesine
neden olur (Leiter, 2003: 9’dan akt. Polatc1, 2007:69). Odiil uyumsuzlugu yasayan
calisanlar, zamanla kendilerini yetersiz hissetmekte ve tiikenmislik yasamaya

baslamaktadirlar.

Aidiyet: Leiter (2003:2) gore aidiyet/birlik duygusu, Orgitin sosyal
cevresinin bir 6zelligini ifade etmektedir. Buna gore, bireyler; sosyal destek, isbirligi
gibi olumlu kazanimlar sagladiklar gruplara girmektedirler (Nart, 2015:39). Aidiyet
duygusu oldugunda, ¢alisanlar toplulukta basarili olurlar, 6vgii, rahatlik ve mutluluk
hissederler; bunu sevdikleri ve saygi duyduklari kisilerle paylastiklarinda en iyi
performanst gosterirler. Aidiyet duymama ise, ¢alisanlarin igyerinde baskalariyla
olumlu bir bag kurma hissi kaybettiklerinde ortaya ¢ikar (Maslach vd., 2001:415).
Aidiyet duygusuna sahip olamayan birey, kendisini orgiit igerisinde soyutlanmig
hisseder, yalmzlik ¢eker ve is arkadaslariyla catisma igerisine girer (Leiter,
2003:5°den akt. Polatci, 2007:70). Caligma ortami i¢in en yikici olan, Kronik ve

¢oziimlenmemis catismadir. Bu tiir bir ¢atisma, siirekli hayal kiriklig1 ve diismanlik
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hissi uyandirmakta ve c¢alisanlarin sosyal destek olasiligini azaltmaktadir (Maslach
vd., 2001:415). Dolayisiyla, bu durum ¢alisanlarin tiikkenmislik yasamasini
kolaylastirmaktadir.

Adalet: Maslach ve Leitter’a (2005:82) gore adalet, is yerinde alinan
kararlarin ne derece adil ve esit olarak algilandigimin bir Olcutiddr (Dincerol,
2013:45). Birey ile is arasinda adalet agisindan uyum; 6rgit icerisinde her ne kadar
farkli diisiince yapilarina sahip bireyler olsa da ¢alisanlarin isle ilgili her tiirlii 6nemli
kararin agik, tutarli ve esit bir sekilde alindigin1 hissetmelerini ifade eder. Bu uyum,
oOrgiitlin insanlara duydugu sayginin ve calisanlarda var olan Orgitsel adalet
duygusunun bir gostergesidir. Birey ile is arasinda adalet agisindan uyumsuzluk ise;
orgiit ¢alisanlarinin oOrgiit i¢in onemli olan kararlarin, giiglii birey ve gruplarin
cikarlart dogrultusunda alindigini diisiinmelerini ifade eder (Leiter, 2003:11’den akt.
Ardig ve Polatci, 2009:4). Calisanlarin adalet algisinin sarsilmasi, duygusal olarak

tilkkenmelerine ve duyarsizlagsmalarina yol agmaktadir.

Degerler: Bilgin’e (2003: 80-81) gore deger, neyin iyi, neyin kotii olduguna
iliskin sahip olunan inan¢tir (Budak ve Surgevil, 2005:97). Birey ile is arasinda,
degerler ag¢isindan uyum; bireyin, 6rgltiin misyonu ve amaglari ile kendi misyonunu
ve amagclarim1 6zdeglestirmesini ve Orgiit misyonunun, bireylerin giinliikk ¢alisma
yagami lizerinde etkili olmasimi ifade etmektedir. Birey ile is arasinda, degerler
acisindan uyumsuzluk ise; Orgiitiin yapisindaki bazi Ozelliklerin, bireyin
beklentileriyle ters diismesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Uyumsuzluk, 6rgitin
sundugu hizmetlerle, dis diinyayla etkilesimiyle ve/veya calisanlarina davranis
sekliyle ilgili olabilir (Leiter, 2003: 12’den akt. Polatci, 2007:73). Dolayisiyla, 6rgit
degerleri ile calisanlarin degerleri arasinda farklilik s6z konusu oldugunda,

tikenmislik daha fazla yasanmaktadir (Nart, 2015:44).

Calisma alanlarmin uyumlu olmasi; is yiikii, kontrol ve 6diil agisindan
dengeli, aidiyet duygusunun hissedildigi, adalet algisinin yiiksek oldugu, anlamli ve
deger verilen bir isi igermektedir. Calisma alanlar1 uyumlu oldugunda, tiikkenmigligin
tam tersi olarak biitiinlesme meydana gelmektedir. Biitlinlesme ise, calisanlarin
bagliligi, 6zveri gostermeleri ve kendilerini orgiite adamalar1 ile karakterize edilen

tatmin durumu olarak tanimlanmistir (Maslach vd., 2001:416-417).
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Ancak tiikenmislige neden olan orgiitsel faktorler sadece bunlardan ibaret
degildir. Tiikkenmislige etkisi caligmalarla tespit edilmis diger orgiitsel faktorler su
sekilde siralanabilir: Yapilan igin niteligi, ¢alistig1 orgiitiin 6zellikleri, is gerilimi,
hizmet verilen kisilerin dogrudan bakimina ayrilan zaman miktari, meslektaglardan
ve Orglitten saglanan destegin yetersizligi, ilerleme firsatindaki kisithilik, rol
belirsizligi, meslegin ilerlemeye agik olmamasi, orglitsel basar1 degerlemesindeki
belirsizlik, is iliskilerinin karmasiklik derecesi, is aralarinin olup olmamasi,
isgorenlerin toplant1 ve kararlara katilim olanagi ve sikligi, ulasim sartlari, 6rgit
yoneticilerinin liderlik tarzi, is ortamindaki iletisim, orgiitiin yapisal sorunlari vb. is

ve Orgutle ilgili faktorlere 6rnektir (Seymen ve Kilig,2011:50-51).

2.2.4, Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmislik yavas ve sinsice baslayan, ortaya c¢ikisi ne kadar ani de olsa
stirekli gelisen, kronik bir olgudur. Bireyin bir giin i¢inde ani bir sekilde yasadigi bir
olay, yasanilan tiikenmisligin bir belirtisi haline gelebilir. Tiikenme durumuna
gelmeden kisa bir siire once; genellikle ya bir is veya smav baskisi, ya bir aile
tiyesinin hastalig1 ya da arka arkaya gelen stres yaratici olaylar gibi bazi ¢evresel
kosullara rastlanir. Bazen ¢ok seyrek de olsa tiikenmislik herhangi bir olay olmadan
birden bire ortaya g¢ikmaktadir (Dalkilig,2014:28). Tiikenmislik, kendini farkli
belirtilerle gosterir, bu belirtiler ve tiikenmisligin diizeyi kisiden kisiye degismektedir
(Babaoglan,2006:25). Tiikenmisligin calisanlar iizerinde fiziksel, davranigsal ve

psikolojik-duygusal belirtileri goriilebilmektedir.

Fiziksel Belirtiler: Freudenberger’e (1974) gore, fiziksel belirtiler kolayca
fark edilmektedir. Birey bitkinlik ve yorgunluk hisseder, slirekli devam eden soguk
alginhigimi atlatamaz, sik bas agrilari, mide ile ilgili rahatsizliklar, uykusuzluk ve
nefes darligi ¢ekebilmektedir (Babaoglan, 2006:25). Pines'e (1981) gore,
tikenmisligin fiziksel belirtileri; hastaliklara, agrilara, sirt agrilarina, kaza
hasarlarina, viriis ve nezlenin sik¢a goriilmesine, yorgunluga ve uyku boliinmelerine
kars1 artan duyarlilik seklinde gortilmektedir (Baysal, 1995:46).

Davramigsal Belirtiler: Tiikenmislik sendromu yasayan birey, agresif ve
sinirli davranislar sergilemekte, kendini bu olumsuz davranislarla kanitlama ¢abasina

girmektedir. Bu kisiler, genel olarak yalnizlasir ya da ¢ok az ve belirli kisilerle
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goriisiir. Isiyle ilgili iletisim kurdugu herkese kars1 sert tavirlar gosterirken, isini de
sabote etme egilimindedir. Ayrica hizmet verdigi kisilere kars1 gereksiz prosediirler

One siirerek is yavaslatma ve unutkanlik davraniglar1 gosterir (Ongun, 2015:30).

Bu gibi belirtiler nedeniyle hi¢ bir sekilde huzur bulamayan, yaptigi higbir
seyden zevk alamayan ve gorev aldigi islerde tutunamayip, bir isten digerine
atlamay1 aligkanlik haline getiren birey, karsilastigi sorunlar1 unutabilmek igin
kendisini farkli alanlara yogunlagtirir. Bunlar; ¢ok fazla yemek yeme, sagligini tehdit
edecek kadar cok cay ve kahve tlketimi, alkolik oluncaya kadar alkol tuketimi
seklinde siralanabilir. Birey, sahip oldugu gerginligi azaltabilmek igin, sakinlestirici
ve uyusturucu ila¢ kullanimina baslayabilmektedir. Tiim bu gelismeler, bireyin saglik

sorunlarini artirmakta ve isteki verimini diisiirmektedir (Polatc1, 2007:80).

Psikolojik-Duygusal Belirtiler: Tiikenmislik yasayan bireyler; depresyona
girmekte, gligsuzluk duygusu, diis kirikligi, korku ve kaygi duymakta, is ortamindan
kendini dislamaktadir (Cullen, 1995:24). Freudenberger ve Richelson’a (1980) gore
bu bireyler; sikintili ruh hali ve sabirsizlik duymakta, takdir edilmekten
siiphelenmekte, duygularini inkar etmekte, sinik duygular ve paranoya yasamaktadir
(Maslach ve Shaufeli, 1993:14). Bu belirtiler yasandigi zaman, bireyin basarma
duygusu zarar gormektedir. Bir seyi basarmayla ilgili kendine giiveni ve takdiri
azalan bireyde, tilkenmisligin diger belirtileri i¢in zemin hazirlanmis olur ve artik bu
durumdan kurtulmak ¢ok daha zordur. Ciinkii birey; yasadigi hayal kirikligi,
engellenme ve sucluluk duygusu ile kendisinin basarisiz ve ise yaramaz olduguna
inanmaktadir (Ardi¢ ve Polatci, 2009:30-31).

2.2.5. Tiikenmislik Yaklasimlari

Tiikenmislik kavrami yazinda bir¢ok arastirmaci tarafindan farkli agilardan
ele alinmis ve tiikenmigligin farkli boyutlar1 ortaya koyulmustur. Arastirmacilar,
tilkkenmisligi aciklamak i¢in ¢ok sayida yaklagim gelistirmistir. Bu yaklagimlardan

bazilar1 agagida incelenecektir.
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2.2.5.1. Freudenberger Yaklasim

Tiikenmislik sendromu, ilk kez ¢ocuk bakim kliniklerinde goniillii
calisanlarin yasadigi sikintili durumu agiklamak i¢in Freudenberger tarafindan
mesleki bir tehlike olarak ele alinmistir. Freudenberger, tiikkenmislik kavramini
basarisizlik, yipranma veya enerji, glic ve kaynaklara asir1 gelen talepler sonucunda
kisinin  bitkin  diismesi, olarak tanimlamigtir ~ (Freudenberger, 1977:90).
Freudenberger, tiikkenmislige ig¢sel olarak yaklagsmis ve tiikenmisligi, bireyleri
basariya ve eyleme sevk eden ig¢sel kaynaklardaki bitkinlik hissiyle a¢iklama yoluna

gitmistir (Thomas, 2000:28’den akt. Kasl1,2009:48).

Freudenberger (1976), tiikkenmislik belirtilerini  galisanlar  iizerinde
gozlemlemistir. Yazara gore tlUkenmisligin, bitkinlik ve yorgunluk hissi, bas
agrilarindan dolay1 ac1 ¢ekme, mide ve bagirsak rahatsizliklari, nefes alma giicliikleri
gibi fiziksel belirtileri bulunmaktadir. Cabuk oOfkelenme, anlik kizginliklar,
engellenme duygusuna kapilma en belirgin davranigsal gostergeleridir. Givensizlik,
paranoya ve degisime tahammiil edememe durumlar1 ilerleyen asamalarda

gorulmektedir (Kaptangil ve Erenler, 2014:58-59).

2.2.5.2. Maslach’in Tiikenmislik Yaklasim

Maslach tiikenmislik yaklasimi yazinda “Cok boyutlu tiikkenmislik yaklagimi”
ya da “Ug¢ boyutlu tiikkenmislik yaklasimi” olarak da adlandirilmaktadir (Dalkilig,
2014:63). Bu yaklasima gore tiikenmislik, insan iligkilerinin yogun oldugu
mesleklerde calisanlar arasinda siklikla goriilen bir sendromdur. Tiikenmislik
sendromunun anahtar 6zelligi, duygusal tiikenme duygularinin artmasidir. Calisanlar,
duygusal kaynaklar1 tiikenince, artik psikolojik olarak kendilerine yetemediklerini
hissetmekte ve miisterilere karsi olumsuz tutum ve duygular gelistirmektelerdir.
Olaylara ve kisilere kars1 duyarsiz tutum sergileyen g¢alisan zamanla kendisini de
olumsuz olarak degerlendirmekte ve isteki basarilarindan memnun kalmamaktadir
(Maslach ve Jackson,1981:99). Maslach’a gore tiikenmislik, isteki kisileraras1 kronik
stres faktorlerine verilen bir tepkidir. Bu tepkinin; duygusal tikenme, duyarsizlasma
ve diistik kisisel basar1 hissi olmak tizere 6nemli {i¢ boyutu bulunmaktadir (Maslach

vd., 2001:399).
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Duygusal Tukenme: Duygusal tiikkenme, tiikkenmisligin bireysel stres
boyutunu temsil etmektedir. Bu boyut bireyin, duygusal ve fiziksel kaynaklarinin
asir1 kullanilmasi sonucu tiikenmesini ifade etmektedir (Maslach vd., 2001:399).
Duygusal kaynaklar1 tiikenen calisanlar, psikolojik olarak kendilerini islere
verememektedir (Maslach ve Jackson, 1981:99). Bu boyutta olan c¢alisanlar,
yipranmakta, enerji kaybina ugramakta ve bitkin hissetmektelerdir. Ayrica bu
bireylerde; yorgunluk hissi, depresyon ve asiri alkol alimi siklasmaktadir. Sik
rastlanan bir durum da ertesi giin yeniden ise gitme korkusudur (Baysal, 1995:14-
32).

Duyarsizlasma: Duyarsizlagma, tiikenmisligin kisiler arasi iliskiler boyutunu
temsil etmektedir. Bu boyuttaki kisiler, isin gesitli yonlerine donik olumsuz, kati
veya agsir1 derecede tepkiler gostermektedir. Duyarsizlasan calisanlar, miisteriler ile
kendi arasina mesafe koymakta ve insanlart miisteri olarak gérmek yerine onlara
nesne gibi davranmaktadir. Bu bireyler, olaylar karsisinda kayitsiz kalmakta ya da
alayci tavirlar gelistirerek ortamdan bilissel olarak uzaklasmaktadir (Maslach vd.,
2001:399-403; Cordes ve Dougherty, 1993:623).

Diisiik Kisisel Basar1 Hissi: Diislik kisisel basar1 hissi, tiikenmisligin 6z
degerlendirme boyutunu temsil etmektedir. Bu boyut, yetersizlik duygularina ve
isyerinde basar1 ve verimlilik eksikligine isaret etmektedir (Maslach vd.,2001:399).
Ozellikle birey, calismasi ile ilgili olarak kendisini olumsuz olarak degerlendirme
egilimindedir. Dolayisiyla ¢alisan, kendisini mutsuz hissetmekte ve isteki

basarilarindan memnun kalmamaktadir (Maslach ve Jackson, 1981:99).

2.2.5.3. Cherniss Tukenmislik Yaklasim

Cherniss (1980) tilkenmisligi, insanin asir1 stres ya da doyumsuzluga yaptigi
isten soguma biciminde gosterdigi bir tepki diye tanimlamis ve asir1 bagliligin
sonucu olarak ortaya g¢ikan bir rahatsizlik oldugunu belirtmistir (Basim ve Sesen,
2006:16).

Cherniss (1980) tiikenmislik diizeyinin, bireylerin talep ve kaynaklarinin bir
fonksiyonu oldugunu one stirmiistiir (Burke ve Greenglass, 1989:1300). Taleplerin
kaynaklar1 agmas1 nedeniyle stres yasayan birey, basa ¢cikma yolu olarak ilk adimda

stres kaynagini ortadan kaldirmayi1 se¢mektedir. Bunda basarili olamadig takdirde,
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ikinci adimda egzersiz yapma, meditasyon gibi bir takim stresle basa cikma
tekniklerine bagvurarak rahatlamaya c¢aligmaktadir. Bunda da basarili olamazsa,
duygusal yiklnl azaltmak i¢in is ile psikolojik olarak iliskisini kesme cabasina
girmektedir. Bu sirecin sonucunda motivasyon azalmasi, miisteri, yonetici ve is
arkadaglarina iliskin olumsuz tutumlar ve is yasamina iliskin hedeflerde diisme

gorulebilir (Yildirim, 1996:4).

Stresi
ortadan
"1 kaldirmada

Talepler >Kaynaklar—»{ Stres |- basari

o Stresi Stresle Bagari
ortadan N basa
kaldirmada ¢tkma
basarisizlik yoéntemi
Basarisizlik
]
Isle ilgili psikolojik

olarak bagini koparma

Sekil 2. Cherniss Tiikenmislik Yaklasimi: Tiikenmisligin Gelisim Siireci

Kaynak: Dalkili¢ (2014:39).

2.2.5.4. Pines Yaklasimi

Bu yaklagimda tiikkenmislik, “bireyleri duygusal anlamda surekli olarak
tilketen ortamlarin, onlar tizerinde yol agtig1 fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik
durumu”, olarak tanimlanmaktadir. Bu yaklasima gore, tiikenmisligin {i¢ boyutundan
biri olan fiziksel bitkinlik; enerji azalmasi, kronik yorgunluk ve giicsiizlik ile
karakterize edilmektedir. Tikenmisligin ikinci boyutu olan duygusal bitkinlik;
caresizlik, umutsuzluk, kapana kisilmis olma, aldanmishk ve hayal kiriklig1 gibi
duygulari igermektedir. Yaklasimin ii¢lincii boyutu olan zihinsel bitkinligin nitelikleri
ise, bireyin kendisine, yaptig1 ise, diger insanlara ve yasama kars1 olumsuz tutumlar
sergilemesi seklinde siralanabilmektedir (Pines ve Aranson, 1988:9-13’den akt.
Dalkilig, 2014:43).
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Pines (1993) yaklasimina gore, tilkenmisligin temelinde bireyi sirekli olarak
duygusal baski altinda tutan is ortamlar1 yatmaktadir. Ancak, bu tiir is ortamlar1 ise
gudilenme duzeyleri yiksek olan bireylerde tiikenmislige yol agabilmektedir
(Yildirim, 1996:5). Giidiilenme diizeyi yliksek olan bireyler, is ¢evresini destekleyici
olarak algilarlar. Bdylece bu bireyler, beklentilerini ve dolayisiyla kendini
gerceklestirme sansini da beraberinde yakalamaktadirlar. Ancak, is ¢evresinde stres
boyutunun yiiksek, destek ve 6diil boyutunun diisiik oldugu durumlarda, yasanilan
basarisizlik, tiikenmigligin en 6nemli nedenini olusturmaktadir. Bir kez tiikenmislik
yasandiginda, gidilenme diizeyleri giderek azalmaktadir (Kasli, 2009:52-53). Pines
(1993) gore, is ortaminin yarattigi duygusal baski ne kadar yogun ve ne kadar uzun
stireli olursa olsun, ise giidiilenme dizeyleri diisiik olan bireylerin tiikenmislik
yasamalar1 azalmaktadir. Bu bireyler stres, yabancilasma, depresyon, yorgunluk ve
benzeri gibi durumlar yasayabilirler; ancak tiikenmislik yasama ihtimalleri azdir

(Yildirim, 1996:5).

Sonug olarak Pines’e gore, tiikenmisligin, Orgiitsel agidan en biiyiik
maliyetlerinden biri, giidillenme diizeyi yiiksek, isinde uzman ve basarili olan
isgorenlerin kaybedilmesidir (Stirgevil vd., 2007:39). Tiikenmisligi fiziksel, duygusal
ve zihinsel bitkinlik olarak boyutlara ayiran Pines ve Aranson (1988) tarafindan
gelistirilen tiikenmislik 6lgegi, Maslach Tiikenmislik Envanterinden sonra en sik

kullanilan ikinci 6l¢ek olarak kabul edilmektedir (Pines, 2003:100).

2.2.5.5. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Yaklasim

Edelwich ve Brodsky’in (1980: 14) gelistirdigi yaklasima gore tiikkenmislik; is
kosullar1, miisteri yogunlugu, diisiik {icret, uzun mesai saatleri, biirokratik ve politik
zorlamalar veya yiiksek idealler ile ulasilabilen nokta arasindaki farkliliktan
kaynaklanmaktadir. Bu modelde tiikkenmislik; “baskalarina yardim saglayan
mesleklerde calisan bireylerde, ¢alisma kosullarinin bir sonucu olarak; idealizm,
enerji ve amagta goriilen ve siirekli olarak artan bir kayip”, seklinde tanimlanmistir
(Toprak, 2013:24). Edelwich ve Brodsky (1980) tiikenmisligin birbirini izleyen ve
belirlenebilir asamalardan gegtigini ve bir siire¢ sonunda ortaya c¢iktigini One
stirmiislerdir. Bu siireci; idealist cosku, durgunlasma, engellenme ve duyarsizlik

olmak tizere dort doneme ayirmiglardir (Dalkilig, 2014:39).
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Idealist Cosku: Edelwich ve Brodsky’e (1980) gore, bu dénemde biiyiik
umutlar, yiiksek enerji ve beklentiler vardir. Birey enerjisinin biiyiikk bolimiinii
meslegine harcamaktadir. Idealist cosku déneminde; mesleki doyuma yapilan yatirim
nedeni ile yogun c¢aligma, igin her seyden dnemli olmasi, tiim potansiyeli is ortamina
ayirma gibi fedakarca bir ¢alisma sergilenmektedir (Girgin, 1995:19). Bailey’e
(1985) gore, bu kisiler takdir edilmeyi beklerken, gergek¢i olmayan 6n yargilar,
prensipler, hiikimler ve amaglarla ilgili sorunlarla karsilasabilmektedir. Bu durumda
gayretle calisan kisi, tiikkenmisligin durgunluk diizeyine girmeye baslamaktadir. Bu
siklikla, calismaya basladiktan sonraki yaklasik bir yilin sonunda olusabilmektedir
(Baysal, 1995:28).

Durgunlagma: Isin bireye verdigi haz uzun slire devam etmedigi takdirde,
durgunluk adi verilen ikinci asama baslar (Yildirim, 1996:7). Silig’a gére (2003:13)
bu asamada, birey artik ilk asamada gercgeklestirdigi gayreti gosterememekte, enerji
diizeyi diismekte ve bununla birlikte motivasyonunda azalma goriilmektedir. Ayni
zamanda isle ilgili beklentilerinde hayal kirikligi yasamakta ve bu durum devam
ettikce, calisan isinden sogumaya baslamaktadir. Bu donemde, bireyin ilgisi is
disindaki faaliyetlere kaymaya baslamaktadir; daha fazla para kazanma, daha iyi
yasama, bos zamanlart daha iyi degerlendirme gibi is dis1 faaliyetlere Onem

verilmeye baslanmaktadir (Bahar, 2006:14).

Engellenme: Zaman gectikce birey, meslege iliskin amaglarini
gerceklestirmeye calisirken basarma ¢abalarinin engellendigini  diistinmektedir.
Amaglar siklikla engellenmekte ve gerceklestirilememektedir. Engellenme iki
kaynaktan ortaya ¢ikmaktadir: Birincisi, ¢alisanin yani hizmeti veren bireyin, hizmet
verdigi kisilerin gereksinimlerini gideremeyerek engellenmesidir. ikincisi, ¢alisan
bireyin siklikla hizmet verdigi kisilerin gereksinimlerini doyurmak icin, kendi
gereksinimlerini gbzden ¢ikarmasindan dolay1 engellenmis olmasidir (Baysal,
1995:29). Bireyin isinde siirekli engelleme yasamasi, onu biiyiilk bir olasilikla
tilkenmisligin doérdiincii donemine gegirecektir (Dalkilig, 2014:41).

Duyarsizhik: Duyarsizlik, engellenmeye karst kullanilan dogal bir savunma

mekanizmasidir. Bu donemde, birey glvenli pozisyonunu korumaya yetecek
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minimum Ol¢lide is yapacak ve her tirlii miicadeleden kaginacaktir (Yildirim,
1996:7). Edelwich ve Brodsky’e (1980) gore bu evrede, duygusal kopma, inanglarin
tamamen yitirilmesi, umutsuzluk vb. durumlar goérilmektedir. Birey, meslegini issiz
kalmamak ic¢in strdirmekte ve bikkinlik yasamaktadir. Birey, bu noktada meslegine
iliskin degisiklikleri yapmak icin ¢ok ge¢ oldugunu diisiiniir. Riske girmek istemez,
glivence onun igin daha onemlidir. Tikenmisligin donemleri her zaman bu siray1
takip etmeyebilir. Birey zaman zaman farkli donemler arasinda gidip gelebilir
(Girgin, 1995:20).

2.2.5.6. Gaines ve Jermier Yaklasimi

Gaines ve Jermier, Maslach’in tiikkenmislik yaklagiminda {i¢ boyuttan biri
olan duygusal tiikkenmisligi, tiikenmislik sendromunun c¢ekirdegi olarak kabul
etmiglerdir. Bu yaklasimin duygusal tiikenmisligi merkeze almasinin nedeni,
tilkenmisligin ilk asamas1 olmasi ve dolayisiyla miidahale etmek i¢in kritik bir 6nem
tasimasidir. Tiikenmislik sirali bir siire¢ izlemekte, 6nce duygusal tiikenmislik
meydana gelmekte, kisi duyarsizlasmakta ve daha sonra da basarisizlik hissi ortaya
cikmaktadir (Gaines ve Jermier, 1983: 568).

Is stresi — > Gerginik —» Bas Etme

Duygusal Duyarsizlagsma
Tiikenmislik Diistik Kisisel Basari
Tiikenmislik

Sekil 3. Gaines ve Jermier Tiikenmislik Yaklasimi
Kaynak: (Gaines ve Jermier, 1983: 568’den uyarlanmustir).

Gaines ve Jermier’e (1983) gore, is stresi zamanla bireyde gerilime neden
olmaktadir. Biriken gerilim duygusal tiikenmislige doniismektedir. Duygusal
tikenmislik; fiziksel yorgunluk, gerginlik, kaygi, uykusuzluk, alkol ve uyusturucu
kullanimi, insanlardan ¢ekilme, esler ve cocuklar arasinda kotii iligskilere neden
olmaktadir. Birey duygusal tiikenmislik durumu ile bas etmeye calisirken

duyarsizlasmakta ve kisisel basarisin1 diisiik hissetmektedir. Bunun sonunda da
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tikenmislik; is tatminsizligi, is performansinda bir azalma, devamsizlik ve isgoéren

devri gibi 6rgitsel sorunlara neden olmaktadir (Gaines ve Jermier, 1983: 568-569).

2.2.6. Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikkenmislik sendromu belli bir siire sorun yaratmiyor gibi gorinse de (her
zaman degil) bireyin yasaminin sonraki ddnemlerinde ciddi sorunlara yol
acabilmektedir. Bu sorunlar bireyin fiziksel ve ruhsal sagliginda, davraniglarinda,
arkadaglarina ve ailesine kars1 tutumlarinda ve Orgute yonelik verimliliginde etkisini
gostermektedir. Ihtiyaglarm karsilanamamasi sonucunda olusan gerilim, bireylerin
ruhsal sagligini etkileyerek tiikenmislige neden olabilmektedir (Toprak, 2013:31).
Tiikenmislik tek basma onu yasayana zarar veren bir olgu degil, ayn1 zamanda
bireyin etrafindaki herkesi ve her seyi yikima ugratabilen bir olgudur (Dalkilig,
2014:138). Bu calismada tiikenmisligin sonuglar1 bireysel, 6rgiitsel ve ailevi yonden

incelenecektir.

2.2.6.1. Tiikkenmisligin Bireysel Sonug¢lari

Tiikenmislige maruz kalan bireylerde yorgunluk, uykusuzluk, istahsizlik, bag
agrilari, sindirim giicliikleri gibi fiziksel sonuglar ve depresyon, kaygi, caresizlik,
Ozsaygmin azalmasi, alinganlik gibi psikolojik sorunlar siklikla goriilmektedir
(Dinibatun, 2013:35). Maslach vd. (2001:406), tikenmisligin zihinsel islev
bozukluguna neden oldugu; anksiyete, depresyon, benlik saygisi diisiisleri gibi
zihinsel saglik agisindan olumsuz etkileri ortaya cikardigini belirtmistir. Kahili’ye
(1988) gore, tikenmislik sonucu fiziksel saglik sorunlari ortaya cikmakta, bu
bireylerde yorgunluk, uykusuzluk, bas agrisi, mide ve bagirsak rahatsizliklar
gortilmektedir (Cordes ve Dougherty, 1993:637-638). Corcoran (1986) gore,
tilkenmislik yasayan bireyler, miisterilere veya is ortaminda karsilagtiklar1 kisilere
olumsuz davraniglar sergilemektedir (Ardig ve Polatci, 2008:74). Ayn1 zamanda bu
bireylerin sigara uyusturucu ve alkol kullanimlarinda artis meydana gelmektedir
(Cordes ve Dougherty, 1993:639). Freudenberger’e gore (1981:443), tiikkenmisligin
en Onemli ve bireye en ¢ok ipucu veren sonuglarindan biri; bireyin enerji
seviyesindeki azalmadir. Bireyin enerjisi fark edilir bir sekilde eskiye nazaran
azalmigsa, bu durum bir seylerin ters gittiginin habercisi olmaktadir (Dalkilig,
2014:139).
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2.2.6.2. Tiikenmisligin Orgiitsel Sonuclar

Tiikenmislik yasayan insanlar, hem kisisel ¢atigmalara hem de is gorevlerini
aksatarak meslektaglar1 {izerinde olumsuz etkilere neden olabilirler. Bu durum,
tikenmisligin diger calisanlara bulasmasina neden olabilmektedir (Maslach vd.
2001:406).

Izgar’a (2001:25) gore, tiikenmisligin orgiit Uzerindeki olumsuz etkilerinden
biri, hizmet verilen insanlara/miisterilere karsi yetersiz ilgi gosterilmesine neden
olmasidir. Tikenmislik yasayan birey, diger insanlara bakis agisini degistirerek
etrafindaki insanlar1 bir nesne gibi goérmeye baslar. Boylece birey, hizmet verdigi
insanlarin/miisterilerin ihtiyaglarina onem vermeyen, onlara saygisiz ve kaba
davranan bir sekilde hizmetini devam ettirmektedir (Polatc1, 2007:85). Bu durum,
Maslach ve Zimbardo’nun (1982) ifadesiyle, bireyin performansinda diisiis meydana
getirmektedir. Bu diisiis genellikle yapilan isin niteliginde ve kalitesinde kendisini
gostermektedir. Diisiik performansin bir sonucu olarak motivasyon diismekte ve
birey kendisini engellenmis hissetmeye baslamaktadir. Bu durumdaki birey yaptigi
isi arik umursamamakta ve daha basarili olma gibi bir kaygi tagimamaktadir.
Bireyin, is i¢in fazla caba gostermesi ve yasanan sorunlardan dolayr kafasinin
daginik olmasi, is yapma becerisini zayiflamakta ve is kazalarinin orani artmaktadir
(Ardic ve Polatci, 2008:74). Maslach ve Leiter (1999) gore, bireyin ise olan
tavrindaki bu degisiklikler, isteki basarisinin diismesine, sonug olarak da orgiitsel
basarinin diismesine neden olmaktadir. Bu durumda tiikenmislik hem c¢alisanlara

hem de orgiite agir maliyetler getirmektedir (Polatci, 2007:85)

Tiikenmiglik sonucunda Orgutte; isten ayrilma niyeti, devamsizlik, isgoren
devir hizinda artis ve isi birakma meydana gelebilir. Ise ilgisi diisiik olan ve tiikkenen
bu bireylerin, islerine devam etmeleri halinde, verimlilik ve etkinlikleri azalmaktadir.
Dolayistyla bu durum, is tatmini ve orgiitsel bagliligin azalmasina neden olmaktadir
(Maslach vd. 2001:406). Tepeci ve Birdir’e (2003:959) gore, tiikkenmisligin bir diger
olumsuz yani, daha uzun siire verimli olabilecek insanlarin erken emekliye

ayrilmasidir (Dalkilig, 2014:144).
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2.2.6.3. Tiikenmisligin Ailevi Y0nden Sonuglari

Tiikenmislik yasayan insanlar, aile bireyleri ile iliskilerinde ¢esitli sorunlar
yagsamaktadir. Maslach’a (1982:81) gore, kendini duygusal olarak tiikkenmis hisseden
birey, eve gergin, sinirli, iizgiin ve psikolojik olarak yorgun gelecektir. Isin kendisine
yiikledigi tiim sorunlar1 da beraberinde eve getiren ¢alisanin, aile bireyleriyle iyi
zaman gegirecek enerjisi kalmayacaktir. Birey biitlin giin yogun bir sekilde ¢alismis
ve birgok insanin sorunlartyla ugrasmistir. Bu nedenle hayatindaki en énemli bireyler
olan ailesinin sorunlarim1 kaldirabilecek durumda degildir. Bundan dolay:1 aile
bireyleri kiskanglik yasayabilmekte, incinebilmekte ve bir seyler paylasamaz duruma
gelebilmektelerdir. Calisanin ailesiyle huzursuzluk yasamasimin diger bir sebebi de
calisanin 6zel hayatinda uygun olmayan zamanlarda telefonla aranmasi, hatta isine
gitmek zorunda birakilmasidir. Bu gibi durumlardan kaynaklanan esler arasindaki

kavgalar, bosanmaya kadar giden bir yola girebilmektedir (Karaman, 2009:50-51).

Maslach ve Zimbardo’ya (1982:82-83) gore, bazi durumlarda ¢alisan bireyler,
evlerine gittiklerinde isleri hakkinda hi¢bir sey konusmamay1 tercih etmektedir. Bu
durum, bireylerin, islerinin kat1 yonleriyle ailelerinin yiizlesmesini istemedikleri icin,
sigindiklart bir ¢oziimdiir. Birey bu sekilde, bir anlamda ailesini koruma altina
almaktadir. Bu davranis, her ne kadar avantajli gibi gozlkse de; 6zellikle evli ciftler
arasinda, acik, giivenli ve paylagimci bir iligskiye sahip olmay1 engeller niteliktedir
(Dalkilig, 2014:143). Jackson ve Maslach’in (1982) polisler {izerine inceleme
yaptig1 calismada, igse karsi gelistirilen olumsuz tutumlart eslerin de biiyiik 6lciide
paylastig1 goriilmiistiir. Bu bulgu, tiikenmisligin olumsuz sonuglarinin ¢alisan bireyin

yakinlarini da etkiledigini ortaya koymaktadir (Konakay,2010:114).

2.2.7. Tiikenmislik ile Miicadele Yontemleri

Tiikkenmislik, bireysel ve orgiitsel etkilerinin fark edilmesiyle birlikte dnemli
bir ¢aligma alani haline gelmistir. Enerji, gli¢ ya da kaynaklarin asir1 talepler
sebebiyle tukenmesi, ilerleyici bir stres streci, idealizm kaybi gibi tanimlanan
tikenmislik ¢alisma hayatin1 surekli tehdit eden bir unsurdur. Tiikenmisligin
etkilerini en aza indirebilmek i¢in, g¢esitli miidahaleler gereklidir (Dalkilig,
2014:147). Tikenmislik ile miicadele edebilmek icin oncelikle, sorunun varlig ve
O6nemi kabul edilmelidir. Bundan sonra, tiikenmiglikle basa ¢ikmada bireysel ve

orgutsel diizeyde olan, gesitli yontemler kullanilabilir (Baysal, 1995:48).
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2.2.7.1. Tiikenmislik ile Miicadelede Bireysel Yontemler

Tiikkenmiglik ile miicadelede oOrgiitsel kaynaklarin roliinlin fark edilmesine
ragmen yaygin inanig, bireyin daha merkezi bir rol oynadigidir. Bu durumda birkag
varsayim iizerinde durulmaktadir. Birincisi, ¢ogu durumda, bireyin kendisinin
calisma ortamindan daha fazla tiikkenmislige kaynaklik ettigi varsayilmaktadir. Ikinci
olarak, tiikenmislik kaynagina bakilmaksizin, genellikle sorunla ilgili bir seyler
yapmanin, Orgiitiin degil, kisinin sorumlulugunda oldugu varsayilmaktadir. Bireysel
miicadele yontemlerinin tercih edilmesinin diger bir nedeni ise, orgiitsel degisikligi
hedef alan miidahalelerden daha az maliyetli olma egiliminde olmasidir (Maslach ve
Goldberg, 1988:67-68). Ozetle, tikenmislik “bireysel bir sorun” olarak ele
alindiginda veya orgiitsel kosullar kontrol edilemeyecek durumda oldugunda bireysel
miicadele yontemleri uygulanmalidir (Dalkilig, 2014:152). Bireyin, tiikenmislik
sorununu ¢ozmesinde uygulamasi gereken cesitli yontemler asagida siralanmistir
(A1 ve Bal, 2008:142; Glogow,1986:82; Kacmaz, 2005:31-32; Maslach ve
Goldberg, 1988:67-68; Taycan vd., 2006:108):

e Tiikenmisligin ne oldugunun ve belirtilerinin bilinmesi gerekir.

e Iise baslamadan &nce, bireyin, yaptigi isin zorluklarmi ve risklerini
Ogrenmesi gerekir.

e Bireyler isle ilgili gercekei hedef ve beklentiler gelistirmelidir.

e Bireyin, kisiligini iyi bilmesi, ihtiyaclarinin farkinda olmasi, gercekei bir
0z degerlendirme yapabilmesi gerekmektedir.

e Bireyin, insan olarak smurliliklart oldugunu ve sorumluluklarinin
smirlarint bilmesi, gereksiz ve kaldiramayacagi yiiklerin altina girmesini
onlemektedir.

e Bireyler duygularini, zorluk yasadiklarinda paylagmalarint = ve
gerektiginde yardim isteyebileceklerini bilmelidir.

e Bireyler tiikenmislik yasamaya basladikca calisma  sekillerini
degistirebilir; monotonlugu azaltabilir, isten diizenli olarak mola alip fazla
mesaiye kalmayabilir; hatta ise ara verip is degistirebilir.

e Strestle bagsa ¢ikma stratejileri, zaman ydnetimi veya catisma ¢dzme
stratejilerini 6grenmek, bireyin igini yapma seklini degistirebilir ve

boylece tiikenmislik riskini azaltabilir.

48



e Bireyin yasaminin is disindaki alanlarinin gelistirilmesi Onemlidir.
Ornegin; bireyin ailesinden ve arkadaslarindan destek almasi, hobi
edinmesi, tatile gitmesi vb. tiikenmisligi azaltmaya ve 6nlemeye yardimci
olmaktadir.

e Birey rahatlatict bir yasam tarzi gelistirebilmelidir. Egzersiz, fiziksel
aktiviteler, meditasyon, nefes alma ve gevseme teknikleri uygulayabilir.

e Birey, niikte ve mizahi tiikenmislik ile basa ¢ikma stratejisi olarak

kullanabilir.

2.2.7.2. Tiikenmislik ile Miicadelede Orgutsel Yontemler

Isyerinde bazi seylerin degisimi, bireysel bir yaklasimla degil, orgiitsel bir
bakis acistyla gerceklestirebilir. Nitekim ¢ogu zaman oOrgiitler, tiikenmislik ile
miicadelede, tek bir bireyin sahip olabileceginden daha fazla kaynak ve giice
sahiptirler. Bu nedenle, bireysel miicadele yontemlerini uygulamak daha kolay
olmasima ragmen, oOrgiitsel diizenlemelerin tiikenmislikle miicadelede daha kalici
sonuglar verecegi diisiiniilmektedir (Dalkilig, 2014:184). Orgiitiin tiikenmislikle
miicadele etmesinde uygulamasi gereken cesitli yontemler asagida siralanmistir
(Dalkilig, 2014:197; Girgin, 1995:21; Giillice, 2006:33; Kagmaz, 2005:31; Taycan
vd., 2006:108):

e Personel yetersizliginin giderilmesi ve bunu yaparken kisi-is uyumuna
dikkat edilmesi gerekir.

e Gorev tanimlarinin agik ve net olmasi gerekir.

e Ise yeni baslayan bireylerin oryantasyon uygulamalarma katilmasi
gerekir.

e Uzun calisma saatlerinin azaltilmast ve zor islerin doniisiimlii olarak
yapilmasi Onerilmektedir.

e Orgiitte aksakliklar varsa bunlar halledilmeli, fiziksel acidan calisma
ortaminin kosullar1 iyi olmali, ¢alisanin isyerine ulasimi, saghg ve
beslenmesine dikkat edilmelidir.

e Sorunlarn ilk ortaya ¢ikis aninda ele alinmasi ve sorun ¢ozmede kalici
mekanizmalarin olusturulmasi gereklidir.

e Diizenli ekip i¢i toplantilar1 ile ¢alisanlar1 6neri ve elestirilerini sunmasi

saglanmalidir.
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Tiikenmisligin farkindaligi i¢in sirekli egitim olanaklarinin saglanmasi
gereklidir.

Calisanlarin 6dil kaynaklarinin ¢ogaltilmas1 ve bireysel ihtiyaglarina
6nem verilmesi gereklidir.

Calisanlarin tatil ve sosyal etkinlik olanaklarinin artirilmasi gerekir.
Bireylerin ilgi ve istekleri dikkate alinarak, kariyer danigsmanligi
yapilmalidir.

Performans degerlendirme sistemleri araciligiyla tiikkenmislik belirtilerini
fark eden yonetici bireyi uyarip, yapmasi gereken degisiklikleri tavsiye
edebilir.

Etkin bir ¢catigsma yonetim sistemi kurulmalidir.

Isin daha anlaml hale gelebilmesi igin, calisanlara isi planlayabilme, yon
verebilme ve kontrol edebilme bakimindan sorumluluklar verilmelidir.
Yoneticilerin ¢alisanlar1  destekledikleri ve sikintili  bir durumda
kendilerinden yardim alabilecekleri bir ortam olusturulmalidir.
Hosgoriilli, esnek ve katilimc1 bir yonetim anlayisinin uygulanmasi

titkenmislik ile miicadele etmek i¢in 6nemlidir.
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2.3. Duygusal Zeka Kavram

2.3.1. Zekd Kavraminin Tanim

Zeka ile ilgili ilk yazilt metinler, Antik Yunan ve Hindistan’da bulunmustur
(Kline,1991:1) ve o dénemden bu yana zeka, halk arasinda ve alanyazinda farkli
anlamlarda kullanilmistir. Zeka, tanimi1 en zor kavramlardan birisi olarak gorilebilir
(Titrek, 2007:4); yaygin olarak; anlama, &grenme ve degisik durumlarla basa
cikabilme yetenegi, olarak tanimlanmistir (Kline, 1991:1). Turk Dil Kurumu zeka
kavrammi “Insanin diisiinme, akil yiiriitme, objektif gergekleri algilama, yargilama
ve sonug ¢ikarma yeteneklerinin tamami1” olarak tanimlamistir

(http://www.tdk.gov.tr/). Humphreys (1975:25), zekay1 entelektiiel beceriler listesi

olarak tammmlamistir (Mostafavi vd., 2012:178). Sternberg’e (1997) gore zeka, soyut
akil yiiriitme becerisidir. Baska bir tanima gore ise zeka, nesneler arasindaki
benzerlikleri ve farkliliklar1 gérme, pargalar1 analiz etme, birbirleriyle ve bir biitiin

olarak iliskilerini degerlendirebilme yetenegidir (Mayer vd., 2001:233).

Zekad kavraminin taniminin, iginde bulunulan donemden nasil etkilendigi
merak edilmis ve arastirllmistir. 1921 yilinda akademisyenlere yapilan c¢aligmanin
sonuglarina gore, akademisyenler zekayi olusturan temel yeteneklerin, problem
¢O0zme-karar verme gibi iist diizey beceriler, 6grenebilme yetenegi ve ¢evreye uyum
yetenegi oldugunu diisiinmektedir. 1986 yilindaki ¢alismada ise, zekdy1 olusturan
yetenekler; iist diizey beceriler, kiiltiir tarafindan deger verilen yetenekler ve yonetici
stirecler, olarak siralanmaktadir. Buradan da goriildiigii gibi zeka tanimi, Ust dlzey
beceriler gibi temel bir yetenegi icerse de diger boyutlar1 agisindan zaman iginde
bliyiik farkliliklar gosterebilmektedir (Cakar ve Arbak, 2004:26). Ayni1 zamanda
zeka kiiltiirel degerlerden etkilenmekte ve farklilagsmaktadir. Ornegin bat1 kiiltiiriinde
zekanin temel 6gesi olarak hiz diistiniilirken; Cin kultiriinde zekénin temel 6gesi

kisinin kendini tam olarak bilebilmesidir (YUksel, 2006:5).

Gorildiigii gibi zeka kavraminin birgok agidan tanimi yapilmistir. Ancak en
yaygin kullanilan tanim Wechsler’in tanimidir. Wechsler’e (1975) gore zeka, insanin

diinyay1 anlama ve onun ihtiyaglarini karsilayabilme kapasitesidir (Kline, 1991:1).
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2.3.2. Zeka Modelleri

Zeka farkli ¢aglarda farkl sekillerde tanimlanmistir (Keskin vd.,2013). Zeka
kavraminin tanim1 ve bu konudaki goriis ayriliklari, zekanin pek ¢ok degisik sekilde
tanimlanan tartigsmal1 bir kavram oldugunu gostermektedir. Bu sorunlardan dolay1
uzmanlar bilimsel yanin baskin olmasii saglayacak nesnel bir 6lgim gelistirmek
icin calismalar yapmis ve zeka testlerini gelistirmislerdir (Yiksel, 2006:5). Bu
testlerden en ¢ok bilineni, zeka katsayis1 (Intelligent Quotient - 1Q) ile dl¢tilmekte
olan bilissel zeka, bireyin anlama, 6grenme, hatirlama, akilc1 diisiinme, sorun ¢6zme
ve Ogrendiklerini uygulama kapasitesini 6lgmektedir (Atkinson ve Hilgard, 1995:
500 — 504’den akt. Dogan ve Sahin, 2007:233). Ancak zaman i¢inde IQ puanlari
hayatta kimin daha basarili olacagina dair kusursuz bir tahmin saglayamamistir.
Yapilan calismalara gore, yiiksek 1Q’lu kisilerin 6zel yasamlarini hayret edilecek
Olclide kotii yonetebildigi, okul sinavlarinda en yiiksek puani olan kisilerin, daha
diisiik puanl arkadaslarina oranla maas, verimlilik ve kendi alanlarindaki konumlari

acisindan ¢ok daha basarili olmadiklar1 gozlemlenmistir (Goleman, 1998:50-51).

Biitiin bu bahsedilen sorunlarin 1s1ginda, 20. yiizyi1l boyunca psikologlar
alternatif zeka modelleri gelistirmislerdir. Bu modelleri olustururken amaglari,
bahsedilen temel sorunlarin etkilerini azaltmak ve zekanin bilis boyutu disindaki
boyutlarini incelemektir (Cakar ve Arbak, 2004.28).

2.3.2.1. Sosyal Zekéa Modeli

Zekayr biligsel boyutlart disinda degerlendiren ilk model sosyal zeka
modelidir (Senocak, 2015:12). 1920 ve 1930’lu yillarda 1Q kavraminin
popiilerlesmesinde etkili olan taninmis psikolog E.L. Thorndike, bir makalesinde
sosyal zekd kavramimi ele almistir. Thorndike’ye gore sosyal zeka, bagkasini
anlayabilme ve insan iligkilerinde akillica davranabilme yetenegidir (Goleman,
1998:60). Thorndike’nin gelistirdigi sosyal zekd modeli, zekay tek boyutlu anlayigin
disina tasimistir. Zihnin ayr1 faktorleri oldugu, faktorlerin ortak 6zelliklerine gore
gruplanabilecegi goriisiinden hareket etmistir. Bir gruba dahil olan faktorlerden biri
ya da birkaci, gerektiginde diger faktorlerle beraber bir zihni etkinlikte rol alabilir
(Titrek, 2007:25). Thorndike, zekay: {i¢ boyut altinda incelemistir. Bunlar; mekanik
zeka, soyut zeka ve sosyal zekadan olusmaktadir. Bir kisinin mekanik zeka diizeyi,

isleri ve mekanizmalar1 yonetebilme kabiliyetidir. Soyut zeka, fikirleri ve sembolleri
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yonetme ve anlama yetenegidir. Son olarak sosyal zeka, insanlari anlama ve
yonetme, vyani kisilerarasi durumlar1 ele alma becerisini ifade etmektedir.
Thorndike'nin  (1920) simiflandirmasi, bu 1{ic zekd tlriiniin her birinin
degerlendirilmesine yonelik araglarin gelistirilmesine yol agmustir. Dikkatlerin
cogunun mekanik ve soyut zekaya ¢evrilmis olmasina ragmen, sosyal zeka ile ilgili
girisimler daha fazla olmus ve diger arastirmacilar da sosyal zekanin yapisini
incelemeye devam etmislerdir. Ornegin, Gardner (1983) coklu zekd kuraminda
sosyal zekayi, kisileraras1 (diger insanlar1 anlama) ve kisisel (kendini anlama) zeka
olarak incelemistir. Cantor ve Kihlstrom (1989), kisinin diinyaya uyumunun
incelenmesinde; sosyal zekanin, kisiligin biligsel yonlerini olusturdugunu ve sosyal
hayatla ilgili bildiri niteliginde oldugunu ileri siirmiistiir. Schneider, Ackerman ve
Kanfer (1996) sosyal zekanin, toplumun kiiresel yetkinlik yapisini olusturan birkag
boyuttan sadece bir tanesi oldugunu 6ne siirmiistiir (Newsome, Day ve Catano,
2000:1006). Sternberg’e gore sosyal zeka, akademik basarilardan bagimsiz ve
kisinin hayatin pratik yaniyla basa ¢ikabilmesi i¢in son derece dnemlidir (Goleman,
1998:60).

2.3.2.2. Coklu Zeka Modeli

Gardner, 1983’de sosyal zeka konusunu yeniden inceleyerek coklu zeka
modelini ortaya ¢ikarmistir (Yiksel, 2006:7). Coklu zeka modeli, zekanin disardan
(fizyolojik ya da egitsel metinlerle) ya da icerden (zekdya dair giiclii fakat
muhtemelen smirli bir bakis acis1 gelistirmis bir kiiltiirde yasayarak) edinildigi
yoniindeki klasik goriise kars1 ¢ikmistir. Coklu zeka modelinin temel amaci, birden
fazla zekanin varligini savunmaktir. Bu modelde, birka¢ zekd oldugu, bunlarin
birbirinden bagimsiz gelistigi ve bireyler ya da kiiltlirler tarafindan birka¢ yoldan
benimsenip birlestirilebilecegi diisiincesi hakimdir. Giindelik hayatta bu zekalar,
genelde uyum iginde calisir ve gozlenmeyebilir. Ancak goézlem igin gerekli
mercekler takildiginda, her zekanin kendine 6zgii dogasi yeterince asikar bir bigimde
kendini gosterir (Gardner, 2004:6,12). Gardner, ¢oklu zeka modelinde zekay1 dokuz
alana ayirmistir (Altan, 1999:108-109; Gardner, 2004:108-296; Girel ve Tat,
2010:350-352; Titrek, 2007:44-48):

Dilsel (Sozel) Zeka: Baskalarimi bir eyleme ikna etmek icin dili

kullanabilmek, bir bilgiyi hatirlamak i¢in dilin sifre potansiyelinden yararlanmak, dili
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aciklama yapmak i¢in kullanabilmek, 6gretme ve dgrenme siirecinde biiyiik 6lciide
dilden yararlanmak dil zekas: ile ilgilidir. Dil, yeni bir bilimsel gelismeyi
baslatmakta ve agiklamada kritik 6nem tasiyan metaforlar1 insanlara sunmaktadir.
Aym zamanda dil, insan zekalarinin en istiinii ve en ayrintili bigimde incelenmis
zeka turudir. En genis sekliyle belki de sairler tarafindan sergilenen yetenek oldugu
sOylenebilir.

Muzikal Zeka: Muzikal zekd, zeka tiirlerimizin ilk 6nce gelisenidir. Ciinki
sesin, ritmin ve titresimin “bilinci etkileme” efektleri, diger zeka tiirlerinden
guclidir. Insan miikemmel tasarlanmis bir egitim programma devam ederek,
miizikle dolu bir evde yetiserek ya da elim bir sakatliga ragmen miizikal bir yetenek
gosterebilir. Bu yetenegin gerisinde, kalitimin varlifindan s6z etmekle birlikte,
insanin iginde yasadig1 ortama bagli oldugu da sdylenebilir. Ornegin; Mozart'n bu

yetenege fazlasiyla sahip oldugu diisiiniilmektedir.

Mantiksal-Matematiksel Zeka: Bu zeké tirl, matematiksel hesap yapma,
problem ¢6zme, mantikli diisiinme, tiimevarim ve tiimdengelimci bir mantik
siirdlirme, benzerlik iligkileri belirleme becerileri igermektedir. Mantiksal-
matematiksel zekd tiirii kapsaminda en iyi Ogrenme, neden- sonug iligkilerini
anlayabilmeye, soyut iligkiler ftizerine diisinmeye ve nesne Ozelliklerini

sayilastirmaya odaklanildigi takdirde gerceklesmektedir.

Gorsel-Uzamsal Zeka: Bu zeka tiri, gorsel diinyayr dogru bi¢imde
algilamak, baslangictaki algi diizeyinde degisim ve doniisiimler yapabilmek, gorsel
deneyimi fiziksel uyaricinin yoklugunda dahi yeniden tiretebilmektir. Bu zeka turi
guclu bireyler, bir nesnenin farkli perspektiflerini algilayabilmekte, resim ve
sekillerle ~ disunebilmektedirler.  Denizcilerin, heykeltiraglarin,  ressamlarin,

cerrahlarin, vb. bu zekanin hayli gelismis sekillerine sahip oldugu sdylenebilir.

Bedensel-Kinestetik Zekd: Bu zekad tirl, bedenin son derece farkli
bicimlerde hem ifade etmek hem de bir amaca ulasmak i¢in hiinerle
kullanilabilmesidir. Ornegin; bir nesneyi anlatmak igin jestlerle nesnenin sekli
belirtilir; yiiz ifadesi ve bedensel eylemlerle bu nesnenin ne ise yaradigi, ne tiir
etkiler yarattig1 ¢izilir. Bedensel-kinestetik zeka becerileri arasinda; koordinasyon,
esneklik, hiz ve denge gosterilebilir. Danscilarin, atletlerin, cerrahlarin ve

zanaatkarlarin bu zekanin gelismis formlarina sahip oldugu sdylenebilir.
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Sosyal-Kisileraras1 Zeka: Bu zek& tiri, diger insanlarin ruh hallerini,
duygularini, giidiilerini ve niyetlerini, nasil galistiklarini, onlarla nasil ortaklasa
caligilabilecegini anlayabilme, sorunlar1 ve Karisikliklart ¢ozebilme yetenegidir.
Sosyal-kisileraras1 zekd; bireylere liderlik, yonetim ve organizasyon, uyum gibi
avantajlar kazandirmaktadir. Bu nedenle politikacilar, egitmenler, aktorler,
yoneticiler, isletmeciler, psikologlar, pazarlama iletisimi uzmanlar1 ve turizm sektorii

calisanlari vb. sosyal-kisilerarasi zekalar1 kuvvetli kigilerdir.

Ozedonuk-Kisisel Zeka: Kim oldugunu ve hangi duygular1 neden
hissettigini diisiinmek, bu zeka turu ile ilgilidir. Bu zekas: yiiksek bireyler kendini
tanima, giivenme, hedefleri belirleme ve kisisel sorunlarint ¢ézme becerisi
gostermektelerdir. Din adamlar1, psikologlar, filozoflar vb. igsel zekalar1 giiglii

bireylere drnektir.

Doga Zekasi: Bu zekaya sahip olanlar, ¢cevredeki dogal diinyay:1 algilama,
begenme ve anlamayla dogrudan iliskilidirler. Bu kisiler, dogal kaynaklara ve
saglikli bir ¢evreye ilgi duyarlar. Hayvanlari sevme ve koruma, dogal hayat, yesil
ortam ve doga deneyleri yapmaktan zevk duyarlar. Dolayisiyla giftGiler, botanik
bilimciler, biyologlar, =ziraat¢ilar, bahgivanlar, fotografcilar, dagcilar, peyzaj

mimarlar1, zoologlar ve jeologlar vb. doga zekas1 gelismis kisilerdir.

Varoluscu Zeka: Varoluscu zeka, evrenin ve insanligin var olma nedenlerine
odaklanan ‘biiyiik sorularin zekas1’, olarak tanimlanabilmektedir. Norolojik temeli ve
baglantili oldugu beyin bdlgesine dair kesin kanit bulunmamasi1 nedeniyle bilimsel
baglamda somutlastirilamayan bu zeka tiirii, savladigi unsurlar agisindan anlamh ve
onemli bulunmaktadir. Bu baglamda varolus¢u zekanin, teoloji, felsefe ve tasavvuf

ile yakindan ilgili oldugunu ifade etmek mumkunddir.

Ozet olarak ifade edersek, zekay1 6lgmek igin bilissel yetenekleri 6lcii alan 1Q
ve benzeri zeka testleri, insan zekasini tam olarak 6lgmekte yetersiz kalmislardir. Bu
dogrultuda olusturulan alternatif zekd modellerinin ortak O6zellikleri, her birinin
cesitli duygusal yetenekler icermeleridir. Bu alternatif modeller zaman icinde

duygusal zek& modelinin olusmasina onciiliik etmislerdir(Y tiksel,2006:8).
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2.3.3. Duygusal Zeka Kavram ve Gelisimi

Duygusal zeka kavramini agiklamadan once, duygu kavramina deginmek
gerekmektedir. Duygular, var olmanin ve yasami anlamli kilmanin temelidir ve
yasam enerjisi i¢in ana kaynaktir. Latince’de duygular, “motus anima”, “bizi
harekete geciren ruh”, olarak adlandirilmistir (Baltas,2015:10). Tirk Dil Kurumu
duygu kavramini; “Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda
uyandirdig izlenim, duyularla algilama, his, 0nsezi, kendine 6zgu bir ruhsal hareket

ve hareketlilik”, olarak tanimlamistir(http://www.tdk.gov.tr/). Duygular; fizyolojik,

bilissel, motive edici ve deneyimsel sistemleri de igeren birgok psikolojik alt sistemin
siirlarini asarak orgilitlenmis olan tepkilerdir. Duygular, genellikle, birey icin olumlu
ya da olumsuz olarak deger bigilen, bir anlama sahip olan, igsel ya da dissal bir

olaya tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Salovey ve Mayer,1990:186).

Duygusal zeka kavraminin, ortaya ¢ikisi agisindan Aristo’ya kadar dayandigi
diistintilmektedir. Aristo, “Nikomakus’un Etigi” bashikli erdem, kisilik ve iyi bir
yasam hakkindaki felsefi incelemesinde, insanlar1 duygusal hayatlarini akillica
yonetmeye cagirmistir. Tutkularin; diislinceleri, degerleri, yasam miicadelesini
yonlendirdigi ve iyi kullanildiginda bilgelik icerdigini vurgulamistir. Aristo bu
eserde, “herkes kizabilir, bu kolaydir; ancak dogru insana, dogru olgiide, dogru
zamanda, dogru nedenle ve dogru sekilde kizmak, iste bu kolay degildir” 6gretisinde
bulunmaktadir. Aristo’nun da gobzlemledigi gibi, sorun duygusallikta degil,
duygularin ve ifadelerinin uygunlugundadir (Goleman, 1998:7-13). Duygulari
anlama ve anlamlandirma becerisi olan duygusal zeka, Sokrates'in "kendini bil"
Ogretisine dayanirken; Platon'un “tiim 6grenme siireci aslinda duygusal bir temele
dayanir” diisiincesiyle tarihsel siiregte sekillenmistir (Esba, 2009:58; Arslan, Efe ve
Aydin, 2013:170).

Duygusal zeka kavrami, bir kiginin yasam basarilarinda rol oynayan biligsel
zekanin yam sira, bagka faktorlerin de basariya gotiirdiigliniin anlagiimasiyla
arastirtlmaya baslanilmistir (Maree ve Eiselen, 2004: 482). Kavrama iliskin ilk
caligmalar ise, Psikolog Edward L. Thorndike tarafindan 1920’lerde gelistirilen
“sosyal zekd” kavrami ve 1943 yilinda, Wechsler’in “entelektiiel olmayan zeka”
kavrami, Howard Gardner’in 1983 yilinda yapmis oldugu coklu zeka caligmalari,

Sternberg ve Wegner’in, pratik zeka alanindaki arastirmalari, duygusal zeka
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olusumunu saglayan arastirmalardir (Evis, 2016:48). Duygusal zek& kavrami,
akademik anlamda ilk defa ABD’de 1985 yilinda Wayne Leon Payne tarafindan
doktora tezinde kullanilmistir (Celenk,2015:30). Payne, duygunun ve duygusal
zekanin dogasina ve 6zelliklerine 151k tutmus; kisinin duygusal zeka gelistirmede
nasil ilerledigini arastirmigtir (Payne, 2015). Duygusal zeka kavramini,
yayimladiklari makale ile ortaya cikaran ilk arastirmacilar olan Salovey ve Mayer
(1990:189), duygusal zekayi, duygular arasinda ayrim yapabilme, kendi ve
baskalarinin duygularini izleyebilme, kisinin diisiince ve davraniglarini yonlendirmek

icin bu bilgiyi kullanabilme yetenegi, olarak tanimlamistir.

Bunu izleyen donemde, duygusal zeka ilgili akademik incelemeler yapilmaya
baglanmig ve kavram bir¢ok arastirmaya konu olmustur. Daniel Goleman’in 1995
yilinda ¢ikardig1 “Duygusal Zeka, Neden 1Q’dan Daha Onemlidir?” kitabiyla birlikte
duygusal zeka insanlarin ilgisini ¢ekmis ve popiilerlesmeye baslamistir. Duygusal
zekd Goleman (1995) tarafindan, kendini harekete gegirebilme, aksiliklere ragmen
yoluna devam edebilme, durtlleri kontrol ederek tatmini erteleyebilme, ruh halini
diizenleyebilme, sikintilarin diisiinmeyi engellemesine izin vermeme, kendini
baskasinin yerine koyabilme ve umut besleme, olarak tanimlanmistir (Goleman,
1998:50). Duygusal zeka konusunda onemli olan diger bir isim ise, Reuven Bar-
On’dur. Bar-On (1997), ilk bilimsel duygusal zeka testini olusturan ve akademik
olarak kullanan kisidir (Kara, 2015:23). Bar-On duygusal zekayi, bireylerin gunlik
ihtiyaclari ile bas edebilmesini, kisisel ve sosyal yasamlarinda daha etkili olmasini
saglayan duygusal ve sosyal yetenekler ve beceriler dizisi, olarak tanimlamistir (Bar-
On, 2003:1790). Cooper ve Sawaf (1997) “Liderlikte Duygusal Zeka” adh
kitaplarinda lider ile calisan iliskisinde duygusal zekanin Onemine de§inmis ve
duygusal zekayi; duygularin giicli ve kavrayisini, insan enerjisi, bilgi ve etki kaynagi
olarak sezme, anlama ve etkili olarak uygulama yetenegi, olarak tanimlamistir (Erdz,

2011:44).

Wesinger, “Is Yasaminda Duygusal Zekd” adli eserinde, is yasamindaki
insanlarin duygusal zekalarini gelistirebilmeleri i¢in yollar sunmustur. Weisinger
duygusal zekayi, bireyin duygularindan olumlu sonuglar elde edebilmesi igin
davraniglarin1 buna gore yonlendirerek akillica kullanmasi, olarak tanimlamistir
(Weisinger, 1998: 12). Bu tanimlar 1sinda duygusal zeka, kendisinin ve bagkalarinin

duygularini ayirt edebilme ve bunu istedigi sekilde yonetebilme becerisidir.
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2.3.4. Duygusal Zeka Modelleri

Duygusal zek&d modelleri yetenek modeli ve karma model olmak Gzere iKi
sekilde ele alinmistir. Yetenek modeli, duygusal zekay: bir dizi yetenek olarak
tammmlamig, duygusal bilgilerin  6nemini ve potansiyel olarak bu bilgilerin
kullaniminm1 vurgulamistir. Bu model, duygularin ortaya c¢ikardigi bilgilerle soyut
olarak algilanip akil yiiriitmeyi iceren bir duygusal zekdyr savunmustur. Karma
model, duygusal zekaya daha popiiler yaklagsmis ve duygusal zeka; sosyal
yetkinlikler, kisisel Ozellikler ve davramiglardan olusan bir yetenek, olarak
gorulmektedir (Cobb ve Mayer, 2000:14-15). Bu calismada incelenecek olan
duygusal zeka modelleri; Salovey ve Mayer duygusal zek&d modeli, Bar-On duygusal
zekd modeli, Cooper ve Sawaf duygusal zekd modeli ve Goleman duygusal zeka
modelidir. Siralanan bu modellerden ilki yetenek modeli, diger ii¢ii ise karma

modeldir.

2.3.4.1. John D. Mayer ve Peter Salovey Modeli

Duygusal zekd, Mayer ve Salovey (1990) tarafindan daha onceki
aragtirmalarda, kendi ve digerlerinin duygularini izleme, duygular arasinda ayrim
yapabilme ve bu bilgiyi kisinin diisiince ve davranigini yonlendirmek igin
kullanabilme yetenegi, olarak tanimlamiglardir. Mayer ve Salovey (1997) daha
sonraki arastirmalarda duygusal zekayr yeniden tanimlamistir. Bu tanima gore
duygusal zeka; duyguyu dogru algilama, degerlendirme ve ifade yeteneginin yani
sira, duygularin diislinceyi kolaylastirma becerisi, duygular1 anlama ve diizenleme
yetenegidir (Mayer ve Salovey, 1997:10). Mayer ve Salovey’in duygusal zeka
modelinde dort boyut vardir: Bunlar; duygular1 algilama, duygulart 6ziimseme,
duygulari anlama ve duygulari yonetme becerisidir (Mayer vd., 2001:131) ve

asagidaki sekilde aciklanabilir:

Duygulan Algilama; baskalarinin yiiz ifadesi ve beden durusunun farkinda
olma kapasitesini icermektedir. Bu farkindalik; yiliz, ses ve ilgili iletisim
kanallarindaki duygu ifadeleri ve sozsiiz algilamalar1 igermektedir (Mayer, Salovey

ve Caruso, 2004:199) ve asagidaki sekilde agiklanabilir:

Duygular1 Oziimseme; duygularin diisiinceyi kolaylastirma yetenegidir.

Diisiinceleri gelistirmek i¢in, duygulara erisme ve bunlar1 kullanma becerisini
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icermektedir (Mayer vd., 2001:134). Bireylerin ruh hali, bakis agilarini iyimserlikten
kotiimserlige ya da bir¢ok bakis agisint goz oniinde bulundurmaya yoneltmektedir.
Ornegin, iyi bir lise dgrencisi kétii bir ruh halindeyken kendini yetersiz hissedebilir
ve bu nedenle daha kolay kabul sartlarina sahip {iniversitelere bagvurabilir. Belli bir
zaman sonra ruh hali iyilestik¢e, daha seckin {iniversitelere basvurabilir. Ayni
zamanda bireyin bu degisen ruh halleri, belirsizlik kosullarinda bir Gstinluk
saglayarak daha fazla olanagi g6z 6niinde bulundurmasina yol agabilir. Gortldugi
gibi duygular, ilk basta kiside ve ¢evrede 6nemli degisiklikleri isaret etmektedir. Kisi
olgunlastik¢a, duygular sekillenmeye baslamakta ve bir kisinin dikkatini 6nemli
degisikliklere yonlendirerek diisiinceyi gelistirmektedir (Mayer ve Salovey,1997:11-
13). Bu yetenege sahip bireyler, duygular ile diisiinceleri arasindaki bagin bilgisini,

planlarini yonlendirmek igin kullanilabilmektedir (Mayer vd.,2004:199).

Duygular1 Anlama; duygular1 analiz etme, duygularin zaman iginde olani
egilimlerini  degerlendirme ve duygularin sonuglarin1 anlama kapasitesini
yansitmaktadir (Mayer vd., 2004:199). Cocuklar, duygulan fark ettikten kisa siire
sonra onlart siniflandirmaya baglamakta ve bu siniflandirmalar arasindaki iligkileri
algilamaktadir. Ornegin ¢ocuklar; hoslanma ve sevme, sikint1 ve 6fke arasindaki
benzerlik ve farkliliklar1 fark etmeye baslamaktadir. Bir¢ok duygu, yogunlugun
devami boyunca da kiimeler olusturmaktadir. Bu sayede ¢ocuklar, eszamanli olarak
her bir duygu ile iliskiler agisindan ne anlama geldigini &grenir. Ebeveynler de
duygular1 durumlara baglayarak duygusal akil yiiriitmeyi ¢ocuklara 6gretmektedir.
Duygusal bilgi ¢ocukluk ¢aginda baslamakta ve duygusal anlamlar1 daha iyi anlamis
olarak yasam boyunca biiylimektedir. Birey artik belirli kosullar altinda karmagik ve
celigkili duygularin varligini tanimaya baslamistir. Birey, ayni kisiye kars1 hem sevgi
hem nefret duymanin miimkiin oldugunu &grenir. Muhtemelen de bu gelisme
seviyesinde, duygularin karisimlar1 kabul edilmektedir. Birey duygular arasinda akil
yiiriitmeye devam etmektedir. Ornegin, sevilmedigini diisiinen biri, baskasinin
ilgisini, daha sonra reddedilecegini diislinerek reddedebilir. Anlasilacagl gibi;
duygusal zekanin merkezi, kisilerarasi iliskilerde duygularin ilerlemesiyle ilgili olan

mantik tarafindan olusturmaktadir (Mayer ve Salovey, 1997:13-14).

Duygular Yonetme; bireyin duygularimi diizenleme becerisini ve kisiligin
geri kalanini igine alan duyguyu yonetmeyi yansitmaktadir. Yani, duygular bireyin

hedefleri, 6zbilgisi ve sosyal farkindaligi baglaminda yonetilmektedir (Mayer vd.,
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2001:134; Mayer vd., 2004:199). Duygusal tepkiler olustugunda, ne kadar hos veya
tatsiz olduklarindan bagimsiz olarak tahammiil edilmelidir. Dolayisiyla duygulari
yonetmek, duygulara acik olmakla baslamaktadir. Insanlar zamanla duygularmni
ifade etmemeyi Ogrenirler; kendilerini hiiziinlii hissetseler de baskalarina
giiliimsemek veya kizdiginda odasina gitmek gibi. Insan kademeli olarak duygu ve
oyunculuk arasindaki bu boliinmeleri i¢sellestirmektedir. Sonug olarak, birey uygun
zamanlarda duygulan ile etkilesime girmeyi ve duygular1 devre disi birakmayi
Ogrenir. Bu durum, birine ya da bir adaletsizlige kars1 6fkeli olmak yerine mantikli
diisiinmeye yardimci olmaktadir. Boylece olgunlagsmis bir birey konuyu gevirmekte
ve sogukkanli bigimde tartigmaktadir. Bu tiir deneyimlerden saglanan duygusal
icgérii ve enerji, mantik siirecine uygulanmakta ve bireyi gudulemektedir. Sonug
olarak bu boyut; olumsuz duygularn hafifleterek ve hos duygular artirarak, ifade
edebilecekleri bilgiyi bastirmadan veya abartmadan, kendini ve bagkalarindaki

duyguyu yonetme yetenegidir (Mayer ve Salovey, 1997:11-14).

2.3.4.2. Reuven Bar-On Modeli

Bar-On (1997), duygusal zekayi biligsel olmayan zeka olarak kabul etmis ve
bireyin cevreden gelen taleplerle ve baskilarla bas etmesini etkileyen duygusal,
kisisel ve sosyal yetenekler ve beceriler dizisi, olarak tanimlamistir (Bar-On
vd.,2000:1108). Bar-On (1997:1); klinik, egitim, tip, insan kaynaklar1 ve arastirma
ortamlarinda kullanilabilen bir duygusal zeka Olgegi gelistirmistir. Bu dlgek
bireylerin duygusal zeka derecesini 6l¢gmekte; bireyin giiglii ve zayif yonleri ile
duygusal zekasimi nasil gelistirecegini agiklamaktadir. Bar-On duygusal zekd,
asagidaki modeli asagidaki bes boyut ve on bes alt boyuttan olugmaktadir (Bar-On
vd., 2000:1108):

¢ Kisisel Farkindalik; kisinin kendisini anlama ve his ve diistincelerini ifade
edebilme becerisidir.

e Kisiler Arasi Beceriler; baskalarinin duygularin1 fark edebilme, anlama ve
degerlendirme, baskalariyla karsilikli memnun edici ve sorumluluk gerektiren
iligkiler kurabilme becerisidir.

e Uyumlu Olma Becerisi; bireyin duygularini nesnel bi¢imde degerlendirmesi,

duygularii kontrol altina alabilmesi, degisen durumlarda kisinin duygularini
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ve diislincelerini esnek bir sekilde degistirme ve kisisel ve kisilerarasi
sorunlar1 ¢ozme becerisidir.
e Stres YOnetimi; stresle bas etme ve giiglii duygulart kontrol etme becerisidir.
e Genel Ruh Hali; iyimser olma, kendisi ve bagskalar1 ile eglenebilme, olumlu

duygular hissedebilme ve bunu ifade edebilme becerisidir.

Asagidaki tabloda Bar-On’un duygusal zekd modelindeki bes boyut alt

boyutlart ile birlikte ve agiklamalariyla incelenecektir.

Tablo 1. Bar-On Modelindeki Duygusal Zeka Boyutlar1 ve Yetenekler

Boyutlar ve Alt Boyutlar | Yetenek ve Beceriler

Kisisel Farkindalik Kendini bilme ve kendini ifade Etme:

Ozsaygi Kendini dogru algilamak, anlamak ve kabul etmek

Duygusal Oz farkindalik Kisinin duygularini bilmesi ve anlamasi

Atilganlik Kisinin duygularin etkileyici bicimde ifade etmesi

Bagimsizlik Baskalarina karst1 duygusal bagimli olmaktan

kacinmasi, kendine giivenmesi

Kendini Gergeklestirmek | Kisinin potansiyelini gerceklestirmek i¢in gayret

gostermesi ve hedeflerine ulagmasi

Kisiler Arasi Beceriler Sosyal farkindalik ve kisiler arasi iliskiler:

Empati Baskalarinin nasil hissettigini anlamak

Sosyal Sorumluluk Sosyal grubunu belirlemek ve bagskalariyla isbirligi
yapmak

Kisilerarasi Iliski Karsiliklt iyi iliskiler kurabilmek

Uyumlu Olma Becerisi Degisim yonetimi:

Gercekgilik Duygular1 ve diisiinceleri nesnel degerlendirmek

Esneklik Kisinin hislerini ve diistincelerini yeni durumlara
uyarlamasi

Problem Cézme Kisisel ve kisilerarasi sorunlar1 etkili bir sekilde
cozmek

Stres Yonetimi Duygusal yonetim ve diizenleme:

Stres Toleransi Duygulan etkili ve yapici bir sekilde yonetmek

Dirtt Kontroli Duygulara etkili ve yapict bir sekilde hakim
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olabilmek

Genel Ruh Hali Kendini motive etme:

Tyimserlik Olumlu olmak ve hayatin daha aydinlik yanina
bakmak

Mutluluk Kendisinden, bagkalarindan ve hayattan memnun
hissetmek

Kaynak: (Bar-On,2006:21).

2.3.4.3. Robert K. Cooper ve Ayman Sawaf Modeli

Cooper ve Sawaf’in duygusal zekd modeli, duygusal zekayr orgiit ortami

icinde irdeyerek, Ozellikle duygusal zeka ve liderlik iligkisi {izerinde durmaktadir.

Cooper ve Sawaf’a (2000:12) gore; duygusal zekd, duygularin giiciinii ve hizli

algilayisini, insan enerjisi, bilgisi, iligskileri ve etkisinin bir kaynagi olarak

duyumsama, anlama ve etkin bir bigimde kullanma yetenegidir. Cooper ve Sawaf’in

modelinde, duygusal zeka, duygusal okuryazarlik, duygusal zindelik, duygusal

derinlik, duygusal simya olmak {izere asagidaki dort boyuttan olusmaktadir (Cakar
ve Arbak, 2004:39):

Duygusal Okuryazarhk; insanin potansiyelini ve amacini tespit etmeye
yardimel olan motivasyon ve enerjiden kaynaklanarak ortaya c¢ikmaktadir.
Duygusal okuryazarlik, duygusal zekanin alfabesini, kelimelerini 6§renmeye
ve duygularin bilgeligini tanimaya, saygiya ve deger vermeye odaklanmigtir
(Cooper ve Sawaf, 1998:1). Cooper ve Sawaf’a (2010:5-40) gore duygusal
okuryazarlik; kendisine ve ¢evresine karsi gercekci ve glivenilir davraniglar
sergilemesini ifade eden duygusal diristlik, bireyin giinlik hayatindaki
enerji ve stres seviyesinin farkinda olmasi ve bunu etkin bir bigimde
yonlendirerek, dikkatini bir konu veya birisine vererek enerjisini etkin
kullanabilmesi olarak ifade edilen duygusal enerji, duygularin verdigi
mesajlar1 algilayabilmesi olarak ifade edilen duygusal geri bildirim, bir
olgunun varligini hissetmek, yapilan ise karst duygular beslemek ve icsel
duygulara giivenebilme olarak ifade edilen pratik sezgiden olusmaktadir
(Altay, 2011:38).

Duygusal Zindelik: Cooper ve Sawaf’a (2010:85) gore, fiziksel zindeligin

viicudumuzu giiglii dayanikli ve esnek yapmasi gibi, duygusal zindelik de
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ayni seyleri kalp i¢in yapmaktadir (Keskin vd.,2013:64). Duygusal zindelik,
gayret ve esnekligi gelistirir ve zorluklara ve degisikliklere karsi yapici bir
giic olusturulmasini saglayarak dayanikliliga katkida bulunur. Boylece
baskilar ve sorunlarla duygusal ve zihinsel uyumluluk i¢inde daha saglikli,
daha acik ve diiriist yollardan basa ¢ikilmasina olanak yaratir (Eroz,
2011:71).

e Duygusal Derinlik: Cooper ve Sawaf’a gore (2010:181) duygusal derinlik,
bireyin temel Kkarakter ve etkinligini olusturur; onun potansiyelini,
biitlinliigiinii ve amacin gelistirir. Bireyin i¢sel (ruhsal) amaglarini tam olarak
belirlemesi ve bunlara kendini adamasi béyle miimkiin olur (Evis, 2016:54).
Bu alt boyut bireyin kendi amaglarin1 orgiitiin amaglari ile uyumlastirmast,
diiriistliigli yasamasi ve insanlarda yetkisi olmadan etki uyandirmasi iizerine
kuruludur (Cakar ve Arbak, 2004:40).

e Duygusal Simya: Cooper ve Sawaf’a gore (2010:285) simya, degerinin az
oldugu diisliniilen basit bir maddeyi, daha degerli bir sey haline doniistiirme
gucu veya islemi, olarak tanimlanmaktadir. Duygusal simya ile kendi
icimizde ve baskalarinda hissettigimiz duygularimizin farkinda olup, bunlari
ayarlamay1 ve yoOnlendirmeyi 6greniriz (Keskin vd., 2013:64). Cooper ve
Sawaf’a gore (2010:285) duygusal simya; bireyin baskalarinin géremedigi
firsatlar1 degerlendirmesi ve belirsiz durumlarda verimli karar vermesine

yardimc1 olmaktadir (Altay,2011:39).

2.3.4.4. Daniel Goleman Modeli

Goleman’a gore duygusal zeka, “kendimizin ve baskalarinin hislerini tanima,
kendimizi gidileme, igimizdeki ve iliskimizdeki duygular1 iyi yonetme yetisidir.”
Bu zeka tirl, akademik zekadan, yani 1Q ile dlgiilen salt bilissel yetilerden ayr1 olan,
ancak onu tamamlayan yetenekleri tanimlayan bir zek& turidur. Goleman’a gore
akademik agidan zeki ama duygusal zekddan yoksun olan pek c¢ok kisinin akibeti,
IQ’lar1 daha diisilk ama duygusal zekad becerileri miikemmel olan kisilerin emri
altinda calismaktir. Goleman “Duygusal Zeka Neden 1Q’dan daha Onemlidir?” ve
“Isbasinda Duygusal Zeka” adli kitaplarinda duygusal zekayi, bes temel duygusal ve
sosyal yeterliligi igerecek sekilde simiflandirmistir. Bu boyutlardan ilk gl
(6zdenetim, kendine ¢ekidiizen verme ve motivasyon) duyusal yeterliligi, diger iki

boyut ise (empati ve sosyal beceriler) sosyal yeterliligi icermektedir
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(Goleman,2000:393-394). Goleman daha sonraki arastirmalarinda duygusal zekayi
dort boyuta ayirmistir. Bunlar; 06zbiling, O6zyonetim, sosyal biling ve iliski
yonetimidir. Asagidaki bu boyutlardan ilk ikisi duygusal yeterliligi diger ikisi ise
sosyal yeterliligi yansitmaktadir (Goleman, Boyatzis ve McKee, 2002: 14).

Ozbiling: Kisinin i¢ diinyasinda olup bitenin siirekli farkinda olmasidir. Bu
kendine yonelik bilince sahip olan zihin, duygular da dahil olmak iizere, yasananlari
gozlemlemekte ve incelemektedir. Ozbiling, duygularin yogunluguyla dagilabilecek
abartil1 bir tepki vermeye ya da algilanan1 abartmaya agik bir dikkat hali degildir.
Tam tersine, firtinali duygular i¢inde bile kendine yonelik olabilmeyi siirdiiren
tarafsiz bir haldir (Goleman, 1998:65-66). Icinde bulundugumuz anda neler
hissettigimizi bilmek ve bu tercihleri karar vermemize yol gdsterecek bicimde
kullanmak; kendi yetilerimize yonelik gercek¢i bir degerlendirmeye ve saglam

temellere dayanan bir 6zgliven hissine sahip olmaktir (Goleman, 2000:394).

Ozbilingli insanlar, duygularinin onlar1, diger insanlar1 ve is performanslarini
nasil etkiledigini bilmektedir. Ayrica, zamanlarinmi iyi planlamakta ve ¢alismalarini
onceden dikkatlice yapmaktadir (Goleman, 2003:231). Bu bireyler; giclu-zayif
yonlerinin, sinirlarinin, ihtiyaclarinin, degerlerinin farkinda ayni zamanda kendilerini
neyin motive edecegini bilmektedir. Ylksek benlik bilinci olan insanlar kendileri
hakkinda diirtistlerdir. Bu bireyler gergek¢idir yani asir1 derecede kendi kendine
elestirel veya asir1 derecede iyimser degildir (Goleman vd., 2002:14; Goleman,
2003:231).

Ozbilinci yiiksek insanlar, hedeflerinin, hayallerinin farkindadir. Nereye
yOneldigini ve nedenini bilerek hareket eder. Ornegin, mali agidan cezbedici ancak
ilkelerine veya uzun vadeli hedeflerine uymayan bir is teklifini kolayca geri
cevirebilmektedir. Ancak Ozbilinci diisiik insanlar, kazanglarinin iyi olacagin
diisiiniip degerlerine ters diisen kararlar alabilir. Isin onlar igin ¢ok sey ifade
etmedigini ve siklikla sikildiklarini ifade edebilir. Kendini bilen insanlar, kararlari
degerleri ile ortiistiigii i¢in, ¢aligma hayatlarini enerji verici bulmaktadir (Goleman,
Boyatzis ve McKee, 2001:40). Duygularinin farkinda olma yani 6zbiling, duygusal
O0zdenetim gibi diger yetilerin lizerine insa edildigi temel duygusal yeterliliktir

(Goleman, 1998:66).
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Ozyonetim: Duygularimizi, elimizdeki isi engellemek yerine kolaylastiracak
sekilde idare etmek; vicdanli olmak ve hedeflere ulasmak i¢in bir zevkin tatminini
ertelemek; duygusal sikintidan kendini kurtarip toparlanmaktir. Ozydnetim kavrami,
gercek hislerin inkar1 ya da bastirilmasi anlammna gelmez. Ornegin, “kotii™ ruh
hallerinin de yararli yonleri vardir; 6fke, {iziintlii ve korku, yaraticiligin, enerjinin ve
baglant: hissinin kayna@i haline gelebilir. Ofke, 6zellikle bir haksizlig1 ya da
esitsizligi diizeltme arzusundan kaynaklandiginda, yogun bir motivasyon kaynagi
olabilir. Paylasilan {iziintli insanlar1 birbirine kenetleyebilir. Kaygidan dogan aciliyet
hissiyse -insan1 bunaltacak halde degilse- yaratici ruhu uyarabilir. Ozyonetim, tiim
hislerin ve dogalligin bastirilmasi anlamina gelen agsiri denetimle sey degildir.
Hislerin nasil disa vurulacagma dair bir se¢im hakkinin oldugunu ima etmektedir
(Goleman, 2000:105,394). Surekli bir i¢ konusmaya benzeyen 6zydnetim, insanlari
duygularin esiri olmaktan kurtarmakta zihinsel netlik ve enerji saglamaktadir

(Goleman vd, 2001:46).

Ozyénetim; duygusal olarak kendini kontrol etmek, seffaflik, uyarlanabilirlik,
basari, girisim ve iyimserlik gibi 6zellikleri kapsamaktadir (Goleman vd.,2002).
Ozyonetimi diisiik olan bireyler, siirekli huzursuzlukla miicadele ederken, yiiksek
olan bireyler ise hayatin tatsiz siirprizleri ve terslikleriyle karsilastiktan sonra
kendilerini daha kolay toplayabilmektedir (Goleman, 1998:61). Bu yeterlilige sahip
olan bireyler; giidiisel hislerini ve sikinti verici duygularini iyi idare ederler; ¢ok zor
anlarda bile sakin, olumlu sogukkanli davranirlar, diislinceleri berraktir ve baski

altindayken dikkatleri dagilmamaktadir (Goleman, 2000:107).

Sosyal Biling: Kisisel becerilere ek olarak duygusal zeka, diger insanlarla
olan iligkilerdeki becerileri de kapsamaktadir. Bu sosyal farkindalik, oncelikle
bireyin empati gostermesi ile olugsmaktadir. Empati, insanlarin neler hissettigini
sezmek, onlarin agilarindan bakabilmek ve ¢ok farkli insanlarla dostluk gelistirip
uyum saglayabilmektir (Goleman, 2000:394). Empati, bagkasinin duygularini
paylasabilme yetisi, insanlarin sdzsiiz mesajlarini okuyabilme yetenegidir. Empatinin
kokeni Ozbilingtir; kisi duygularina ne kadar agiksa, hisleri okumay1 da o kadar iyi
becermektedir. Kendilerinin ne hissettigi konusunda kafalar1 karisik olan insanlar,
baskalar1 hislerini onlarla paylastiginda da karmasa yasamaktadir. Kendisinin ne
hissettigini bilen insan ise, baskalariyla bir sey paylastiginda onlarin da ne

hissettigini bilmektedir. Insanlar nadiren duygularmni kelimelere dkmekte ve ¢ogu
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kez baska ipuclar1 vermektedir. Bagkasinin ne hissettigini sezebilmenin anahtari; ses
tonu, mimikler, jestler, yuz ifadesi ve benzeri tiirden sozsuz ifadeleri okuyabilmektir
(Goleman, 1998:126-127).

Empati kurabilen bireyler, insanlarin 6fkeli ya da korkulu bir aninda nasil
hissettiklerine uyum saglayarak, iyi bir ruh haline gelmeleri i¢in uygun davranisi
gosterebilirler. Empati kuramayan birey ise, farkinda olmadan sorunlar
¢ozemeyebilir ve bu nedenle olumsuz tepkilere yol acacak sekilde davranabilir

(Goleman vd., 2001:49).

Tliski Yonetimi: Ozbiling, 6zyonetim ve sosyal biling icliisii son duygusal
zeka yetenegi olan iligski yonetiminde bir araya gelmektedir (Goleman vd., 2001:51).
Iliski yonetimi, insanlarin duygularmi etkili bir sekilde idare etmektir. Iliski
yonetimi; sosyal durumlar1 ve iligski aglarim dogru algilamak, piirlizsiiz etkilesim
icinde olmak, bu becerileri ikna ve liderlik etmek, anlagmazliklarda uzlasma ve
¢oziim saglamak, isbirligi ve ekip c¢alismasi igin kullanabilmektir (Goleman,
2000:208,394). Bunlar bagkalariyla iligkide etkili olabilmeyi saglayan sosyal
yeteneklerdir; buradaki eksiklikler sosyal dinyada yetersizlige veya kisiler arasi
iligkilerde tekrar tekrar felakete yol agmaktadir. Bu becerilerin eksikligi, en parlak
zekalr kisilerin iligkilerini zedelemekte duyarsiz olarak algilanmalarina neden
olabilmektedir. Iliski yonetimi, kisinin bir temas1 sekillendirmesine, baskalarini
harekete gecirip tesvik etmesine, yakin iligkileri siirdiirebilmesine, insanlar1 ikna edip

etkilemesine ve rahatlatmasina olanak tanimaktadir (Goleman, 1998:146).

Iliski y&netimi yiiksek olan bireyler, insanlarla rahat baglant: kurabilen,
onlarin tepkilerini hislerini akillica okuyabilen, yonlendirebilen, organize edebilen ve
her insani faaliyette alevlenebilecek tartigmalarin iistesinden gelebilen kisilerdir.
Dogal liderlerdir, dile getirilmeyen ortak fikirleri ifade edebilen ve bunu bir
toplulugun hedeflerine ulastiracak sekilde agiklayabilen insanlardir. Ancak bu kisiler
aras1  yetenekler, insanin kendi ihtiyagc ve hislerinin bunlarin  nasil
karsilanabileceginin akillica kavranmasiyla dengelenmezse i¢i bos bir sosyal

basartya doniisebilir (Goleman, 1998:154).
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2.4. Yildirma, Tiikenmislik ve Duygusal Zeka Tliskisi

Calismanin bu boliimiinde, 6ncelikle yildirma ile tiikenmislik arasindaki iliski
daha sonra yildirma, tiikenmisglik ve duygusal zeka arasindaki iliskiler kuramsal ve

gorgiil agidan incelenecektir.

2.4.1. Yildirma ve Tiikenmislik Tliskisi

Yildirma ile tiikkenmislik iliskisine bilissel degerlendirme modeli agisindan
bakildiginda; yildirma davranislarina ugrayan kisi oncelikle tehlikeli bir durumla
kars1 karsiya olup olmadigmi degerlendirmek i¢in birincil degerlendirme
yapmaktadir. Bu olumsuz davranislara maruz kalan kisiler zarar/kayip ya da tehlike
degerlendirmesi  yaptiklarinda,  degistirilemez  bir  zarara  ugradiklarini,
diisinmektedir. Dolayisiyla boyle degerlendirme (zarar/kayip ya da tehlike
degerlendirmesi) yapan calisanlar, yildirma davranislarini kisisel gelisimlerine,
basarilarina, hedeflerine ulagsmada engel olarak gorebilir. Bu durum da calisanlarin,
enerji azalmasina yol acarak tiikenmislik yasamalarina neden olabilmektedir.
Yildirma davraniglarina ugrayan bireyler, meydan okuma degerlendirmesi
yaptiklarinda, bu olumsuz davraniglarin iistesinden gelmek icin kendilerine
giivenmekte ve basa ¢ikma kaynaklarini etkin kullanabilmektedir. Meydan okuma
degerlendirmesi yapan calisanlar, yildirma davraniglarina ugradiklarinda sorunlarin
farkinda varmakta, bununla miicadele ederek firsata g¢evirmeye caligmakta ve

dolayisiyla tilkenmiglik yasama ihtimalini aza indirmektedir.

Yildirma davranislarina maruz kalan bireyler, tehlikenin iistesinden gelmek,
Onlemek veya bu durumu istiinlige cevirebilmek igin ikincil degerlendirmeye
basvurmaktadir. Calisanlar bu asamada, yildirma davraniglar1 karsisinda bas etme
stratejilerini  degerlendirmektedir. Bu olumsuz davraniglara ugrayan bireyler,
duygusal odakli basa ¢ikma stratejisi uyguladiklarinda, yildirma davraniglari ile
miicadele etmek yerine duygularini buna gore ayarlamaya ve kendisini degistirmeye
calismakta; boyun egme, sorunlardan uzak durma ve geri ¢ekilme davraniglari
gostermektedir. Duygusal odakli basa ¢ikma stratejileri uygulayan calisanlar, belli
zaman sonra yildirma davranislarindan kaginarak ya da boyun egerek bu
davraniglarin istesinden gelememekte ve tilkenmislik yasamaya baslamaktadir.
Yildirma davranislarina maruz kalan bireyler, problem odakli basa ¢ikma stratejisi

uyguladiklarinda, sorunu gergekei bir sekilde ele alip ortadan kaldirmayi1 amaglayan
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davraniglar sergilemektedir. Problem odakli basa c¢ikma stratejisi uygulayan
calisanlar, planl bir sekilde problemi ¢6zmeye ve yildirma davraniglarini tamamen
ortadan kaldirmaya ugrasmaktadir. Dolayisiyla bu durum, c¢alisanlarin tiikkenmislik

yasamadan yildirma davranislari ile bas edebilmelerini saglamaktadir.

Bu konuda yapilan gorgiil ¢alismalar da, yildirma ile tiikkenmislik iliskisini
destekler niteliktedir. Varhama ve Bjorkvist (2004)’in Finlandiya’da belediye
calisanlarina yonelik yiiriittiigli ¢alismada, (r = 0.37, p < 0.001); Lee ve Brotheridge
(2006)’nin Kanada’da farkli meslek gruplarinda ¢alisanlara yaptigi ¢alismada, (r =
0.28, p < 0.01); Grunau (2007)’nun Amerika Birlesik Devletler ’inde devlet okulu
calisanlarina uyguladigi ¢alismada, (B = 0.57, p < 0.01); Mathisen vd., (2008)’nin
Norveg’te ¢esitli restoranlarda calisanlara yaptigi ¢alismada, (r = 0.16, p < 0.05);
Filizoz ve Ay (2011)’mn Sivas’ta bir¢ok sektorde faaliyet gdsteren bir isletmenin
calisanlarina uyguladigi ¢alismada, (B = 0.43, p < 0.001) ve Tastan (2015)’nin
Istanbul’da faaliyet gdsteren 6zel banka ¢alisanlarina yaptig1 calismasinda, (B = 0.31,

p < 0.05) anlamli ve pozitif bir iligki tespit etmislerdir.
Yukaridaki acgiklamalardan hareketle asagidaki hipotez gelistirilebilir:

Hipotez 1: Isletmelerde yildirma davranislari ile tiikenmislik arasinda anlamli

ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

2.4.2. Yildirma, Tiikenmislik ve Duygusal Zeka iliskisi

Yildirma, duygusal zeka ve tikenmislik iliskisine biligsel degerlendirme
modeli agisindan bakildiginda, yildirma davraniglarina ugrayan kisi, yiiksek bir
duygusal zekaya sahipse, birincil degerlendirme esnasinda zarar/kayip ya da tehlike
degerlendirmesi yapmaktansa meydan okuma degerlendirmesi yapmaktadir.
Duygusal zekas: yiiksek bireyler yildirma davramislarina maruz kaldiklarinda,
saldirganin niyetini kolayca anlayabilmektedir. Bu durumdan olumsuz bir sekilde
etkilenmeden, olay1 kendi lehine ¢evirmekte ve miicadele etmeye baslamaktadir. Bu

sayede duygusal zekas1 yiiksek bireylerin tilkkenmislik yasamalari diisiik olmaktadir.

Duygusal zekas: yiiksek bir birey, yildirma davraniglarina maruz kaldiginda,
ikincil degerlendirme yaparken duygusal odakli basa ¢ikma stratejisi uygulayip
duruma boyun egmek yerine, problem odakli basa ¢ikma stratejisi uygulamaktadir.

Yildirma davraniglan karsisinda duygusal zekasi yiliksek olan birey, yikict gibi

68



g0ziken durumu tamamen ortadan kaldirmaya ugrasmakta ve bu acidan kendine
giivenmektedir. Bu durumda, kendi duygularini ve saldirganin duygularini algilayan
ve anlayan birey bu sayede bu olumsuz olay: etkili bir sekilde yonetebilmektedir.
Dolayisiyla, duygusal zekasi yiliksek olan bireylerin tiikenmislik yasama ihtimali

azalmaktadir.

Yildirma ve duygusal zekd konusunda yapilan gorgiil arastirmalar
inceledigimizde, Rahman vd. (2012)’nin Banglades’te hem c¢esitli iiniversitelerde
MBA egitimine devam eden hem de farkli sirketlerde calisan kisilere uyguladig
calismada, (r = - 0.52, p < 0.01); Asraf ve Khan (2013)’nin Pakistan’da ¢esitli
hastane ve klinikte ¢alisanlara uyguladigi arastirmada, (r = - 0.46, p < 0.01) anlaml
ve negatif sonuglar bulunmustur. Giorgi vd. (2016)’nin Italya’da cesitli sektdrde
faaliyet gosteren iki sirket calisanlarina yonelik yapilan calismada, yildirma ve
duygusal zekanmn alt boyutu olan kendini y6netme arasinda (r = - 0.25, p < 0.01)
anlamli ve negatif sonu¢ bulunmustur. Tiikkenmislik ve duygusal zeka konusunu
aragtiran gorgiil calismalar: inceledigimizde, Weng vd. (2011)’nin Tayvan’da saglik
sektoriinde yaptig1 ¢alismada (¢ = - 0.73, p < 0.001); Saiiari vd. (2011)’nin iran’da
ogretmenlere yonelik uyguladigi ¢alismada, (r = - 0.62, p < 0.001); Colomeischi
(2015)’nin Romanya’da farkli okullarda ¢alisan 6gretmenlere uyguladigi ¢alismada,
duygusal zeka ile duygusal tilkenme arasinda (r = - 0.19, p < 0.01), duyarsizlagsma
arasinda (r = - 0.22, p < 0.01), diisiik kisisel basar1 arasinda (r = - 0.27, p < 0.01);
Yiicel ve Ilgin (2016)’nin Erzincan’da hastane ¢alisanlarina yaptigi ¢alismada, (f = -
0.30, p < 0.001) anlamli ve negatif iliskiler bulunmustur. Arastirma sonuglarindan
anlasilacag1 lizere, duygusal zekd yildirma ve tikenmislik nedeniyle yasanan
olumsuz etkileri aza indirebilmektedir. Dolayisiyla duygusal zekanin, yildirma ve

tilkkenmislik iligkisi arasinda diizenleyici bir etkiye sahip oldugu séylenebilir.
Yukaridaki agiklamalardan hareketle asagidaki hipotez gelistirilebilir:

Hipotez 2: Isletmelerde yildirma davramslart ve tiikenmislik arasindaki

iliskide duygusal zekanin dizenleyici etkisi bulunmaktadir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu tez ¢alismasinin aragtirma modeli sekilde goriildiigi gibidir.

Duygusal Zeka

y

Yildirma Y Tiikenmislik

Sekil 4. Arastirmanin Modeli

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Balikesir ve Giresun’da faaliyet gosteren dort 6zel
hastane olusturmaktadir. Bu hastanelerde ¢alisan isgdren sayis1 1202°dir. Orneklem
biiyiikliigiinii belirleyebilmek i¢in, evreni bilinen 6rneklem hesaplama formiiliinden
yararlanilmistir (Bas, 2001:43-44). Buna gore orneklem biiyiikligi 291 kisi olarak
hesaplanmaistir (%50 goriilme siklig1, %5 hata pay1 ve %95 giiven aralig1). Arastirma,
tanimlayici tiirde tasarlanmis olup; anketler, kolayda drnekleme yontemi ile 02-24
Mayis 2017 tarihleri arasinda, birak-topla teknigi kullanilarak uygulanmistir. Bu
kapsamda 368 anket formu dagitilmis, 332 tanesi geri donmiistiir. Anket formlarinin
geri doniis oran1 %90°dir. Eksik verilerin oldugu 30 anket formu analizlere dahil
edilmemistir. Kullanilabilir anket formu sayis1 302°dir. Orneklemi olusturan
isgorenler hastanelerde, doktor, hemsire, laboratuvar teknikeri, tibbi sekreter,
muhasebe gorevlisi, insan kaynaklar1 gorevlisi ve giivenlik gorevlisi olarak
calismaktadir. Orneklemi olusturan 302 isgdrenin yas ortalamasi 30,3; kadin
isgorenlerin orant %67,9, erkek isgdrenlerin orani %32,1; evlilerin oran1 %52,
bekarlarin oranm1 %48; iiniversite mezunlarmin oram1 %47, lise mezunlarin orani

%39,1 ve diger (ilkdgretim, ortadgretim vb.) %13,9’dur.
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3.3. Veri Toplama Araclar ve Teknikleri

Yildirma Olgegi: Isgorenlere yonelik yildirma diizeyini tespit edebilmek
icin, Steffgen vd. (2016:23)’nin Liiksemburg Yildirma Olgeginden yararlanilmis ve
olek Tiirkge’ye uyarlanmistir. Olgek tek faktorli ve 5 soru ifadesinden
olusmaktadir. Ornek ifade, “Yaptigimz isten dolayi, ¢alisma arkadaslarimz veya
amiriniz tarafindan ne siklikla elestiriliyorsunuz?”, seklindedir. ifadeler, 1= Higbir
zaman ve 5= Her zaman arasindaki 5°li Likert tipinde hazirlanan o6lgeklerle
Olclilmiistiir. Yiiksek degerler yildirmaya maruz kalma diizeyinin yiiksekligini

gOstermektedir.

Duygusal Zekd Olgegi: Isgorenlerin  duygusal zekd seviyelerini
saptayabilmek icin, Wong ve Law (2002:270-271) tarafindan gelistirilen ve Atilla
(2012:156) tarafindan  Tirkge’ye uyarlanan duygusal zeka Olgeginden
yararlanilmistir. Olgek her biri dort ifade iceren dort farkli boyuttan olusmaktadir:
Kendi duygularim1  degerlendirme, baskalarinin duygularimi  degerlendirme,
duygularm kullanmmmi ve duygularini diizenlenme. Ornek ifade, “Arkadaslarimin
duygularini davranislarindan her zaman anlarim”, seklindedir. ifadeler, 1= Kesinlikle
katilmiyorum ve 5= Kesinlikle katiliyorum arasindaki 5°li Likert tipinde hazirlanan
Olgeklerle Olgiilmiistiir. Yiiksek degerler duygusal zekad seviyesinin yiiksekligini

gOstermektedir.

Tiikenmislik Olgegi: Isgorenlerin tilkenmislik diizeyini belirleyebilmek icin
Pines ve Aronson’un (1988) tiikkenmislik Olgeginin, Malach-Pines (2005:88)
tarafindan kisaltilan versiyonunun, Bolat (2011a:72; 2011b:92; 2011c:260)
tarafindan ifadelere dontstiiriilerek Tiirk¢e’ye uyarlamasindan yararlanilmistir. Pines
ve Aronson’un (1988) oOlgegi yazinda tiikenmisligi 6lgmek i¢in en ¢ok kullanilan
olceklerden biridir (Enzmann vd., 1998:331; Malach-Pines, 2005:79). Olgek tim
meslek gruplarinin hatta belirli bir meslegi olmayan gruplarin da tikenmislik
duzeylerini Olgmek icin gelistirilmis tek boyutlu bir Olgektir (Malach-Pines,
2005:88). Ornek ifade, “Isim nedeniyle kendimi fiziksel olarak tiikenmis
hissediyorum”, seklindedir. ifadeler, 1= Hicbir zaman ve 5= Her zaman arasindaki
5’li Likert tipinde hazirlanan olgeklerle Ol¢iilmiistiir. Yiiksek degerler tiikkenmisligi

gostermektedir.
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3.4. Verilerin Analizi

Veriler istatistiksel veri analizi paket programi ile analiz edilmistir.
Degiskenler arasindaki iligkileri 6lgmek i¢in korelasyon analizi; degiskenlerin
birbirleri tizerindeki etkisini tespit edebilmek igin de hiyerarsik regresyon analizi

yapilmustir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Gecerlik ve Giivenirlik Analizi Sonuclar

Yildirma, duygusal zeka ve tiikkenmislik dl¢eklerinin yapr gecerligi aciklayic
ve dogrulayict faktdr analizleri ile incelenmistir. Aciklayici faktor analizinde
varimax doniisiimii uygulanmis; faktor sayisinin saptanmasinda, 6z degerin 1°den
biiyiikk olmasi, maddelerin ilgili faktorle en az 0,30 diizeyinde yiik degerine sahip
olmasi, bir faktoriin en az {i¢ maddeden olusmasi, binisiklik durumunda iki faktor
arasinda yiik degeri farkinin en az 0,10 olmasi1 (Hair vd. 2010 ve Biiyiikoztiirk,
2002’den aktaran Akgiindiiz ve Cakici, 2015:33); dogrulayict faktér analizi
kapsaminda, standartlastirilmis yiiklerin 1,00’in iizerinde ve 0,50’nin altinda
olmamasi; t degerlerinin 1,96’ 1min altinda olmamasi; ayrica uyum iyiligi degerlerinin
de (Tablo 6) istenilen diizeyde olmasi dlgiitleri (Hair vd. 2010’den aktaran Akgiindiiz
ve Cakici, 2015:34) goz oniinde bulundurulmustur. Olgeklerin giivenirligi ise, ic
tutarlilik (Cronbach Alfa) ve bdliinmiis test coziimlemeleri yontemleri ile

incelenmistir (Karasar, 2003:150-152).

Yildirma Olgegi: Yildirma dlgegine iliskin aciklayici faktdr analizi sonucunda,
0z degeri birden biiylik tek faktdr belirlenmistir. Tek faktor, toplam varyansin
0,53’tinii agiklamaktadir. Kaiser-Meyer- Olkin (KMO) o6rneklem degeri 0,813°diir.
Barlett Kiiresellik testi sonuclart da anlamlidir (X* = 348,92; p < 0,001). Olcek

maddelerinin 6l¢egin orijinalinde oldugu gibi tek faktorde toplandigr goriilmiistiir.

Yildirma 6l¢eginin agiklayici faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan tek faktorli
yapisi, dogrulayict faktor analizi ile de test edilmistir. Olgekte yer alan maddelere
iliskin standartlastirilmis yiikler, t ve R? degerleri ise Tablo 5’te goriilmektedir. Tablo
S’ten gorildiigi gibi standartlagtirilmis ytikler 1,00-0,50 arasinda ve t degerleri de
anlamlidir. Tek faktorden olusan yapiya iliskin uyum iyiligi degerleri ise su
sekildedir: [X¥df = (14,05/5) 2,81; p<0,05; RMSEA=0,078; SRMR=0,022;
NFI=0,99; NNFI=0,98; CFI=0,99; IFI=0,99; RFI=0,98]. Bu degerler, yildirma
Olgeginin istatistiksel agidan uygun degerlere sahip oldugunu gostermektedir (Tablo
6).
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Tablo 2. Yildirma Olgegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar1 (N=302)

Olgek Maddeleri Yildirma
Y1 0.648
Y2 0.743
Y3 0,736
Y4 0.758
Y5 0,735
Ozdeger 2,628
Agiklanan Varyans Yiizdesi %52,556
Toplam Agiklanan Varyans Yiizdesi %52,556
KMO Degeri 0,813
Barlett Kiiresellik Degeri X?=348,920; p < 0,01

Yildirma 6lgeginin giivenirligi ise, i¢ tutarlilik (Cronbach Alfa) ve boliinmiis
test ¢oziimlemeleri yontemleri ile test edilmistir. Olgegin biitiinsel olarak i¢ tutarlilik
katsayist 0,767’dir. Boliinmiis test ¢oziimlemeleri analizine gore, korelasyon
katsayist 0,624, ilk yar i¢ tutarlilik katsayisi 0,642, ikinci yart degeri 0,626’dir.
Olgegin i¢ tutarhilik giivenirligi icin hesaplanan “Spearman-Brown” katsayis1 ise
0,768’dir. Bu sonuglar, yildirma 6lgeginin yeterli diizeyde giivenirlik degerlerine

sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Duygusal Zeka Olcegi: Duygusal zeka Slcegine iliskin agiklayici faktor analizi
sonucunda, 6z degeri birden biiyiik iki faktor belirlenmistir. Iki faktdr, toplam
varyansin 0,64’linli aciklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem degeri
0,94°tiir. Barlett Kiiresellik testi sonuglari da anlamlidir (X?=3445,162; p<0,001).
Olgek maddelerinin 6lgegin orijinalinden farkli olarak dort degil iki faktorde

toplandig1 saptanmustir.
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Tablo 3. Duygusal Zeka Olgegine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar
(N=302)

Olgek Maddeleri Faktor 1 Faktor 2
Dz1 0,699 0,286
Dz2 0,723 0,371
DZ3 0,725 0,437
Dz4 0,726 0,393
DZ5 0,776 0,266
DZ6 0,802 0,183
Dz7 0,759 0,156
DZ8 0,730 0,397
DZ9 0,511 0,618
DZ10 0,360 0,689
Dz11 0,282 0,721
DZz12 0,374 0,679
Dz13 0,259 0,754
Dz14 0,260 0,829
Dz15 0,141 0,662
DZ16 0,301 0,793
Ozdeger 8,741 1,545
Agiklanan Varyans Yiizdesi %54,633 %54,633
Toplam Agiklanan Varyans Yiizdesi 209,654 %64,287
KMO Degeri 0,940

Barlett Kiiresellik Degeri X?= 3445,162; p<0,001

Duygusal zeka Olgeginin aciklayici faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan iki
faktorlii yapist dogrulayici faktor analizi ile de test edilmistir. Iki faktorden olusan
yaprya iliskin uyum iyiligi degerleri su sekildedir: [X*df = (677,02/103) 6,57;
p<0,05; RMSEA=0,136; SRMR=0,060; NFI=0,96; NNFI1=0,96; CFI1=0,97; IFI=0,97,
RFI=0,95]. Olgege iliskin uyum iyiligi degerlerine bakildiginda, X*df ve RMSEA
degerlerinin kabul edilebilir uyum degerlerinin disinda kaldig1 goriilmektedir (Tablo
6). Olgek maddelerinin orijinal dlgekte oldugu gibi dort faktore yiiklendigi bir
dogrulayici faktdr analizi daha yapilmistir. Olgegin dért faktorlii yapisina iligkin
degerler ise su sekildedir: [X*df = (218,19/98) 2,23; p<0,05; RMSEA=0,064;
SRMR=0,035; NFI=0,98; NNFI=0,99; CFI=0,99; IFI=0,99; RFI=0,98]. Bu
degerlerden hareketle dort faktdrlii modelin, iki faktorli modele goére daha iyi
sonuclar irettigi sOylenebilir. Dort faktorlii 6lgme modelinde yer alan maddelere
iliskin standartlastirilmis yiikler, t ve R? degerleri ise Tablo 5°te goriilmektedir. Tablo
5’ten goriildiigii gibi standartlastirilmis ytikler 1,00-0,50 arasinda ve t degerleri de
anlamlidir. Bu sonuglardan hareketle ¢calismamizda, 6lgegin orijinalinde oldugu gibi
dort faktorli (kendi duygularini  degerlendirme, baskalariin duygularim
degerlendirme, duygularin kullanimi, duygularini diizenleme) yapist dikkate

alinmustir.
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Duygusal zeka olgeginin giivenirligi ise, i¢ tutarlilik (Cronbach Alfa) ve
boliinmiis test ¢oziimlemeleri yontemleri ile test edilmistir. Olgegin biitiinsel olarak
i¢ tutarlilik katsayisi 0,943°diir. Boliinmiis test c¢oziimlemeleri analizine gore,
korelasyon katsayist 0,926, ilk yan i¢ tutarlilik katsayis1 0,871, ikinci yar1 degeri
0,903°diir. Olgegin i¢ tutarlilik giivenirligi icin hesaplanan *“Spearman-Brown”
katsayist ise 0,962°dir. Bu sonuclar, duygusal zekd Olgeginin yeterli diizeyde

giivenirlik degerlerine sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Tiikenmislik Olcegi: Tiikenmislik &lgegine iliskin aciklayic1 faktdr analizi
sonucunda, 6z degeri birden biiylik tek faktor belirlenmistir. Tek faktor, toplam
varyansin 0,62’sini agiklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem degeri
0,929°dur. Barlett Kiiresellik testi sonuglar1 da anlamlidir (X?=2098,186; p<0,001).
Olgek maddelerinin  6lgegin orijinalinde oldugu gibi tek faktdrde toplandig
saptanmuistir.

Tablo 4. Tiikenmislik Olcegine Iliskin Aciklayien Faktor Analizi Sonuglar
(N=302)

Olgek Maddeleri Tiikenmislik
T6 0,700

T 0,816

T8 0,846

T9 0,804
T10 0,815
T11 0,835
T12 0,859
T13 0,726
T14 0,628
T15 0,828
Ozdeger 6,226
Agiklanan Varyans Yiizdesi %62,265
Toplam Agiklanan Varyans Yiizdesi %62,265
KMO Degeri 0,929

Barlett Kiiresellik Degeri X?=2098,186: p <0,01

Tiikenmislik 6lgeginin agiklayici faktdr analizi sonucunda ortaya cikan tek
faktorlii yapist dogrulayici faktor analizi ile de test edilmistir. Tiikkenmislik 6l¢eginin
uyum iyiligi degerleri su sekildedir: [X¥df = (491,66/35) 14,05; p<0,05;
RMSEA=0,208;, SRMR=0,087; NFI=0,92; NNFI=0,91; CFI=0,93; IFI=0,93;
RFI=0,90]. Olgege iliskin uyum iyiligi degerlerine bakildiginda, X?*/df, RMSEA,
SRMR degerlerinin kabul edilebilir uyum degerlerinin disinda kaldig goriilmektedir

(Tablo 6). Analizler sonucunda ortaya ¢ikan modifikasyonlar incelendiginde; ayni
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faktore yiiklenmis maddelerle ilgili yirmi modifikasyon Onerisinin oldugu
goriilmiistiir. Kuramsal olarak ele alindiginda, bu maddelerin benzer durumu
Olctiikleri, dolayisiyla iki madde arasinda gizil bir iliskinin kabul edilebilir olacag
gorilmiis (Keser ve Giildiiren, 2015:1176) ve modifikasyon oOnerilerinden kikare
degerinde en fazla diisiis saglayan alt1 6neri dikkate alinmistir (T1 ve T2; T1 ve T3;
T1 ve T4; T2 ve T3; T2 ve T4; T3 ve T4). Modifikasyonlar sonrasi 6lgme modeline
iliskin uyum iyiligi degerleri su sekilde gerceklesmistir: [X*/df = (64,03/29) 2,21;
p<0,05; RMSEA=0,063; SRMR=0,028; NFI=0,99; NNFI1=0,99; CFI1=0,99; IFI=0,99;
RFI=0,98] (Tablo 6). Modifikasyonlar sonrasi ortaya g¢ikan tek faktorli tiikenmislik
Olceginde yer alan maddelere iliskin standartlastirilmis yiiklerin 1,00-0,50 arasinda

ve t degerlerinin de anlamli oldugu gériilmiistiir (Tablo 5).

Tikenmislik 6l¢eginin giivenirligi, i¢ tutarlilik (Cronbach Alfa) ve boliinmiis
test ¢oziimlemeleri yontemleri ile test edilmistir. Olgegin biitiinsel olarak i¢ tutarlilik
katsayist 0,929’dur. Boliinmiis test coziimlemeleri analizine gore korelasyon
katsayis1 0,872 (p<0,01), ilk yar1 i¢ tutarlilik katsayis1 0,854, ikinci yar1 degeri
0,881°dir. Olgegin i¢ tutarlilik giivenirligi i¢in hesaplanan “Spearman-Brown”
katsayist ise 0,932°dir. Bu sonuglar, tiikenmislik 6l¢eginin yeterli diizeyde giivenirlik

degerlerine sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 5. Yildirma, Duygusal Zekd ve Tiikenmislik Olcekleri Maddelerine

fliskin Standartlastirilms, t ve R2 Degerleri
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Tablo 6. Ol¢me Modellerine fliskin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum  Iyi Uyum Kabul Yildirma Duygusal  Tiikenmislik
Iyiligi Degerleri  Edilebilir Olcegi Zeka Olcegi
Uyum Olcegi
Degerleri
X?[df <3 <5 2,81 2,23 2,21
RMSEA  <0,05 0,05 < 0,078 0,064 0,063
RMSEA <
0,08
SRMR <0,05  0,05<SRMR 0,022 0,035 0,028
<0,08
NFI >0,95 0,90 <NFI < 0,99 0,98 0,99
0,95
NNFI >0,95 0,90 <NNFI< 0,98 0,99 0,99
0,95
CFI >0,95 0,90 < CFI < 0,99 0,99 0,99
0,95
IFI >0,95 0,90 <IFI < 0,99 0,99 0,99
0,95
RFI >0,95 0,90 <RFI < 0,98 0,98 0,98
0,95

Not: X*/df : Kikare Serbestlik Derecesi Orani; RMSEA: Kok Ortalama Kare Yaklagimi Hatas;
SRMR: Standardize Edilmis Artik Ortalamalarin Karekokii; NFI: Normlanmis Uyum Indeksi; NNFI:
Normlastirilmamis Uyum Indeksi; CFl: Karsilastirmali Uyum indeksi; IFI: Artan Uyum indeksi; RFI:
Goreli Uyum Indeksi.

Kaynak: Dogan ve Sapmaz, (2012): 302.

4.2. Tammlayic Istatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuclari

Tablo 7, Yas, egitim, yildirma, duygusal zeka ve tiilkenmislik arasindaki
iligkiler ile bu degiskenlere iligkin ortalamalari, standart sapmalar1 ve giivenilirlik
degerlerini gostermektedir. Tablo 7’dan goriildiigi gibi istatistiksel olarak egitim
dizeyi ile duygusal zeka arasinda anlamli ve pozitif bir iliski (r = 0,153, p < 0,01);
yildirma ile duygusal zeka arasinda anlamli ve negatif (r = -0,225, p < 0,01) ve
tikenmiglik ile anlamli ve pozitif bir iligki (r = 0,606, p < 0,01); duygusal zeka ile
titkenmislik arasinda anlamli ve negatif bir iliski (r = -0,257, p < 0,01) belirlenmistir.
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Tablo 7. Degiskenlere iliskin Ortalamalar, Standart Sapma Degerleri,

Giivenirlik Katsayilar1 ve Korelasyon Katsayilari

Degiskenler Ort. SS 1 2 3 4 5
1. Yas 30,301 10,141
2. Egitim 3,506 0,838 0,120*
3. Yildirma 1,837 0,682 -0,055 -0,029 (0,767)
4. Duygusal Zeka 3,828 0,769 0,032 0,153**  -0,225** (0,943)
5. Tikenmislik 2,176 0,965 -0,080 0,054 0,606** -0,257** (0,929)

N =302, * p < 0,05, ** p < 0,01, Cronbach Alpha degerleri parantez i¢inde verilmistir.
4.3. Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Yildirma (bagimsiz degisken), duygusal zekad (diizenleyici degisken) ve
etkilesim terimi (duygusal zeka x yildirma) arasinda c¢oklu dogrusallik sorunu
(multicollinearity) ortaya ¢ikabilecegi i¢in, hiyerarsik regresyon analizi 6ncesi bu

degiskenler merkezlenmistir (Cohen ve Cohen, 1983:323; Aiken ve West, 1991:35).

Bundan sonra, hipotezlerin test edilebilmesi icin Hayes (2013) tarafindan
olusturulan makro yardimiyla {i¢ asamali hiyerarsik regresyon analizi
gergeklestirilmistir (Tablo 8). Bu analiz kapsaminda, ilk olarak, bagimsiz degisken
(yildirma) ile bagimli degisken (tilkenmislik) arasindaki sebep sonug iligkisine
bakilmistir (Model 1). Tablo 8’den de anlasildigi tizere yildirma ve tiikenmislik
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmaktadir (B = 0,857, p < 0,01) (Model 1).
Bu sonuca gore Hipotez 1 kabul edilmistir. Testin ikinci asamasinda diizenleyici
degisken olan duygusal zeka analize dahil edilmistir. Bu asamada, yildirmanin,
tikenmislik tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamliligini siirdiirdiigi,
diizenleyici degisken olan duygusal zekanin da tiikenmislik {izerinde anlamli ve
negatif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (B = -0,159, p < 0,01) (Model 2).
Analizin son asamasinda, bagimsiz degisken (yildirma) ile diizenleyici degiskenin
(duygusal zeka) c¢arpilmasi sonucu elde edilen etkilesim degiskeni analize dahil
edilmistir. Yapilan analizde duygusal zekd ve yildirma etkilesiminin tiikenmislik
tizerinde anlamli ve negatif bir etkisinin oldugu goriilmistiir (B = -0,150, p < 0,05).
Bu agsamada, yildirma (B = 0,841, p < 0,01) ve duygusal zekanin (B = -0,169, p <

0,01) tiikenmislik tizerindeki etkisinin devam ettigi saptanmistir (Model 3).
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Tablo 8. Duygusal Zekanmin, Yildirma ve Tiikenmislik Uzerindeki Diizenleyici

Etkisini Belirlemeye Yonelik Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Tiikenmislik (TUK)
Degiskenler B
Model 1
1.Yildirma (YIL) 0,857**
F 173,777
R? 0,367
Diizeltilmis R* 0,365
Model 2
1.Yildirma 0,817**
2.Duygusal Zeka (DZ) -0,159**
F 92,452
R? 0,382
Diizeltilmis R? 0,378
Model 3
1.Yildirma 0,841**
2.Duygusal Zeka -0,169**
3.DZxYIL -0,150*
F 63,936
R? 0,392
Diizeltilmis R? 0,385

N =302, * p< 0,05, ** p<0,01, standardize edilmemis katsayilar kullanilmistir.

Duygusal zeka ve yildirma etkilesiminin tiikenmislik tizerindeki etkisini daha
iyi anlayabilmek icin, degiskenler arasindaki iliskiler grafige dokiilmiistiir (Hayes
2013). Grafikten goriildiigii gibi, yildirmanin tiikkenmislik tizerindeki etkisi, duygusal
zekanin diistik oldugu ¢alisanlarda daha yiiksektir (Aiken ve West, 1991:44; Hayes
2013). Bu sonuclara gore Hipotez 2 kabul edilmistir.
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Grafik 1: Duygusal Zeka ve Yildirma Etkilesiminin Egim Grafigi
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5. SONUC VE ONERILER

Yazinda, gerek yildirma gerek duygusal zeka gerekse tiikenmislik farkli
degiskenlerle birlikte arastirma konusu yapilmis olsa da, bu li¢ degisken arasindaki
iliskiyi bir arada aciklamaya calisan ¢alismalarin sayisi oldukga yetersizdir. Yazinda
bu degiskenleri bir arada inceleyen tek bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Oncelikle,
calismamizin temel amaci, duygusal zekanin yildirma ve tilkenmislik arasindaki
iliskide diizenleyici etkisini arastirmaktir. Calismamizda elde edilen bulgular bunu
destekler niteliktedir. Yildirma davranislan ile tiikenmislik arasindaki neden-sonug
iligkisi dikkate alindiginda, isletmelerde yildirma davraniglari arttik¢a, calisanlarin
tikenmislik seviyelerinin arttig1 sdylenebilir. Bu noktada bu etkinin kisiden kisiye
degisebilecegi de diisiinlilmiis ve duygusal zekanin etkileri inceleme konusu
yapilmistir. Duygusal zeka, kendisinin ve baskalarinin duygularini ayirt edebilme ve
bunu istedigi sekilde yonetebilmeyi saglayan bir kisilik ozelligidir. Oncelikle
duygusal zekanin etkisi agisindan konuya bakildiginda; duygusal zekas: yiiksek olan
calisanlar, diisilk duygusal zekaya sahip calisanlara gore yildirma davraniglarindan
daha az etkilenmekte ve tilkkenmislik diizeyleri daha az olmaktadir. Yiiksek duygusal
zekaya sahip kisiler, yildirma davraniglarina maruz kaldiklarinda; saldirganin niyetini
kolayca anlayabilmekte, i¢inde bulundugu olumsuz durumu tamamen ortadan
kaldirmak i¢in olay1 kendi lehine ¢evirmekte ve miicadele etmeye baglamaktadir. Bu
durumda, kendi duygularini ve saldirganin duygularini algilayan ve anlayan birey bu

sayede bu olumsuz olay1 etkili bir sekilde yonetebilmektedir.

Diisiik duygusal zekaya sahip g¢alisanlar ise, bu tiir olumsuz davranislarla
karsilastiklarinda miicadele etmek yerine duygularini buna gore ayarlamakta ve
kendisini degistirmeye caligmaktadir. Bu kisilikte olan c¢alisanlar, yildirma
davraniglarindan kagmarak ya da boyun egerek bu davranislarin iistesinden
gelememekte ve tiikenmislik yasamaya baslamaktadir. Dolayisiyla, duygusal zekasi
yiiksek calisanlar, maruz kaldiklar1 olumsuz davranislarla kolay bas edebilecekleri
icin tlikenmiglik diizeyleri de daha diisiik olacaktir. Caligmamizda bunu dogrular

nitelikte sonuglara ulasilmistir.

Yildirma davraniglar1 orgiitler tarafindan olumsuz bir sekilde kabul edilen,
Orgute ve calisanlarina zarar veren 6nemli bir sorun olarak degerlendirilmektedir.

Ornegin, yildirma davramglarimin sik goriildiigii bir isletmede, orgiitsel ortam
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zamanla pargalanmakta, ekip caligmasi bozulmakta ve bu da c¢alisanlarin
motivasyonlarinin, performans ve verimliliklerinin diismesine neden olmaktadir.
Stirekli bu olumsuz davraniglara maruz kalan calisanlar, giderek artan stresli ortamla
bas edemeyerek tilkkenmeye baslamaktadir. Bu durumda, calisanlarin yildirma ve
tilkenmislikle miicadele edebilecek bir yapida olmasi ve olusabilecek olumsuz
ortamlarin Oniine gecilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in de Oncelikle, yildirma
davraniglarina karsi bir politika benimsenmeli ve buna gdz yummayan bir orgit
kiiltiirii olusturulmalidir. Ote yandan isgdren se¢iminde diger kisilik &zellikleri
Olceklerinin yaninda duygusal zeka olgegi de uygulanmali ve ¢ikan sonuglara gore
duygusal zekas1 yiliksek isgdren adaylart uygun pozisyonlara yerlestirilmelidir.
Duygusal zekasi1 yiiksek calisanlar; duygularini1 objektif bir sekilde degerlendirir ve
kontrol altina alabilir, kisisel ve kisilerarasi sorunlarini1 ¢ozebilir ve bu sayede is
arkadaglari ile uyumlu halde ¢aligabilir (Bar-On vd., 2000:1108). Ayrica duygusal
zeka gelistirilebilen bir beceridir. Bu nedenle isletmelerde tiim c¢alisanlara duygusal
zeka egitimleri verilmelidir. Dolayisiyla isgéren se¢iminde duygusal zeka kavramina
dikkat etmek ve isletmedeki tiim calisanlara duygusal zeka egitimleri vermek, olasi
yildirma davraniglarinin = ve  tiikkenmislik  yasanmast  ihtimalini(seviyesini)
azaltabilecegi sOylenebilir. Bu da tiikenmisligin asir1 yorgunluk, enerjide azalma,
uyku sorunlari, siirekli endise hali, benlik saygisinda azalma, depresyon, isten
ayrilma niyeti, ise devamsizlik, isgéren devir orani, diisiik verimlilik ve etkinlik, is
tatmininde ve ise ve Orgiite olan baglilikta azalma, ¢alisma arkadaslar ile ¢atisma
yasama, misterilere ve aile Uyelerine Onem vermeme ve onlarla yeterince
ilgilenmeme gibi olasi sonuglarmin ortadan kaldirilmasina yardimci olacaktir

(Maslach vd., 2001:406; Ardi¢ ve Polatci, 2008:74-75’den aktaran Bolat, 2011a: 76).

Gelecege doniik arastirmalar agisindan bakildiginda; yildirma ile tiikenmislik
arasindaki iliskide duygusal zekanin yaninda sosyal destek kavraminin etkisinin olup
olmadig1 arastirilabilir. Sosyal destek, bireyin cevresinden elde ettigi sosyal ve
psikolojik destek olarak tanimlanabilir. Yapilan arastirmalar sosyal destegin, bireyin
karsilastigi olumsuz durumlarin etkisini azalttigin1 ortaya koymustur (Yildirim,
1997:81-82). Duygusal zekasi diisiik ¢alisanlarin yildirma davraniglarina maruz
kaldiklarinda duygusal zekasi yiliksek calisanlara gore daha fazla tiikenmislik
yasayacag1 beklenmektedir. Buradan hareketle, duygusal zekas: diislik ¢alisanlarin

yildirma ile karsilagtiklarinda sosyal destegin etkisi ile tiikenmislik seviyelerinde
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farklilasma olup olmayacagi arastirabilir. Ote yandan calismamizin kuramsal
dayanagi olan biligsel degerlendirme kuramindan hareketle, duygusal zekaya bagh
olarak, isgorenlerin birincil ve ikincil degerlendirmelerinde ne yonde bir
farklilasmanin oldugunun da arastirilmasi yararli olacaktir. Bu kapsamda, yildirma
davraniglarinin ¢alisanlar tarafindan nasil bir tehdit olarak algilandigi, tehdit olarak
algilayanlarin bununla basa ¢ikma konusunda hangi mekanizmalar1 kullandig

ayrintili bir sekilde incelenebilir.

Her ¢alismada oldugu gibi bu ¢alismanin da siirliliklar1 bulunmaktadir. Ilk
olarak, bu ¢alismadan elde edilen sonuclar calismanin sadece Balikesir ve Giresun’da
yer alan 6zel hastanelerde yapilmasi nedeniyle, ¢aligmanin yapildig: saglik sektoriine
yonelik bir genelleme yapilmasinin s6z konusu olamayacagidir. Gelecekte,
Turkiye’nin farkli sektor, farkli bolge ve sehirlerinde yapilacak calismalarla bu

sorunun ¢oziimiine katki saglanabilir.

Sonug olarak bu calisma, yildirma davranislari ile tiikenmislik arasindaki
iliskide duygusal zekanin diizenleyici etkisi oldugunu gostererek yazina 6énemli bir

katki saglamistur.
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7. Isim nedeniyle kendimi hayal kirikligina ugramis hissediyorum. (1) (3) | (4) ] (5)
8. Isim nedeniyle kendimi umutsuz hissediyorum. (1) (3) | (4) | (5)
9. Isim nedeniyle kendimi kapana kisilmis gibi hissediyorum. (1) (3) | (4) | (5)
10. Isim nedeniyle kendimi caresiz hissediyorum. (1) (3) | (4) | (5)
11. Isim nedeniyle kendimi mutsuz hissediyorum. (1) (3) | (4) | (5)
12. Isim nedeniyle kendimi fiziksel olarak tiikkenmis hissediyorum. (1) (3) | (4) ] (5)
13. Isim nedeniyle kendimi degersiz hissediyorum. (1) (3) | (4) | (5)
14. Isim nedeniyle uyku sorunlari yastyorum. (1) (3) | (4) | (5)
15. Isimden artik biktigimi hissediyorum. (1) (3) | (4) | (5)
) Asagidaki maddeler kendiniz ile ilgili i pow o |o B g g E | o E
sagidaki maddeler kendiniz ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Gériislerinizi |5 s S g s < 2
her ifadenin karsisindaki ilgili kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz. E E £ g % E %
3 g = = = 3=
K32 | 2| 2 |¥3
16. Cogu zaman bazi duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim. (L) [ (2) [ (3) | (4) | (5)
17. Duygularimi iyi anlayabilirim. (L)Y [ (2) | (3) | (4) | (5)
18. Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim. (L)Y [ (2) | (3) | (4) | (5)
19. Mutlu olup olmadigim: her zaman bilirim. (L)Y [ (2) [ (3) [ (4) | (5)
20. Arkadaslarimin duygularini davranislarindan her zaman anlarim. (1) [ (2) ] (3) | (4) | (5)
21. Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gézlemlerim. (L)Y [ (2) | (3) | (4) | (5)
22. Diger insanlarin duygulari ve hisleri konusunda ¢cok hassasimdir. (L)Y [ (2) | (3) | (4) | (5)
23. Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyimdir. (D) 1 (2)y 1 3) [ 4) (5
24. Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek i¢in elimden geleni (L)Y 1 (2) | (3) | (4) | (5)
yaparim.
25. Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu séylerim. (L)Y [ (2) | (3) | (4) | (5)
26. I¢ motivasyonum yiiksektir. (D)1 (2)y 1 3) | 4) (5
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27. En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik ederim. (1) [ (2) ] (3) | (4) | (5)
28. Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele alabilirm. (D)1 (2)y 1 3) [ 4) (5
29. Kendi duygularim yeterince kontrol edebilirim. (D)1 (2) 1 3) [ 4) (5
30. Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim. (L)Y [ (2) | (3) | (4) | (5)
31. Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim. (L)Y [ (2) [ (3) | (4) | (5)

Cinsiyetinizz  Kadin( ) Erkek ()

Yasmz: .............

Medeni durumunuz:  Evli ( ) Bekar ()

Egitim durumunuz: Ik 6gretim () Orta 6gretim () Lise ( ) Universite ( )

Diger:....cocovvviiniinn.

Kadro durumunuz: Kadrolu () Kadrosuz ()

102




	ÖNSÖZ
	ÖZET
	TABLOLAR LİSTESİ
	ŞEKİLLER LİSTESİ
	1. GİRİŞ
	1.1. Problem
	1.2. Amaç
	1.3. Önem
	1.4. Varsayımlar
	1.6. Tanımlar

	2. KURAMSAL ÇERÇEVE
	2.1. İşletmelerde Yıldırma Kavramının Kavramsal Analizi
	2.1.1. İşletmelerde Yıldırma Kavramının Tanımı
	2.1.2. İşletmelerde Yıldırmanın Tarihsel Gelişim Süreci
	2.1.3. İşletmelerde Yıldırmaya Neden Olan Faktörler
	2.1.3.1. İşletmelerde Yıldırmaya Neden Olan Bireysel Faktörler
	2.1.3.2. İşletmelerde Yıldırmaya Neden Olan Örgütsel Faktörler

	2.1.4. İşletmelerde Yıldırma Süreci
	2.1.4.1. İşletmelerde Yıldırma Sürecinin Aşamaları
	2.1.4.2. İşletmelerde Yıldırma Sürecinde Rol Alanlar

	2.1.5. İşletmelerde Yıldırma Tipolojisi
	2.1.6. İşletmelerde Yıldırmanın Yönü
	2.1.6.1. Dikey Yıldırma
	2.1.6.2. Yatay Yıldırma

	2.1.7. İşletmelerde Yıldırmanın Sonuçları
	2.1.7.1. İşletmelerde Yıldırmanın Bireysel Sonuçları
	2.1.7.2. İşletmelerde Yıldırmanın Örgütsel Sonuçları

	2.1.8. İşletmelerde Yıldırma ile Mücadele Yöntemleri
	2.1.8.1. İşletmelerde Yıldırma ile Bireysel Mücadele Yöntemleri
	2.1.8.2. İşletmelerde Yıldırma ile Örgütsel Mücadele Yöntemleri


	2.2.  İşletmelerde Tükenmişliğin Kavramsal Çerçevesi
	2.2.1.  Tükenmişlik Kavramı ve Gelişimi
	2.2.2. Tükenmişliği Açıklamakta Kullanılan Modeller
	2.2.2.1. İş Yükü- Kontrolü Modeli
	2.2.2.2. Bilişsel Değerlendirme Modeli

	2.2.3. Tükenmişliğe Neden Olan Faktörler
	2.2.3.1. Tükenmişliğe Neden Olan Bireysel Faktörler
	2.2.3.2. Tükenmişliğe Neden Olan Örgütsel Faktörler

	2.2.4. Tükenmişliğin Belirtileri
	2.2.5. Tükenmişlik Yaklaşımları
	2.2.5.1. Freudenberger Yaklaşımı
	2.2.5.2. Maslach’ın Tükenmişlik Yaklaşımı
	2.2.5.3. Cherniss Tükenmişlik Yaklaşımı
	2.2.5.4. Pines Yaklaşımı
	2.2.5.5. Edelwich ve Brodsky Tükenmişlik Yaklaşımı
	2.2.5.6. Gaines ve Jermier Yaklaşımı

	2.2.6. Tükenmişliğin Sonuçları
	2.2.6.1. Tükenmişliğin Bireysel Sonuçları
	2.2.6.2. Tükenmişliğin Örgütsel Sonuçları
	2.2.6.3. Tükenmişliğin Ailevi Yönden Sonuçları

	2.2.7. Tükenmişlik ile Mücadele Yöntemleri
	2.2.7.1. Tükenmişlik ile Mücadelede Bireysel Yöntemler
	2.2.7.2. Tükenmişlik ile Mücadelede Örgütsel Yöntemler


	2.3. Duygusal Zekâ Kavramı
	2.3.1. Zekâ Kavramının Tanımı
	2.3.2. Zekâ Modelleri
	2.3.2.1. Sosyal Zekâ Modeli
	2.3.2.2. Çoklu Zekâ Modeli

	2.3.3. Duygusal Zekâ Kavramı ve Gelişimi
	2.3.4. Duygusal Zekâ Modelleri
	2.3.4.1. John D. Mayer ve Peter Salovey Modeli
	2.3.4.2. Reuven Bar-On Modeli
	2.3.4.3. Robert K. Cooper ve Ayman Sawaf Modeli
	2.3.4.4. Daniel Goleman Modeli


	2.4. Yıldırma, Tükenmişlik ve Duygusal Zekâ İlişkisi
	2.4.1. Yıldırma ve Tükenmişlik İlişkisi
	2.4.2. Yıldırma, Tükenmişlik ve Duygusal Zekâ İlişkisi


	3. YÖNTEM
	3.1. Araştırmanın Modeli
	3.2. Evren ve Örneklem
	3.3. Veri Toplama Araçları ve Teknikleri
	3.4. Verilerin Analizi

	4. BULGULAR VE YORUMLAR
	4.1. Geçerlik ve Güvenirlik Analizi Sonuçları
	4.2. Tanımlayıcı İstatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuçları
	4.3. Hiyerarşik Regresyon Analizi Sonuçları

	5. SONUÇ VE ÖNERİLER
	KAYNAKLAR
	EKLER



