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0z

Gelisen diinyamizda giicli ve basariy1 hedeflemis orgiitlerin c¢aliganlart ile
biitiinlesmesi gerekmektedir. Bunun yolu ise Orgiitsel destek ve iletisim
baglantilarmin giiglendirilmesiyle miimkiin olacaktir. Orgiitiin gelecegi iizerinde
onemli bir etkiye sahip olan galisanlarin tiikenmislik diizeyleri orgiitler tarafindan

onemle tlizerinde durulan bir konu haline gelmistir.

Glinlimiizde basta saglik personelleri olmak iizere bircok c¢alisan cesitli
sebeplerden dolayr meslekleri ile ilgili sorunlar yasamaktadir. Yasanilan sorunlara
¢Ozilim tiretilememesi sonucu olusan ¢aresizlik hissi bireylerin bulunduklar1 ortamdan
soyutlanmaya itmektedir. Kendini anlamsiz ve caresiz hisseden bireyde, olaylara
karst duyarsiz ve tepkisiz kalma hali olugsmakta, bu da kisiye tilkenmislik ile karsi

karsiya getirmektedir.

Saglik personellerinin tiikenmiglik diizeylerinin belirlenmesi ve saglik
kurumlar1 ve yonetiminden kaynakli rol kavrami, rol belirsizligi ile orgiitsel destek
ve iletisimin tiikenmislik {izerindeki etkilerinin agiklanmasidir. Calismanin teorik

kisminda bu kavramlar detayli bir sekilde agiklanmaya ¢alisiimistir.
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EMPLOYEES

ABSTRACT

In today’s developing world organizations, aiming to be powerful and
successful, need to integrate with their employees. They can only achieve this goal
by empowering the support to communicate. The burnout levels of the employees,
which have an important effect of the faith of the organization, became a major field
of interest.

Burnout syndrome is a statue, which is common in employees who face with
extensive emotional feelings due to their work, and have symptoms such as physical
exhaustion, long-lasting tiredness, hopelessness and desperation and it also causes
unwelcomed types behavior both towards to the job and other people.

Nowadays, many people (mainly health employees) suffer from this
syndrome and have these types of problems in their careers. The case of not being
able to create solutions pushes the employees to become isolated. The individual
feels meaningless and hopeless and becomes unresponsive to other incidents, and
then he or she faces burnout.

The aim of this study is to identify the level of burnout of health employees
and reveal the effects of this concept on role itself, role ambiguity and organizational
support. The study also aims to explain the effects of burnout on communication

means. This theory of the study tries to explain all of these concepts in detail.



ICINDEKILER

Sayfa No
OZ ..o I
ABSTRACT .ttt b et ne s ii
ICINDEKILER .......ooovioeeeeeeee ettt Iii
KISALTMALAR ..ottt n e IX
GIRIS ..ottt ettt ettt ettt 1
BIRINCI BOLUM
SAGLIK HIZMETLERININ TEMEL BOYUTLARI

1. SAGLIK HIZMETLERININ TANIMI .......cooooovniiiiinninninineinsie s 3

2. SAGLIK HIZMETLERI ve SAGLIK KURUMLARININ
SINIFLANDIRILMASI......ooii e e 4
2.1. Koruyucu Saglik Hizmetleri.........cocooiviiiiiiiiiiicccccccee e 4
2.2. Tedavi Edici Saglik Hizmetleri........cocoovviiiiiiiccccccccccecc 5
2.3. Rehabilite EAiCi HIZMELIE ..o 6
2.4. Saghigin Gelistirilmesi Hizmetleri ... 6
3. HASTANELERIN TANIMI ve AMACLARI ...........ccccooovviviiineereesereneen, 7
3.1. Hastanelerin TanimiI.......ccccovviiiiieeiiieeiiiee e 7
3.2. Hastanelerin AmMaclart .........ccceiueeiiriiieiie e 7
4. HASTANELERIN SINIFLANDIRILMASI .........ccccoovivviiiiiieiirseeeesenssinen, 8
4.1. Hizmet Tiirlerine Gore Hastaneler............c.ccocvvvviiiieiciciccce e 8
4.2. Ait Olduklart Kuruma Gore Hastaneler ............ccocooeveiiiiiiiiiicce e 9
4.3. Ortalama Kalis Stiresine Gore Hastaneler ............ccccocovvevviiieiece e, 10
5. SAGLIK HIZMETLERININ OZELLIKLERI .......ccocoooviiiininiinics 10
5.1. Saglik Hizmetlerinin Yapisal OzelliKIEri.............cco..ovvvrvrrerrreriosriesresiienieeenns 11



5.2. Saglik Isletmelerinde SUIEC .......coovvvrveeriereereeeeecseeieeeeeeeseessesieesees s 13

5.3. Saglik Isletmelerinde C1Kt1 DEBETi ......c.vveeveeeeerieeeeeeeseesseeeesiieseessessssniennes 14

6. SAGLIK HIZMETLERI PLANLAMASI .........coccocoviiiiieiireieeeeseesvsieenen, 14

7. TURKIYE’DE SAGLIK HiZMETLERI ve SAGLIK CALISANLARI........ 15

7.1. Tiirkiye’de Saglik HIZmeEtleri........cocvviiiiiiiiniiiicccccccee e 17

7.2. Tiirkiye’de Saglik CaliSanlar.........ccocevveiiiinieieieireneee s 18
IKiNCI BOLUM

ROL BELIRSIiZLiGi ve ROL CATISMASI

1. ROL KAVRAMI ..ot 20
1.1, ROIGN TANIMI ..ttt 21

1.2, ROI COSItIETT . veuviiiiiicicece ettt 22

1.3. Orgiitsel Davranis Ve ROL..........coc.ecuevieveeieesecieeeesessessessessessies s 23

1.4, ROITN OFIENIMESi......c.oovveecveecviciesieeeiesses e 24

1.5. Rol Kigi BUHNIEMESI.....ccvcviiiiicieiieieiees e 24

1.6. Saglik Kurumlarinda ROIIET...........ooviiiiieccceees 25

2. ROL CATISMASI KAVRAMI .......ccoooiiiiiiiiiiciieeeee s 26
3. ROL BELIRSIZLIGT .......coooiiiiiiiiisceesssne e 28
3.1. Rol Belirsizli@inin Tanimu ........ccceeerrrniieienceeessse e 28

3.2. Rol BelirsizliZinin CeSItIeTT ....ooviiiiiiiiiisiee s 29
3.2.1. GOTeV BelIrSIZIIZi...cevieeiiieiciecicciicccctc e 29

3.2.2. Sosyal-Duygusal BelirSizIiK...........cccceeriiiiiiierresseeee e 30

3.3. Rol Belirsizliginin Nedenleri.........cccooiviiinnieececcceeeeee 30
3.4. Rol Belirsizliginin Sonuglart ve EtKileri ..., 31

3.5. Rol Belirsizliginin Calisanlarin Tatmin ve Performansiyla iliskisi .............. 32

3.6. Rol Belirsizliginin Liderlik Tarzlar1 ve Yonetim Bicimi ile iliskisi ............. 32

3.7. Rol Catismas1 ve Rol Belirsizliginin Potansiyel Kaynaklari................ccco..... 33



3.8. Rol Catismas1 ve Rol Belirsizliginin Potansiyel Sonuglari ..........ccccccovvinnne. 33

3.9. Rol Catismasi ve Rol Belirsizliginin Saglik Kurumlar1 Acisindan Onemi .. 34

UCUNCU BOLUM

ORGUTSEL DESTEK ve ORGUTSEL ILETISIM

1. ORGUTSEL DESTEK ........ooooiiiiiiiniiiniieeie s 37
1.1. Orgiitsel Destek Kavrami ve TanImI ..........co.covvevvnvesreersinssnesssissessessossesseeens 37
1.2. Orgiitsel Destegin OZeIlIKIE T ..........c.cvvoveererierereereiesesseeee s 38
1.3. Orgiitsel Destegi Etkileyen Kisisel FAKtOIIET ............cooovvverrreceerieriesesreeianns 39

| T B 4 T OO SEUTSPRRR 39
1.3.2. CHNSIYEL .ottt 40
1.3.3. EGItIM DUZEY ..vviniiieeiiiieecccci e 40
1.3.4. HiZMEt STTEST ..uvvenieieiiirieieieisi ettt 41
1.4. Orgiitsel Destegi Etkileyen Orgiitsel FaKtorler..........coc.covvvevvevrecrssrierinnns 41
1.4.1. Orgiitsel Adalet .........c.oovueeverveeeeeceeeeeieeseeeseeeeses s 42
1.4.2. YONEHICT DESIEGI...c.evviiieiieiciciciciciciciccccct ettt 42
1.4.3. Insan Kaynaklari Uygulamalart ..........ccccooeeureeeeeeeenenreeeeesseeseseessesseenenn. 43
1.5. Orgiitsel DeSteZin SONUGIALL............cc..ivvervierieesiessiseses e 43
1.5.1. Orgiitsel Destegin Psikolojik SONUGIAIT...........ccc..evverveerveerirerieeeriesienns 43
1.5.1.1. YUkimlUlik DUygUSU......c.ccveviiiiiiiiiiiiiiinrnreseeeee e 43
1.5.1.2. Duygusal BagliliK.........ccccooeiiniiniiiieeeeee e 44
1.5.1.3. Performans-Odiil BEKIENtiSi...........curverrverreesrieneieseisresssssesnssenns 45
1514, SIS ..o 45
1.5.2. Orgiitsel Destegin Davranigsal SONUGIATT .............cc.evveerveerreerreeerierienns 46
1.5.2.1. PErfOrMANS .....oooiiiiciiiicicree e 46
1.5.2.2. 196 BABIIIK ..o.vvoveeeoveeeeseeee s 46

Vi



1.5.2.3. Ise Iliskin DUYGUIAL.........cooomvveeerecreeeieceeeeeeeeees e 46

1.5.2.4. Degisime Atk Olmamaki.........ccoceveverieienieiinieinieinecseeseceeeees 47
1.5.2.5. Geri Cekilme DavraniSl........ccceeeveeinnircinreeesesee e 47

2. ORGUTSEL ILETISIM.......cooiiiiiii e 47
2.1. Orgiitsel T1etisimin TanIMI..........co.covverveveeeeneseeeeeeiee s 48
2.2. Orgiitsel T1etisimin ONeMi........cc.co.ovvrvmveecereisreseeeseesessess s 49
2.3. Orgiitsel TletiSim THITETT..........ovveevverreeeieecreesecses s 50
2.4. Orgiitsel Tletigim BiGIMIET ........co.ovveveereereeseceeeieeeees s 51
2.4.1. SOZI TIQtISIML..voveoeeeeeeee e esea 51
2.4.2. Sézel Olmayan(SOzsiiz) Hletisim.........cco.vveerveerveeeieeeeieeeee e, 52
2.4.3. Yazilt TIetiSim ....vveoveceeceeeeeeee e 52
2.5. Orgiitsel Iletisimi Engelleyen FaKtorler ...........ccocovvvvererecrneieeiiessssensssios 52
2.5.1. Orgiitsel ENGELIET .......c.ueveveeeeeveceeeeeeeee e 53
2.5.2. BireYSel ENQEIIE........ocoveieeeeeeeeeeeeeee e 54
2.5.3. TeKnOIOJiK ENQEIIET ..o 54
2.6. Orgiitsel TIetiSimin AMACI...........cocorvviiirecriesieeses s 55
2.7. Orgiitsel Tletisim KUramlart............ccc.coocoecvevoerrerisesesissssesssssssssessssssennns 55
2.7.1. Orgiitsel Iletisimin Gelisimine Iliskin Kuramlar .............ccccooouevvurrrenne.. 56
2.7.2. Orgiitsel Iletisimin ISIEVIETi.........co.ovevvreeeeeceeeeeeeeeee e, 57
2.7.3. Orgiitsel Tletisimin ISIEYiSi .....oo.ovveerveeeeeeceeeeeeceeeeeeee e, 57
2.7.4. Orgiitsel Iletisimin Degerlendirilmesi.............ccocvuevveevorreeiresiiessiesienns 58
2.8. Orgiitsel Iletigsimin FONKSIYONIATIT .........cc.ccovocvecveecieeieiesiecieeeeee s 58
2.8.1. Orgiitsel Iletisimin Bilgi Saglama I$levi.........cc.ccocovvvvrrerieciecisisieeae, 59
2.8.2. Orgiitsel Iletisimin Ikna Etme ve Etkileme ISIeVi ........ccccocvvvvrrurrrnnnee. 59
2.8.3. Orgiitsel Iletisimin Emredici ve Ogretici ISIeVi......cc.coocvveiveervrnrirecinne, 59
2.8.4. Orgiitsel Iletisimin Birlestirme ve Esgiidiim Saglama Islevi................. 59

Vil



2.9. Etkili Orgiitsel {letisimin Yararlart.............cco.oocveeveerenrssiesisssessssseeesennns 60
2.10. Zayif Orgiitsel Tletisimin SaKiNCAlart ............ccc.coeveeeveerveeeieriseeiecsseseesennns 61
DORDUNCU BOLUM

TUKENMISLIiK VE SAGLIK PERSONELLERi UZERINDE
TUKENMISLiIGIN ETKILERI

1. TUKENMISLIK SENDROMU KAVRAMI ve TANIMI ......oooovvviiiiiien. 63
1.1. 15 Ve IS TUKENMUISIIZE c.v.vvovveveeeeeesece e 64

1.2. Meslek ve Meslek TUKeNMISIIZI ......coovveieiiieiieicescesee e 64

2. TUKENMISLiGiN NEDENLERI ve ETKi EDEN FAKTORLER............... 65
2.1. Is TiikenmisliZinin Nedenleri...........cc.covvorverrreerierieeeiesessesseeeesies s 65
2.2. Mesleki Tiikenmigligin Nedenleri..........cocoviririiiiiccccccecceee 66

3. TUKENMISLIGE ETKi EDEN FAKTORLER ...........ccccocovoviiiiiiiisiennins 66
3.1. Tikenmiglikte Bireysel Faktorler ... 66
3L L CHNSIYEL ottt 66

I 0 4 T SRRSO 67

3.1.3. MEdeni DUIUM ......cuciiiiiiicirticirecieiee et 67

314, EZItIM DUZEYT .ttt 68

3.1.5. Kisilik OZEITKIETT ....voveeeeeeeeeceeeee e 68

3.2. Tiikenmislikte Orgiitsel FAKtOTIET ............ccovvvveveecreeeieiieieeieeseeie s 68
200 TR 4111 OO 69

3.2.2. Isle T1Gili KONLrOl ........voveiicceceee e 69

3.2.3. OQUILET ..ot 69

324, ATAIYEL ...ttt 70

3.2.5. Orgiitsel Degerler ve Adalet AIISI........c.covevevveeereeeeeeeseeeeieeseseeesseeseseens 70

3.2.6. OFGUL YAPISI covvvvviveiieciicieeieses st 71

3.2.7. Rol Catismast ve BelirSiZIiZi.......cccvvvervreririeieiiceeeeeeee e 71

VI



4. TUKENMISLIK MODELLERI ........c..c.coooviiiiiiiececeeee e, 71

4.1. Perlman ve Hartman Tilikenmiglik Modeli..........ccooveiinnicinniiiccceae 71
4.2. Meier Tikenmislik Modeli ........ccoooiiiiiiiiiiiice s 72
4.3. Cherniss Tikenmiglik Modeli ........ccooeiiiiiiiiiiciccec s 73
4.4. Pines Tikenmislik MOGEI .........ccouiuriiicecec e 73
4.5. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli.........ccccocoviviiiiiiiiiiiicccccce 74
4.4.6. Maslach Tiikenmislik Modeli...........cccoooviiiiiiiiiiiccce e 75
5. TUKENMISLIGIN EVRELERI ........cooiiiieeeeeeceeeeeeeeeeeeee e 76
6. TUKENMISLIGIN BELIRTILERI ...........cocoooviiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e, 76
B6.1. FIZIKSEl BEIITTHEN ... 77
6.2. Psikolojik / Duygusal Belirtiler ..o 77
6.3. Davranissal Belirtiler..........ccccooiiiiiiiiiiiicccccc e 78
7. TUKENMISLIGIN SONUCLARL............cooiviiieiieeeeeeeeeee e, 79
7.1. Tiikenmisligin Birey Uzerindeki Olumsuz EtKileri.........c..ccooovrvverrrrrincrnnns 79
7.2. Tiikkenmisligin Calisma Hayat1 Uzerindeki Olumsuz Etkileri....................... 80
7.3. Tiikenmislik Sendromunun Aile Hayatina Iliskin Sonuglari .............cc......... 81
8. TUKENMISLIK iLE MUCADELE YONTEMLERI ..........c..ccccoovvviivnnnane. 81
8.1. Orgiitsel Diizeyde Basa C1kma YONtemIeri........cccccocovveveererrrecroneisrisrennone, 82
8.2. Bireysel Diizeyde Basa Cikma Yontemleri ..o 82
9. TUKENMISLiGIN SAGLIK KURUMLARI ACISINDAN ONEMi ............ 83
9.1. Saglik Calisanlarinda Tiikenmislik Nedenleri...........cccoooiviiniiniiennicicnnns 83
9.2. Saglik Calisanlarinda Tiikenmisligin Sonuglarti.........ccccooeviviiiciniiiiiinns 85
SONUC ...ttt b ettt e s b e e e bt e et e e e b e e sbe e et e e beeenneenneeannas 86
KAYNAKGCA ...ttt ettt b e sbeenbesnee e s 89
L0/ )Y I 15RO 92



KISALTMALAR

ABD :  AnaBilim Dali

AKDU : Akdeniz Universitesi

BEU : Beykent Universitesi

DEU . Dokuz Eyliil Universitesi

EBE :  Egitim Bilimleri Enstitiisii

EU : Ege Universitesi

FU : Firat Universitesi

GU : Gazi Universitesi

HAU : Hali¢ Universitesi

ISG : Is Saghg ve Giivenligi

INU : Ino6nii Universitesi

MU :  Marmara Universitesi

NEU :  Necmettin Erbakan Universitesi
NU . Nevsehir Universitesi

S. : Sayfa Numarasi

SABE : Saglik Bilimler Enstitiisii

SBE :  Sosyal Bilimler Enstitiisii

SU . Selcuk Universitesi

v.b Ve Benzeri

WHO . Diinya Saglik Orgiitii

YDT © Yaymmlanmamis Doktora Tezi
YUT : Yaymmlanmamis Uzmanlik Tezi
YYLT ©  Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi



Xl



GIRIS

- Calismanin Konusunun Secimi; Saglik kurumlari yonetimi i¢inde yasanan
Rol Belirsizligi, Rol Catismasi, Orgiitsel Destek ve Saglik calisanlarmin tiikkenmislik
diizeyi arasindaki iliskiyi ve etkisini saptamaktadir. Arastirmada calisanin is
hayatinda yasadigi rol belirsizliginden ve bu belirsizlikten kaynakli olarak olusan rol
catigmasina Orgiit icindeki iletisim kopuklugunun tiikkenmislige nasil sebebiyet

verdigine cevap aramaktir.

- Calsmanin Amaci; Saglik kurumlart yonetimi igindeki calisan saglik
personellerinde orgiitsel destek ve iletisimin yetersizliginde dolay1 ortaya ¢ikan rol
belirsizligi ve catismasinin ¢alisan iizerinde tilkenmislige etkisinin olup olmadiginm

incelemektir.

Bu arastirma saglik personellerinin is i¢indeki sorumluluklarini yerine
getirirken Orgiit i¢indeki iletisim kopuklugundan kaynakli olarak ortaya ¢ikan rol
belirsizligi ve buna bagli olarak yasanan rol catismasmin tiikenmisligi etkileyis

bicimi dogrultusundadir.

- Calismanin Onemi; Saglik personelleri iizerinde yasanan rol belirsizligi ve
rol ¢atismasindan kaynakli olarak ortaya cikan tiikenmislik hem saglik kurumlar
idaresinde ve yonetiminde ¢alisan personelinde calisma sartlarin1 zorlastirmaktadir.
Insanlarla siirekli yiiz yiize calisan ve ¢ogu zaman fazla mesaiye kalan calisanlar
orgiit i¢inde ki iletisim eksikliginden dolay1 ortaya ¢ikan Orgiitsel uyumsuzluktan ve
memnuniyetsizlikten dolay1 bikma, yipranma ve hatta isten ayrilmayla sonuglanacak
sorunlar yasanabilmektedirler. Bu sorunlarla basa ¢ikamayan calisan tiikenmislik
sendromu yasamakta ve boylece hem kendi psikolojisi bozulmakta hem oOrgiitsel

sorunlar bag gostermektedir.

Ulkemiz i¢in biiyiik 6neme sahip olan saglik kuruluslari ve buralarda ¢aligan
saglik personelleri is hayatinda yasadig1 belirsizlikler, catismalar, destek eksiklikleri,
iletisim bozukluklar1 ve eksiklikleri ile birleserek ortaya ¢ikan tilkenmisligin calisan
tizerinde yaratmis oldugu psikolojik sorunlari incelenmesi hem bilime hem de halka

151k tutacaktir.



- Calismanmin Plani: Bu ¢alismaya, Oncelikle daha 6nceden Tiirkiye de
saglik hizmetleri, rol belirsizligi, rol ¢atismasi, orgiitsel destek ve orgiitsel iletisim,
tilkkenmislik konularinda yapilan ¢alismalardan faydalanarak, calismanin ana hatlari
olusturulmus ve daha sonra alt bagliklar belirlenmistir. Bu ¢alisma dort boliimden

olusmaktadir.

Birinci boliimde saglik hizmetlerini temel boyutlari, saglik hizmetlerinin ve
saglik kurumlarinin siiflandirilmasi, saglik hizmetlerinin 6zellikleri ve planlanmasi,
Tiirkiye de saglik hizmetleri ve saglik ¢alisanlari hakkinda tanimlamalar yapilmastir.
Ikinci boliimde rol kavrami, rol belirsizligi, rol ¢atismasi ve bunlarin neden ve
sonuclarmna iliskin tanimlamalar yapilmustir. Uciincii béliimde orgiitsel destek ve
orgiitsel iletisim konusunda tanimlamalar yapilmistir. Ddrdiincii  boliimde
tikenmiglik sendromu ve saglik c¢alisanlarinda tiikenmistik  konusunda
degerlendirmeler yapilmistir. Teorik agiklamalar yapilmistir. Agiklama yaparken

kaynak tarama tekniginden yararlanilmistir.

- Kullanilan Metot ve Teknikler: Bu ¢alismada temel teorik veriler ortaya
konmustur. Toplam dort boliim teorik ¢alismadan olusmaktadir. Bu bdéliimlerde
kaynak taramasi tekniginden yararlanma usulii esas alinmistir. Bununla birlikte
derlenen bilgilerin yorumlanmasinda kisisel gozlem ve tecriibelerden de istifade

edilmistir.

- Karsilasilan Zorluk ve Smmirlamalar: Kaynak taramasinda ulasmada
temininde olagan zorluklarla karsilagilmistir. Ancak bu zorluklar nedeniyle herhangi

bir sinirlandirmaya gidilmemistir.



BIiRINCi BOLUM
SAGLIK HiZMETLERININ TEMEL BOYUTLARI

1. SAGLIK HiZMETLERININ TANIMI

Diinya Saglik Orgiiti (WHO) saglik hizmetlerini su sekilde tanimlamustir:
“Belirli saglik kurumlarinda farkli tiir saglik elemanindan yararlanarak toplumun
ihtiya¢ ve arzularin1 gore degisen gayeleri gerceklestirmek ve boylelikle bireylerin ve
toplumun saglik bakimini her yonden koruyucu ve tedavi edici etkinliklerle saglamak
tizere lilke ¢apinda oOrgiitlenmis kalici bir sistemdir.”* Bireylerin ve toplumlarin
sagliklarim1 koruyup kollamak, hastalandiklarinda tedavilerini gerceklestirmek, tam
olarak iyilesmemis sakat kalan kisilerin diger bireylere bagimli olmadan yasamlarini
idame ettirmelerini saglamak ve toplumun saglik seviyelerini yiikseltmek amaciyla

yapilan planl ¢alismalarin tiimiine saglik hizmetleri ad1 verilmektedir.

Diinyanin ¢esitli ilkelerinde saglik hizmetleri, uzun yillar yalnizca
hastaliklarin tedavisi olarak ifade edilmis, ama zamanla ¢esitli hastaliklar mikroplarla
miicadele, ¢evre sagligt ve hijyen hususundaki gelismeler ya da rahatsizliklarin
bulagsma durumu ve zamani hususundaki bilgilerin cogalmasi gibi sebeplerle saglik
hizmetlerinin degisik boliimlerde yogunluk gosterdigi gorilmistiir. Kisi sagliginin
toplum saghgi ile siki bir sekilde iliskili oldugu anlagilmis ve tedavi hizmetlerin

disinda koruyucu saglik hizmetlerine de daha fazla 6nem verilmeye baslanmistir.

Saglik hizmetleri c¢ergevesinde, temiz igme suyu ve iyi beslenmeden
baslanarak en ileri tip teknolojisini gerektiren tani-tedavi hizmetlerine kadar olan ¢ok
genis bir etkinlikler zinciri var olmaktadir. Bu sebeple saglik hizmetleri ¢ok sektorlii
ve saglik ile dogrudan ya da dolayli yonden ilgisi bulunan ¢esitli kamu ve 6zel

firmalarca iistlenilerek yerine getirilmektedir.

! N, Tiirkmendag, Saglik Kurumlarinda Uretim Yonetimi, Beykent Universitesi(B.EU.), Sosyal Bilimler
Enstitiisii (SBE), Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi(YYLT), istanbul, 2012, s.3
2 Tirkmendag, s.3-5



2. SAGLIK HiZMETLERI ve SAGLIK KURUMLARININ
SINIFLANDIRILMASI

““Saglik hizmetleri, saglik calisanlar1 tarafindan saglik kuruluslarinda, 1.
Kisileri hastaliklardan korumak, 2. hasta olduklarinda tedavi etmek, 3. hastalik veya
sakatlik nedeniyle sagligin1 kaybedenlerin rehabilitasyonlarmni yapmak {izere {i¢

boliim halinde sunulur.” 3

Saglik kuruluslar birgok tiirden hizmet veren isletmelerdir. Saglik hizmetleri
amaclarina, saglik sorunlarina, saglik hizmeti arz eden servislere gore degisik

unsurlara bagli olarak siiflandirilabilir.

2.1. Koruyucu Saghk Hizmetleri

Koruyucu saglik hizmetleri, hastalik daha ortaya ¢ikmadan 6nce alinan her
tirlii 6nlem ve miicadeleyi igerir. Koruyucu saglik hizmetlerinin tiiketimi sonucu
ortaya c¢ikan fayda, onu tiiketen diginda toplumun diger iiyelerine de fayda saglar.
Dolayisiyla sosyal faydasi 6zel faydasinda yiiksek bir saglik hizmetidir. Sagligin
korunmasi, hastaliklarin Onlenmesi i¢in yapilan hizmetlerle ortaya ¢ikan
diizenlemeler bu gruba girer. Sagligi koruyucu Onlemler baslica ii¢ sekilde

agiklanmaktadir.

Primer Koruma: Bireysel ya da toplumsal derecede sagligi gelistirmek
niyetiyle, asilanma, dengeli beslenme, ¢evrenin giivenli hale getirilmesi, duygusal ve

fiziksel agidan iyi durumda olmak i¢in gereken tedbirlerin alinmasi.

Sekonder Koruma: Sagligin bozulma tahmini karsisinda erken tani ve tedavi

onlemlerinin bireysel ve toplumsal seviyede alinmasi.

Tersiyer Koruma: Hastaliga bagli olarak olusabilecek sakatlik ve kalict

bozukluklarin en az diizeye getirilmesi, hastanin yeni duruma uyumunun saglanarak

} M,. Yazgan, Saghk isletmelerinde, Hizmet Kalitesinin Saglik Hizmeti Sunan ve Saghk Hizmeti Alan Taraflarca
Degerlendirilmesi, Dokuz Eyliil Universitesi(DEU), Saglk Bilimleri Enstitiisii, (SABE), YYLT, izmir,
2009, s.34-35



hayat kalitesinin arttirilmasi i¢in alinmasi gereken oOnlemlerdir. Bir anlamda

rehabilite edici hizmetler alanina girrnek‘[edir.4
2.2. Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

Tedavi edici hizmetler, tamamen saglik sektorii tarafindan ve saglik insan
giicii tarafindan yiiriitiilen hizmetlerden olusmaktadir. Bu hizmetlerin hem etkili ve
ekonomik olmasi hem de hizmet alanlar ile hizmet veren kisilerin memnun kabul
edildikleri bir alanda iiretilebilmesi amaciyla, kesinlikle basamaklarin kademelesmis
olmas1 ve bu basamaklar icerisinde 1yi bir sevk zinciri bulunmasi gereklidir. Tedavi

edici saglik hizmetleri ti¢ basamakta incelenmektedir.

1. Basamak: Hastalarin tedavilerinin evde ya da ayaktan yapildigi hizmetleri
anlatmaktadir. Tedavi hizmetlerinin hastalanan kisilere en yakin ve ulagilmasi en
kolay boliimiinii olusturmaktadir. Saglik ocaklari, 6zel muayenehaneler, hemsirelik
bakim merkezleri, aile hekimligi merkezleri, ayakta cerrahi bakim merkezleri bu

basamaga ornek olarak gosterilmektedir.

2. Basamak: Yatarak tedavi hizmetinin verilmis oldugu saglik hizmetlerini
anlatmaktadir. Birinci basamakta tedavi edilemeyen ya da dogrudan dogruya
hastaneye bagvurulmasi gereken durumlarda klinik veya genel hastane hizmetlerini

kapsamaktadir.

3. Basamak: Yiiksek teknolojinin kullanilmis oldugu, belirli dallar iizerine
uzmanlagan hastane hizmetlerini tamimlamaktadir. Sanatoryumlar, onkoloji
hastaneleri, kalp hastaneleri, iiniversite hastaneleri, ruh hastaneleri bu basamaga

ornek olarak verilmektedir.”

Tedavi hizmetleri; hastalik, kaza ve yaralanmaya maruz kalan kisilerin tanisi,
tedavisi, viicut arazlarimin minimum seviye indirilmesi ve Oliimiiniin 6nlenmesi
acisindan, hekimlik yontemleri ve uygun teknolojiler kullanilarak gercgeklestirilen

saglik hizmetleridir.

N Tiirkmendag, s.6-7
> Tirkmendag, s.9-10



2.3. Rehabilite Edici Hizmetler

Rehabilitasyon hizmetleri saglik hizmetlerinde 6nemli bir yeri kapsamaktadir.
Kaza, ruhsal bozukluklar, viicudun organlarinin etkili bir sekilde kullanilmasina mani
olan kisithilik kosullarinin ortadan kaldirilmasi vs. kapsamaktadir. Bu hizmetlerin
amacit sOz konusu kisitlilik durumuyla karsilagan bireylerin bu halleriyle hayata
alistirilmalar1 ve kendileri ve ailelerinin yasadiklari aciyr en aza indirgemek amaci
tasimaktadir. Dogustan veya kaza soncu olusan sakatliklarin hareket kabiliyetlerinin
yiikseltilmesi, oziirliilerin topluma uyum saglamasi gibi hizmetler rehabilitasyon
hizmetlerine 6rnek olarak verilebilir. Bu hizmetlerin kapsaminda tibbi iyilestirme ve

sosyal rehabilitasyon yer almaktadir.

Tibbi Rehabilitasyon: Bedensel sakatliklarin miimkiin oldugu kadar

diizeltilmesidir.

Sosyal (mesleki) Rehabilitasyon: Sakatliklar1 nedeniyle eski islerini
yapamayanlara ya da belirli bir iste ¢calisamayanlara is 6gretme, is bulma ve ise uyum

saglamalarina yonelik her tiirlii hizmeti igerir.°
2.4. Saghgin Gelistirilmesi Hizmetleri

“‘Sagligin gelistirilmesi hizmetleri saglikli bireylerin, saglik seviyelerinin
daha st dereceye ylikseltmek maksadiyla saglanan hizmetlerdir. Sagligin

gelistirilmesi hizmetlerinde temel sorumluluk, kisilere aittir.”” ’

Sagligin gelistirilmesi, zihinsel ve bedensel saglik durumu, hayat kalitesi ve
hayat siiresinin yiikseltilmesini ama¢ edinmektedir. Giiniimiizde bir¢ok hastalik

kisilerin yasam sekillerinden, aligkanliklarindan ortaya ¢ikmaktadir.

6 Yazgan, s.38
7 Tiirkmendag, s.11



3. HASTANELERIN TANIMI ve AMACLARI

3.1. Hastanelerin Tanimi

Diinya Saglik Teskilati (WHO) Hastaneleri, miisahede, teshis, tedavi ve
lyilestirme olmak tizere gruplandirilabilecek saglik hizmetleri sunan, hastalarin uzun
ya da kisa siireli tedavi gordiikleri yatakli kuruluslar olarak tanimlamaktadir.
Giliniimiizde hastaneler; tedavi ve tibbi bakim fonksiyonlarinin yani sira, hekimlerin
ve yardimci saglik personelinin egitimi, tibbi arastirma ve toplum sagligi gibi bir
kurulus, ekonomik bir igletme, doktor ve diger personeline egitim veren bir egitim
kurumu, bir arastirma birimi, birgok meslek gruplarindan insanlarin calistigi bir
orgiit, sosyal bir kurum ve cogunlugu kamu kurulusu tiirtinde olan hizmet

isletmeleridir.?

Hastane, saglik hizmetlerine uygun Yetistirilmis tibbi, hemsirelik, idari ve
teknik personel tarafindan yeni tibbi bilgi ve tekniklerin beceriyle uygulanmasi
suretiyle saglik hizmeti sunulan, modern yonetim ve organizasyon ilkelerine gore

sevk ve idare edilen karmasik bir organizasyon olarak da ifade edilmektedir.

Ozetle hastaneler, insanlarin en oOnemli ihtiyaclarindan olan saglk
hizmetlerinin sunulmasi gayesiyle kurulmus saglik hizmeti veren sistemler olarak, 24
saat hizmet {ireten ve karmasik yapiya sahip birer sosyo-ekonomik isletme seklinde
de ifade edilmektedir.

3.2. Hastanelerin Amaglari

Hastaneler oncelikle topluma yarar saglayan hizmet organizasyonlar1 olarak
kabul edilmistir. Clink{i hastanelerin meydana ¢ikmasinda, bu kurumlardan hizmet
alan ve hastanenin miisterileri konumunda olan hastalar etken olmustur. Diger bir
sOylemle, hastaneler hastalarin iyilestirilmesi amacma dayali olarak varliklarim

stirdiirmektedirler. Toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine katki saglayan

s H.G, Ozyaman, Saglik Kurumlarinda Orgiit Kiiltiirii: Akdeniz Universitesi Hastanesi Yardime1 Personelinin

Algilamalarina Yénelik Bir Arastirma, Akdeniz Universitesi(AKDU), SBE, YYLT, Antalya, 2010, s.45



fonksiyonu disiiniildiigiinde, hastanelerin kamu faydasina faaliyette bulunan
kurumlar arasinda bulunmasi gerektigi diisiiniilebilir. Fakat hastanelerin esas kurulus
amaci, hastalara tedavi edici saglik hizmeti vermek oldugu ic¢in hizmet

organizasyonlari i¢inde sayilmaistir.

Hastanelerde temel amag, her tiirlii koruyucu hekimlik islemlerine ragmen
olusabilecek rahatsizliklar karsisinda erken teshis, zamaninda ve etkin tedavi ile
hastanin en kisa zamanda iyilestirilmesidir. Bu amacin gergeklestirilmesi esnasinda,

hasta ve toplumun tatmin edilmesi de gerekmektedir.

‘“‘Hastanelerin diger bir gayesi ise, hizmet sunum Kkalitesini arttirmak ve
egitim islevini yerine getirmektir. Gliniimiizde tip bilimi ve teknolojisinin geldigi son
asama, insanlarin ortalama Omriinii arttirmakta ve bu dogrultuda biitiin saglik
organizasyonlarinin en biiylik talep kaynagimi kronik hastalar olusturmaktadir.
Kronik hastalarda saglik durumunun iyiye gitmesi orani ¢ok diistiktiir. Bu sebeple bu
hastalarda islevleri saglama, hastaliklarin ilerleyisini yavaslatma, agri ve diger
rahatsizliklar1 azaltma temel gayedir. Bu amaca hastaneler ancak kaliteli hizmet

sunan personel ve egitilmis hastalar ile ulasabilirler.”’ S

Hastanelerin farkli amaglar1 bulunmakla birlikte egitim, arastirma ve
gelistirme ile beraber toplumun saglik seviyesine katki saglama ve saglik hizmet

programlarina katilma amaclari da vardir.
4. HASTANELERIN SINIFLANDIRILMASI

Hastaneler, hizmet tiiriine gore hastaneler, ait olduklari kurumlara gore
hastaneler ve hastanede ortalama kalis siirelerine gore hastaneler olarak ii¢ boliimde

siniflandirilmaktadir.
4.1. Hizmet Tiirlerine Gore Hastaneler

Hastaneler de hizmet tiirlerine gore kendi igerisinde genel hastaneler, 6zel dal
hastaneleri, rehabilitasyon merkezleri ve servisleri ve egitim hastaneleri olmak iizere

dort boliime ayrilmaktadir.

® Ozyaman, $.46



Genel Hastaneler: Yas ve cinsiyet farki gozetilmeksizin her tiirlii acil vaka
ile blinyesinde mevcut uzmanlik alanlariyla ilgili hastalarin kabul edildigi, ayakta ve
yatarak, hastalarin muayene, teshis ve tedavi edildigi saglik kuruluslaridir. Genel
hastaneler, tam tesekkiillii hastaneler olup cerrahi, dahiliye, kadin dogum hastaliklari,
cocuk hastaliklari, kulak burun bogaz hastaliklari, gdz hastaliklar1 gibi alanlarda

hizmet vermektedirler.

Ozel Dal Hastaneleri: Belirli bir yas ve cinsiyet grubuna dahil hastalar ile
belirli bir hastalida yakalanan veya bir organ yada organ grubu hastalarmin,

muayene, teshis ve tedavi edildikleri saglik kuruluslaridir.

Rehabilitasyon Merkezleri ve Servisleri: Organ, sinir, adale ve kemik
sistemi hastaliklar1 ile kazalar, yaralanmalar veya cerrahi miidahaleler sonucu
meydana gelen sakatliklarin tibbi rehabilitasyonunu uygulayan saglik kuruluslar

veya servisleridir.

Egitim Hastaneleri: Egitim, 6gretim ve arastirma yapilan, uzman ve ileri dal
uzmanlar1 yetistiren saglik kuruluslaridir. Egitim hastaneleri, ayn1 zamanda genel

hastane, 6zel dal hastanesi veya rehabilitasyon merkezi de olabilir.*
4.2. Ait Olduklar1 Kuruma Goére Hastaneler

Ait olduklar1 kuruma gore hastaneler de kendi arasinda devlete dogrudan
bagli hastaneler, devlete dolayli olarak bagli hastaneler ve 6zel hastaneler olarak {i¢

boliimden olusmaktadir.

Devlete Dogrudan Bagh Hastaneler: Bu hastaneler, devlete dogrudan bagl

hastanelerdir. Ornegin Saglik Bakanlig1 ve Milli Savunma Bakanlig: hastaneleri.

Devlete Dolayhh Olarak Bagh Hastaneler: Bu hastaneler, bir genel
miidiirlik veya bir mahalli idare ile devlete bagl olan hastanelerdir. Ornegin

belediyelere bagli hastaneler.

10 Ozyaman, s.47



Ozel Hastaneler: Bu hastaneler, Hususi Hastaneler Kanunu'na gére kurulan,
Kisiler, azinliklar ve yabancilar tarafindan kendi finansal kaynaklar1 ile isletilen
hastanelerdir. Ornegin Balikli Rum Hastanesi (azinliklara ait), Amerikan Hastanesi

(yabancilara ait) ve Giiven Hastanesi (Kisilere ait) gibi. '
4.3. Ortalama Kals Siiresine Gore Hastaneler

Ortalama kalis siiresi denilirken hastanedeki bir hastanin tedavi olurken
hastanede yattig1 siireyi tabir etmektedir ve tiim hastalar {izerinden toplanan bu
siirelerin ortalamasi da ortalama kalis siiresini olusturmaktadir. Ortalama kalis
stirelerine gore hastaneler iki gruba ayrilmaktadir bunlar; kisa siireli kalinan

hastaneler ve uzun siireli kalinan hastanelerdir.

Kisa Siireli Kalinan Hastaneler: Hastalarinin % 50’den fazlasinin hastanede

ortalama yatis siiresinin 30 giinden az oldugu hastanelerdir.

Uzun Siireli Kahnan Hastaneler: Hastalarmin % 50'den fazlasinin
hastanede ortalama yatis siiresinin 30 giinden fazla oldugu hastanelerdir. Ornegin

Sanatoryum (Verem) Hastanesi.'?
5. SAGLIK HIiZMETLERININ OZELLIKLERIi

Saglik hizmeti toplumsal bir nitelige sahiptir ve biitiin niifusu alakadar
etmektedir. Saglik alaninda iretilen mal ve hizmetlerin genel ekonomik gruplardan

cesitli degisiklikleri, saglik malinin yapisindan kaynaklanmaktadir.

Saglik hizmetlerinin en Onemli 6zelliginden birisi saglik hizmetleri yar1
kamusal mal ve digsallik niteliklerine sahip hizmetlerden olusmasidir. Saglik
hizmetlerinin yar1 kamusal mal olmasi, bu hizmetlerin insanlara 06zel yarar
saglamasindan hem de topluma digsal fayda saglamasindan kaynaklandig:
goriilmektedir. Kisi muayene ya da tedavi olarak saglik hizmetlerinin tiiketilmesinde
0zel bir yarar saglarken, toplum icinde saglikli kisilerin ¢ogalmasi topluma da sosyal

bir fayda saglamaktadir.

" Ozyaman, s.48
12 Ozyaman, .48
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Saglik hizmetlerinin bir baska 6zelligi ise, erdemli (merit) mal olma 6zelligini
tagimasidir. Erdemli mal ve hizmetlere 6rnek olarak konut imkanlarinin saglanmasi
ve cogaltilmasi, kamu saglik tesisleri ve saglik hizmetleri, diiskiinlere, goézleri
gormeyenlere, yaslilara, ticretli ya da diisiik iicretle saglik ve tedavi hizmetleri

sunulmasi gosterilebilir.

Saglik hizmetlerinin diger bir 6zelligi de, saglik hizmetleri talebinin belirli
olmamasidir. Saglik talebinin ne zaman meydana gelecegini tahmin etmek epeyce
zor bir durumdur. Bu durum saglik piyasasinda, saglik hizmetlerinin arz edenler ve
talep edenler bakimindan problem meydana c¢ikartmaktadir. Talep edecek olan
tilketicinin meydana gelecek hastalik durumu i¢in belli bir miktar kaynagi dnceden
ayirmast gerekirken, arz edenler bakimindan ise, iiretim seviyesinin belirlenmesi
konusunda bir belirlilik yoktur. Bunun ¢oziimii i¢in saglik sigortasi sistemi
olusturulmustur. Sigorta, talepteki belirsizligi ¢ozerek saglik hizmeti bakimindan
pazar sartlarin1 garanti altina alir. Bir diger 6zelligi ise hizmet fiyatlarinin gercek
maliyetleri yansitmamasidir. Saglik; fiyat1 belirlenemeyen, bundan dolay: iktisadi

Olciilerin disinda olmasi gereken bir hizmettir. ™

Saglik hizmetlerinin toplumsal olarak etkili olabilmesi, yani toplumun saglik
statlisiinde arzulanan degisiklikleri yaratabilmesi agisindan gesitli 6zelliklere sahip
olmasi gereklidir. Uretilen ve sunulan saglik hizmetlerinin bu vasiflarindan herhangi
birini tasimamasi halinde toplum ve sahis sagligi iizerinde arzulanan etkileri

yaratamayacag ifade edilebilir. Etkili saglik hizmetinin vasiflar1 su sekildedir.
5.1. Saghk Hizmetlerinin Yapisal Ozellikleri

Saglik igletmeleri karmasik yapida organizasyonlardir. Benzer yapidaki diger
hizmet igletmelerinden en karmasik olanidir. Saglik isletmelerinin karmasik yapida
bulunmasinin ¢esitli nedenleri bulunmaktadir. Bunlardan bazilari, saglik isletmesinin
cevresinin karmasik olmasi, degisen teknoloji, farkli hastaliklarin gelisindeki
diizensizlik, asir1 is bolimii gibi ve daha farkli etkenler bulunmaktadir. Bu

etmenlerden bazilar1 asagida kisaca agiklanmaktadir.

B Tiirkmendag, s.11
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Saghk Isletmelerinde Uzmanlasma Diizeyi Cok Yiiksektir: Tip biliminin
hizla gelismesi, teknolojik gelismeler, hastaliklarin olusmasinda ve tedavisindeki
degisiklikler, yeni hastaliklarin meydana ¢ikmasi, saglik isletmelerinde uzmanlasma
diizeyini arttiran nedenlerin basinda yer almaktadir. Ozellikle 20. yiizyilda tipta ve
teknolojide meydana gelen gelismeler yeni mesleklerin ortaya ¢ikmasina ve tipta
uzmanlagmaya Yol a¢mis, bu durum saglik isletmelerinde asir1 is boliimiine ve

yapisal karmagikliga yol agmustir.

Saghk Isletmelerinde islevsel Bagimhihk Cok Yiiksektir: Cok sayida
meslek grubunun hizmet verdigi saglik isletmelerinde, bir birim veya kisiden
kaynaklanacak aksaklik verilen hizmeti ve dolayisiyla saglik isletmesini olumsuz
etkiler. Yapilacak bir ameliyatta cerrah, anestezi uzmani, anestezi teknikeri vb.
gibi saglik profesyonellerinin yer almasi eksik gelmekte ve destek hizmetlerine

de ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu nedenle saglik isletmelerinde hizmet sunumunda yer alan kisi, birim ve
gruplar arasinda esgiidiimiiniin saglanmasi, yonetimin temel gorevlerinden birisi

olmaktadir.

Saghk Isletmelerinde Insan Kaynaklar, Kurumsal Hedeflerden Cok
Mesleki Hedeflere Onem Veren Profesyonellerden Olusur: Saglik isletmelerinde
calisanlarin ¢ogu egitim diizeyi yiiksek profesyonellerden olusur. Bir uzman hekimin
yetismesi i¢in minimum sekiz yillik bir zamana ihtiya¢ vardir. Ayrica saglik
isletmelerinde hekimlik aktiviteleri disinda tibbi hizmetleri gerceklestiren eczaci,
fizyoterapist, psikolog, hemsire vs. saglik profesyonelleri de {iniversite mezunudur.
Saglik profesyonelleri oncelikle mesleki hedeflerinin iizerinde yogunlagsmakta ve
gorevini meslegin etik kurallar1 iginde icra etmektedir. Bu nedenle s6z konusu

profesyoneller igin mesleki amaglar, kurumsal amaglardan 6nce gelmektedir.

Saghk Isletmelerin Hizmetin ve Dolayisiyla Gelirin Onemli Bir
Boliimiinii Olusturan Hekimlik Fonksiyonlari, Tiimiiyle Denetlenebilir
Ozellikte Degildir: Saglik isletmelerinde hizmet birimlerinin ¢ogu hekimden gelen
talebe gore hizmet sunmaktadir. Bu nedenle saglik isletmelerinde hizmet miktarini

biiyiik dl¢tide hekimlerin belirledigini soyleyebiliriz. Bir saglik isletmesinde hekimin

12



istegi olmadan rontgen teknisyeninin film ¢ekmesi ya da bir laboratuar teknisyeninin
kan analizi yapmasit miimkiin degildir. Yapilan arastirmalar saglik harcamalarinin

%75’1nin hekimlerin karar1 ve istekleri dogrultusunda gerceklestigini gostermektedir.

Hastane Isletmeleri Basta Olmak Uzere, Tiim Saghk Isletmelerinde ikili
Otorite Vardir ve Bu Durum Esgiidiimleme, Denetim ve Catismalara Yol
Ac¢maktadir: Saglik isletmelerinde profesyonellesme diizeyinin ¢ok yiiksek olmasi
sebebiyle saglik profesyonellerinin 6nemli derecede o&zerkligi bulunmaktadir.
Calisanlarin mesleki bilgi ve deneyimleri, yonetime Karsi otorite gelistirmelerine
sebep olmakta ve bu durum saglik isletmelerinde es giidimleme, denetim ve

catismalara yol agmaktadir. **
5.2. Saglik Isletmelerinde Siirec

Saglik igletmelerinin karmasik yapida oluslari hizmeti sunma sekillerini de

etkilemektedir. Bu etkilesimler asagidaki sekilerde olmaktadir.

Saghk Isletmelerinde Yapilan Isler Oldukca Karmasik ve Degiskendir:
Saglik isletmelerinde sunulan hizmetin ¢ok karmasik olmasi ve saglik isletmelerinin
¢ok sayida amacinin bulunmasi yapisal karmagikliga sebep olmaktadir. Sunulan
hizmetlerin ¢esitliligi, saglik isletmelerinde bolum, makam ve yonetsel kademe

sayisini arttirmaktadir.

Saglik isletmelerinde temel islev olan tan1 ve tedavi hizmeti disinda egitim
hizmeti de verilmektedir. Boylece verilen hizmetin tiirii arttikga karmasiklik derecesi

ve buna bagl olarak da sorunlar ¢ogalmaktadir.

Saghk Isletmelerinde Gerceklestirilen Hizmetlerin Biiyiik Bir Béliimii
Acil ve Ertelenemeyecek Ozelliktedir: Saglik isletmelerin 24 saat kesintisiz hizmet
ireten organizasyonlardir. Saglik durumu bozulan, ya da saghigindan kusku duyan
bir hastanin herhangi bir zamanda hastaneye basvurma ihtimali vardir. Saglik
isletmelerine yapilan basvurular1 hukuksal, bilimsel ve etik acidan geri ¢evirmek

olanakli degildir.

" Yazgan, s.28
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Saghk Isletmelerinde Verilen Hizmetlerin Yanhshk ve Belirsizliklere
Kars1 Toleransi1 Dardir: Saglik isletmelerinde siirdiirtilen faaliyetler dogrudan insan
yasamu ile ilgilidir. Tam1 ve tedavi asamasinda yapilan hatalar ve gecikmeler insan
yasamima mal olabilmekte ya da geri doniisii olmayan saglik sorunlarina yol
acabilmektedir. insan yasamu ile dogrudan ilgili olan faaliyetlere deneme ve sonradan
diizeltme imkani olmadigindan, yapilan islerin ilk defasinda ve her zaman dogru

olarak yapilmasi kalite ilkesi olarak benimsenmistir.™

5.3. Saghk Isletmelerinde Cikt1 Degeri

“Saghik Isletmelerinde Ciktimn Tammlanmasi ve Olgiimii Zordur.””®

Saglik isletmelerinde temel girdi ve ¢ikti insandir. Koruyucu ve tedavi edici saglik
hizmetlerinin ¢iktilarini diger endiistri isletmelerinde oldugu gibi kisa surede gérmek
ve degerlendirmek imkanli degildir. Saglik isletmelerinde yapilan bir ameliyatin
sonuglarin1 degerlendirmek i¢in bazen uzun bir siireye ihtiyag duyulmakta, bu
nedenle hastalarin sonucglart aninda ve kolaylikla degerlendirmeleri miimkiin

olmamaktadir.
6. SAGLIK HIZMETLERIi PLANLAMASI

Hastane planlamasinda, faaliyetlerin gruplanmast i¢in farkli plan ve
fonksiyon tablolar1 kullanilarak ayirt ve birlestirme olanaklari arastirilmali, optimum

kullanim saglayan plan ¢6ziimlerine gidilmelidir.
Planlama siireci su durumlar1 kapsamaktadir:

—Orgiit kaynaklarmin degerlendirmeye tabi tutulmasi ve amaglara ulastiracak

yollarin saptanmasi
—Amag ve hedeflerin saptanmasi

—Alternatiflerin (segeneklerin) karsilastirilmasi ve alternatifler arasindan segim

yapma

15 yazgan, 5.30-31
10 Yazgan, s.31
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—Misyon agiklamalari ve Vizyon.17

Tiirk saglik sistemi son derece karmagik bir sisteme sahiptir. Var olan durum,
rasyonel planlama siireglerinin sonucu olmaktan ¢ok, tarihi gelismelerin sonucunda
olusmustur. Saglik hizmeti kamu kurumlari, 6zerk kurumlar, 6zel girisimler ve insani

yardim kurumlar1 tarafindan sunulmaktadir.

7. TURKIYE’DE SAGLIK HIZMETLERI ve SAGLIK CALISANLARI

Giintimiiziin kalkinmig {ilkelerinin birgogunda Gayri Safi Milli Hasilanin
biliyiik kismini hizmet sektorii olusturmaktadir. Saglik sektdriinde ve dolayist ile
saglik isletmelerinde hizmeti arz eden saglik personellerinin sayisi, ¢alisma kosullari,
iilke genelinde dagilimlar1 ve hasta basina oranlar1 gibi faktorler, saglik hizmetlerinin
sunumunu, etkinligini ve verimliligini etkileyecektir. Ote taraftan diinyada ve
tilkemizde saglik calisanlari pek ¢ok sorun ile yiiz yiizedir. Bu sorunlardan bir tanesi
de saglik personellerinin is Saghig1 ve Giivenligi (ISG) ile ilgili sorunlaridir. Saglik
isletmelerinin is kazalar1 ve meslek hastaliklar1 agisindan en riskli grupta yer almasi,

saglik isletmelerinde ISG’nin énemini artirmaktadir.

Saglik hizmetlerinin dogrudan insan yasami ile ilgili olmasi ve saglik
calisanlarinin mesleksel becerilerinin teshis ve tedavideki Onemi, hizmet alan ile
hizmeti sunanlar arasindaki etkilesimi diger sektorlere gore daha yogun kilmaktadir.
Ulkemizce saglik isletmelerinde arz edilen hizmetler saglik is kolu kapsaminda
degerlendirilmektedir. 2821 sayili Sendikalar Kanunu’na gére ¢ikarilan is Kollari
Tlziiglinde hastaneler, sanatoryumlar, bakim ve dinlenme evleri, dogum ve cocuk
bakim evleri, kresler, doktor muayenehaneleri klinikler gibi saglik kuruluslari, dis
klinikleri, rontgen muayenehaneleri ve benzerleri ile hayvan bakim evlerinde yapilan

her tiirlii saglik isleri saglik is kolunda siralanmastir.

Saglik hizmetlerindeki calisma sartlar1 topluma sunulan hizmetin niteligini
belirleyen en &nemli etmenlerden birisidir. Ornegin; hizmet sunumunda calisan

azlig, calisanlara daha fazla is yiikklenmesi; saglik calisanlarinin nitelik ve

7 Tiirkmendag, s.14-15

15



becerilerini gelistirememesi, gilidiilenme eksikligi ve sonucta istenen tedavi ve
hizmeti yerine getirememe sonucuna yol a¢maktadir. Calisan azlhigmin saglik

caligsanlar1 agisindan ortaya ¢ikardigi sorunlar asagida siralanmistir;
—Saglik ¢alisanlarina daha fazla is yiiklenmektedir.
—Saglik ¢alisanlar1 nitelik ve becerilerini daha az kullanabilmektedir.
—Kendilerini yenileme ve becerilerini gelistirme olanagi bulamamaktadirlar.
—Esgiidiim sorunu yasamakta ve strese girmektedirler.
—Istenen tedavi ve hizmeti sunamamaktadirlar.

Saglik personelleri yaptiklar1 isten kaynaklan bazi biyolojik, kimyasal,
fiziksel, psikolojik, ¢evresel, mekanik ve biyomekanik risklere maruz kalmaktadir.
S6z konusu risklere calismanin ilerleyen sathalarinda etraflica yer verildiginde, bu
risk ve tehlikelerin saglik personellerinin sagligi agisindan teskil ettigi onem daha iyi

anlasilacaktir.

Saglik hizmetlerinin 6zelliginden kaynaklanan sebeplerden dolayr saglik
personellerinin ¢aligma sartlari, diger is kollarindan farklidir. Saglik hizmetlerinin 24
saat olarak Kesintisiz verilmesi ve hizmetlerin ¢ogunun acil ve ertelenmeyecek
durumda olmasi, normal ¢aligma zamani disinda ¢alisma, nobetler ve icapgr olarak
cagrilma gibi nedenlerden dolay1 saglik ¢alisanlarinda g¢alisma siireleri artmakta ve

bu durum calisanlar agisindan is yiikiiniin artmasina neden olmaktadir.

Ulkemizdeki hasta basma diisen saglik ¢alisaninin azligi ve yurt capinda
dengesiz dagilimi da calisanlarin ISG’ni etkileyen bir diger etmendir. Birgok
sektorden farkli olarak saglik isletmelerinde gece gilindiiz hizmet verilmektedir.
Saglik personelleri bu nedenle vardiya sistemi ile gece de ¢alismakta ve bazen de

rutin ¢alisma saatleri disinda acilen ¢agrilmaktadir.

Diinya iilkeleri arastirildiginda iilkemizdeki saglik personellerinin ¢alisma
stirelerinin bir¢ok iilkeden ¢ok daha uzun oldugu goriilmektedir. 657 sayili Devlet

Memurlart Kanunu’na gore memurlarin haftalik calisma siiresi 40 saat iken,
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2368Sayil1 Saglik Personelinin Tazminat ve Calisma Esaslarina Dair Kanun’a gore,
kamu saglik hizmetlerinde c¢alisan personelin haftalik kanuni ¢aligma siiresi 45saat

olarak belirlenmistir. *8

7.1. Tiirkiye’de Saghk Hizmetleri

Ulkemizde saglik hizmetlerine genel bir bakis agis1 kazandirmasi1 bakimindan
“Dokuzuncu  Bes Yillilk Kalkinma Plani’ndaki (2007 Yili Programi)
degerlendirmelerden s6z etmekte yarar vardir. S6z konusu programda; son yillarda
yiiriitiilen etkili politikalarla saglik sektdriindeki insan giicii ve alt yap1 konularinda
gelisme saglanmis olmakla beraber, mevcut durumun heniiz iilkenin ihtiyaglarini
karsilar seviyeye ulasilamadig1 belirtilmektedir. Tlgili programda saglik sektorii ile
ilgili hedeflere ulasilamamis olmasinin belli basli nedenleri; fiziki altyap: ve saglik
calisanlarinin yetersizligi ve bolgeler ile il ve ilce merkezleri arasindaki dengesiz
dagilimi, koruyucu saglik hizmetlerinin yeterli diizeye ulasmamis olmasi, hizmete
erisim ve finansmana iligkin sorunlar ile etkili bir sevk zincirinin olusturulamamasi

olarak siralanmaktadir.

Tiirkiye saglik isteminde son yillarda koklii degisikliklere gidilmektedir. S6z

konusu degisiklikler agagida maddeler halinde siralanmustir;

—5258 Sayili Aile Hekimligi Pilot Uygulamas1 Hakkinda Kanunu ile aile

hekimligi sistemi birgok ilimizde uygulanmaya baslanmastir.
—Saglik sigortast kapsamina alinmis niifusun oran1 artmistir.

—Saglik gilivencesi olmayan niifusun sigorta kapsamina alinmasi ve 6deme
giici olmayanlarin primlerinin devlet tarafindan karsilanmasini saglayacak 5510
Sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi Kanunu 2006 yilinda yasalagmis

ancak yiiriirliik tarihi 6nce 2007’ye, sonra 2008’e ertelenmistir.*®

—Saglik Bakanligi ile bagl kuruluslarinin yeniden yapilandirilmasi; 6/4/2011

tarthli ve 6223 sayili Kanunun verdigi yetkiye dayanilarak, Bakanlar Kurulu'nca

1 N, Devebakan, Ozel Saghk Isletmelerinde s Sagligi Ve Giivenligi, DEU, Yayimlanmams Doktora
Tezi,(YDT) Izmir, 2007, 5.131
19 Devebakan, s.133
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11/10/2011 tarihinde kararlastirilmistir. 663 nolu Kanun Hitkmiinde Kararnamenin
amaci; Saglik Bakanligi ve bagli kuruluglarimin teskilat, gorev, yetki ve

sorumluluklarini dizenlemektir.

llgili kanun hiikmiinde kararname ile saglik bakanlignm teskilat yapisinda
kokli degisiklige gidilmistir. Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumu kurulmustur.
Illerde kurulan kamu hastaneler bilirligi genel sekreterligi araciligiyla biitiin devlet
hastaneleri bu kuruma baglanmistir. Ayrica Tiirkiye Halk Sagligi Kurumu kurularak,
illerde Halk saglig: il Miidiirliikleri kurulmustur. Daha &nce Saglik il Miidiirliigiince
yiiriitiilen, illerdeki saglik hizmetleri yeni kurulan kurumlarca paylasilarak daha etkili

bir saglik hizmeti sunumu amaglanmistir.
7.2. Tiirkiye’de Saghk Cahsanlar

Dokuzuncu Bes Yillik Kalkinma Plani’nda Tiirkiye’deki saglik insan giicii ile
ilgili bir degerlendirmeye yer verilmistir. S6z konusu degerlendirmedeki saptamalar

asagida siralanmistir;

—Hekim ve saglik personeli sayilarinda iyilesme olmakla birlikte, iilkenin
ithtiyaglarini karsilayacak diizeye heniiz gelinememis olup, bolgelerarasinda dengesiz

dagilim sorunu vehametini korumaktadir.

—Hekimlerin bolgeler arast dagilimi, bolge niifuslariyla dengeli olarak
incelendiginde, niifusun yiizde 25’inin yasadigi Marmara Bolgesinde hekimlerin
yiizde 28,6’sinin, niifusun yilizde 18,8’inin yasadigi Dogu ve Giliney Dogu Anadolu

Bolgesinde ise hekimlerin yilizde 11,3 {inilin istthdam edildigi goriilmektedir.

—Son donemlerde yiiriirliige konulan soézlesmeli personel uygulamasi ile
yardimci saglik calisani ve pratisyen hekim dagilimindaki iyilesmeye ragmen, uzman

hekim dagiliminda yeterli diizelme saglanamamastir.
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—AB iilkelerinde yiiz bin kisiye diisen tip fakiiltesi mezun sayis1 8,8 iken, bu
say1 iilkemizde 2000-2005 doneminde 7,5’ten 6,1’e diismiis olup, bu diislisiin devam

etmesi durumunda gelecek yillarda hekim agiginin daha da artmasi beklenmektedir.?

Saglik hizmetleri 6zelliginden dolayr ikame etmek miimkiin olmadigindan,
modern saglik anlayis1 gereklerine uygun olarak yeterli say1 ve nitelikte saglik insan
giiciiniin istihdam edilmesi biliyiik 6nem tasimaktadir. Diger taraftan iilkemizde hala
iyi bir saglik enformasyon sistemi yer almadigindan dolay1; saglik diizeyi ile ilgili

bilgilere ulagsmay1 zorlastirmaktadir.

20 Devebakan, s.134
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IKiNCi BOLUM
ROL BELIRSIiZLiGi ve ROL CATISMASI
1. ROL KAVRAMI

Rol kavrami, degisik diizeydeki toplumsal olaylar1 birbirine baglayan,
toplumsal bilimlerin en temel kavramlarindan biridir. Rol; kisisel diizey ile toplumsal
diizey arasinda bir koprii gorevi gormekte veya galisanin ig tanimi i¢inde yer alan ve
calisanin gorevini yaparken yapmasi beklenen davranislaridir; boylece, toplumsal
yapinin bir takim rol Ogelerinden meydana geldigi diisiiniildiigli gibi, bireylerin
davraniglart  da, oynadiklar1 rollerin iginde bulundurdugu beklentilerle
aciklanmaktadir. Bagka bir deyisle rol kavrami, belirli bir konuda yer alan ya da
belirli bir fonksiyonla gorevlendirilen kisiden beklenen davranig olarak da
tanimlanabilir. Beklenen davranis kavrami diger kisiler tarafindan rol atfedilen

davranigsal gereklilikleri ifade etmektedir.

Rolleri bigimsel (formel) ve bigimsel olmayan (informel) roller adi altinda

siiflayabiliriz.

Bicimsel roller, is tanimlar1 ve gorev belirlemesi gibi olgular olup, bunlar
herhangi bir bireyden bagimsiz olarak agik bir seklide belirlenebilir. Bu agidan 6rgiit,

bi¢cimsel manada rollerden olusan bir sistemdir.

Bicimsel olmayan roller ise, bigimsel rol konumlariyla belirlenmeyen ya da

diisiiniilmeyen bireylerin eylem ve davranislaridir.

Herhangi bir bireyin rol ya da rolleriyle ilgili olan rollerin tamamma rol
kiimesi denir. Rolle iligkileri bulunan insan kiimesi —stler, astlar, esitler,
disaridakiler onun “rol kiimesini” meydana getirir. Tim oOrgiit, bir kismi orgiit
sinirlarini asan, gecismeli ve birbirine kenetlenmis rol kiimelerinden olusan bir biitiin
olarak diisiiniilebilir. Rol kiimesi kavrami, davraniscinin 6zelligi  olan

uzmanlagmalarinin tamamini ifade eder ve bireyin es zamanh edindigi iiyelikle ilgili

2y, Narin, Istanbul linde Bir Egitim Arastirma Hastanesinde Calisan Hemsirelerin Rol Catismasi, Is Doyumu
ve Stres Diizeylerinin Belirlenmesi, Hali¢ Universitesi(HAU), YYLT, Istanbul, 2010, s.7-8

20



belirli konumlar kompleksini ya da grubunu ifade etmek icin kullanilir. Orgiit cesitli
rollerden olusan rol 6beklerinden olusur ve bunlarin hepsi su ya da bu sekilde
birbiriyle ortiisiir. Baz1 roller birbirleriyle dogrudan iliskili iken digerleri birbirleriyle

dolayl bir iligkiye sahiptir.
1.1. Roliin Tanimi

Bir toplumsal yapi iligkiler sistemi bakimindan gruplandirildiginda genel
yonleri ile davramis diizlemi karsimiza c¢ikmaktadir. Davranis diizlemi analiz
edildiginde ise bir statiiler ag1 karsimiza c¢ikmakta, davranis diizlemi ile statiiler
toplulugunun i¢ ice oldugu gorilmektedir. Statii, davranig diizlemi kapsaminda
gerceklestirilmesi gereken etkinlikler toplulugu olarak diisiiniiliirse, bu etkinlikler
toplulugunun, uygun ozelliklerdeki bireylerce arzulanan bi¢gimde gerceklesmesine de

rol denebilir.

Calisanin iglevsel c¢evresiyle etkilesiminin sonucu olan davraniglariyla,
toplumsal ¢evresiyle etkilesiminin sonucu olan davraniglarinin birbirinden farkl: ele
alinmasi, orgiitsel davranisin ¢dziimlenmesini ve taninmasini kolaylastirir. Orgiitsel
acidan rol, bir ¢alisanin goérevine iliskin yapmay1 kabullendigi davranislar disinda
orgiitsel ve toplumsal statiisiiyle ilgili olarak kendisinden beklenilen ya da yapmay1

diistindiigli davraniglaridir.
Orgiitsel roliin dikkat ¢eken niteliklerini su sekilde siralayabiliriz:

— Orgiitsel rol, oynandiginda davranisa doniisiir.

— Orgiitsel rol, drgiitiin toplumsal cevresine iliskin bir kavramdir. Ciinkii
orgiitiin  toplumsal c¢evresinin etkisiyle ve cogunlukla bir baskasinin
beklentisiyle ortaya ¢ikar.

— Orgiitiin rol yapisi, drgiitte bulunan tiim insanlarin beklentilerini igeren
karmasik bir dokudur.

— s gorenden beklenen rol ile is gorenin orgiitsel ve toplumsal konumu
arasindaki iliski ytiksektir.

— Bir is goren, orgiitte ne denli degisik gorevler istlenirse, kendisinden

beklenen roller de o denli gesitlenir ve agirlasir.
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— Roliin oynanmasiyla ig gorenin gereksinmelerinin karsilanmasi birbirine
baslidir.

— Roliin sayis1 ve niteligi ile is gorenin yetki alani arasinda iliski vardir.

— Roller, genel olmaktan ¢ok 6zel, soyut olmaktan ¢ok somut davranislarin
yapilmasini igerir.

— Rol belirsizlestikge, roliin beklenen diizeyde oynanma olasilig1 azalir.

— Rol, is gorene ne denli ¢ekici ise roliin oynanma olasiligi da o denli artar.

— Bir is goren birden ¢ok rol oynayabilir.

— Is goren kendinden beklenmeyen 6riintiilii rolleri de iistlenip oynayabilir.
Bu roliin oynanmasi i¢in baskalarmin agik¢a rol gondermesi
gerekmeyebilir.

— Rol davranigi, gorev davranisina bakarak is gorenin kisilik 6zeliklerini
daha iyi anlatir ve tanitir.

— Rol, is gorenin orgiitsel ve toplumsal tutumunu tamamlar ve giiglendirir.

— Bir is gérenden beklenen rol, ¢evrenin baskisi ve beklentileri yiikseldikge,
onun Kisilik o6zelliklerine ve karakterine ters diisse bile, is gorence

oynanabilir. %

Her statii i¢in uygun olan bazi davramslar bulunmaktadir. Insanlar sosyal
yasamda bu davraniglar1 sergilemek durumundadirlar. Sahip olunan statiilerin
gerektirdigi bir durum olarak yapilan davraniglar rol olarak adlandirilir. Diger bir
ifadeyle statlinlin davranig boyutu rol’diir. Rol, statiiniin dinamik yoniinii
olusturmaktadir. Bu baglamda statiiniin ihtiya¢ duydugu davranig sergilendiginde rol

gerceklesmis olmaktadir.

1.2. Rol Cesitleri

Banton rollere iligskin siniflandirmasinda rolleri, temel roller, genel roller ve

bagimsiz roller adi altinda ti¢ grupta toplamustir.

22 N. Kara, Rol Belirsizligi ve Rol Catismasmin Calisanlarin is Tatmini Uzerine Etkisinin Arastirilmas,
Marmara Universitesi(MU), SBE, YYLT, istanbul, 2010, s.4
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Temel Roller: Temel roller, kisilerin cinsiyetlerine ve yaslarma gore
gerceklestirmek zorunda kaldiklari rollerdir. Cinsiyete ve yasa goére toplumlarin
kisilere iliskin beklentileri de temel rolleri olusturur. Annelik ve babalik rolleri, temel

roller igerisindedir.

Genel Roller: Genel roller, toplumca kabul edilmis olan, sonuglari ¢ok
zaman toplumu ya da grubu etkileyen rollerdir. Bunlardan mesleki roller genel roller

igerisindedir.

Bagimsiz Roller: Bagimsiz roller, genel rollerden ayr1 olarak, etkisi bireysel
ve yerine getirilmesi zorunlu olmayan rollerdir. Erdogan, bagimsiz rolii ifade
edebilmek icin soyle bir drnek vermektedir: Isletme fakiiltesinde doktora ¢alismasi
yapmak i¢in yasa ve cinsiyete dayal1 bir kisitlama yoktur. Ancak, doktora 6grencisi
roliine iliskin diizleme katilan bireyin, bu diizlem igerisinde ilgili statiiniin sartlarini
yerine getirerek rol davranisini gergeklestirmeye baglamasi ile rol, bagimsizlik

ozelligini yer yer kaybetmektedir.?®

Toplumlarin gelisme diizeylerine gore rollerin birbirlerine gére konumlar1 da
degismektedir. Onemli olan, gergeklestirilen temel, genel ve bagimsiz roller

arasindaki ayarin saglanabilmesidir.
1.3. Orgiitsel Davrams ve Rol

Sosyal ve orgiitsel psikoloji olarak da ifade edilen orgiitsel davranig, kokeni
cok eskilere dayanan fakat bilim sistematigi igerisinde incelenmesi yeni bir bilim
dalidir. Orgiitsel davranis, orgiitteki bireysel davranislar1 ve grup dinamiklerini konu

edinir.

Orgiitsel davrams, orgiitiin amaglarini gerceklestirmek igin planlanan diizeyde
orgiitsel edim elde etmeyi amaglar. Orgiitsel davranis biliminin iliskili oldugu

psikoloji bilimi, bireysel davranisi insan dogasina dayanarak anlatmaya ve bazi

2 S.Yériikoglu, Ozel Bir Hastanede Calisan Saglik Personelinin Rol Catismasi, Rol Belirsizligi Ve Tiikenmislik
Diizeylerinin Belirlenmesi, HAU, SABE, Istanbul, 2008, s.15
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bireysel davraniglar1 6nceden tahmin etmeye ¢alisan bir arastirma uygulama alanidir;

0zde bireysel farkliliklar ve siiregler tizerinde durur.

Endiistri ve orgiit psikolojisinin goreli olarak daha yeni olan caligma alanidir.
Hemen hemen biitiin isler bir orgiit i¢erisinde yapilmaktadir ve bu ortam bireylerin
tutum ve davraniglan tlizerinde etkilidir. Bu nedenle orgilitsel davranig, davraniglari
arastirirken orgiitle alakali degiskenleri dikkate alir. Orgiitsel alandaki c¢alismalara
ornek olarak orgiit ici iletisim, is rolii, grup etkisi, liderlik, orgiite baglilik konular
verilebilir. Davranis lizerindeki sosyal etkiler, daha ¢ok bu alandaki kisilerin ¢alisma

ortami olusturur. %
1.4. Rol’iin Ogrenilmesi

Roliin 6grenilme stireci ve roller arasindaki iliskiler sisteminin 6zellikleri, rol
cesitlerine ve roller igerisindeki davranig diizlemine, bu diizlemle diger davranis
diizlemleri arasindaki iliskiye baghdir. ‘‘Bir organizasyona katilan bir kisi, belirli bir
zaman, bir uyum saglama asamasindan gececektir. Bu kimse ¢evrenin kabul ettigi
davraniglarin ne oldugunu, ne tiir sonuglarin beklendigini ve odiillendirildigini
gorecek ve Ogrenecektir. Boylece kisi 0 organizasyonun bir iiyesi olarak kendisine

diisen rolii de 5grenmis olacaktir.”*®

Sosyal grubun orgiitsel biitlinligii ve etkinligi, roller arasi iligkiler sisteminin
diizenliligine ve bireylerin kendilerinden umulan rolleri tam anlamiyla yerine
getirmelerine baglidir. Bireyin roliinii bekleyisler dogrultusunda gerceklestirmesi ise
roliinii bilmesine ve yeni rolleri 6grenmesine baglidir. Kisinin roliinii 6grenmesi bir

rol olgusu topluluguna baghdir veya bir rol olaylar1 dizini igersinde gergeklesir.
1.5. Rol Kisi Biitiinlemesi

Bir davranig diizlemi rollerin birlesmesinden olusmakta, 6zel ve genel
kurallar cercevesinde biinyesinde yer alacak olan statii alanlarmin smir ve
Ozelliklerini belirlemektedir. Davranis diizlemi kisilerden bagimsizdir, genel

goriintimii ile kisisel iligkilerin hizalayicisi durumundadir. Statii ise roliin sinirlarini

2 Yazgan, 5.10
> Kara, s.7-8
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ve rolii gerceklestirecek olan bireyin &zelliklerini, kabiliyetlerini belirler. Ancak, bir
statli diizlemi igersin de yer alan Kisinin kisiligi ile gergeklestirecegi rol davranisi

arasinda karsilikli iliski olacaktir.

Kisi gerceklestirecegi roliin 6zelliklerini kavrayacak, bu ozelliklerle kendi
Ozellik ve yeteneklerini birlestirecektir. Glinlimiiziin organize topluluklar1 olan
isletmelerde ise durum tam aksidir. Orgiitleyici, statii sinirlarin1 belirlerken rol
davranigini gergeklestirecek bireyin 6zelliklerini, yeteneklerini tanimlamakta, aranan
Ozelliklere sahip kisilerin rol davranigini gergeklestirmesini saglamaya ¢alismaktadir.
Fakat Kisi, ister segilerek ister bir statii seti i¢erisinde yer alsin, ister 6grenerek bir
rolii gergeklestirmek zorunda kalsin kisiliginden roliine bazi davranissal faktorler

cogalacak, buna Karsilik rolii de uzun siirede kisiligine etki edecektir.?®

Roller, toplumsal ve kurumsal olarak belirlenmekte ve Kisiligin anlatilis
bicimleri lizerine bazi kisitlamalar getirmektedir. Baz1 insanlarin tutum, davranis ve
giidiileri belirli roller i¢in diger bazi insanlardan daha miinasip olmaktadir. Kisiligine
uygun bir role sahip olan insanlarin organizasyon i¢indeki iliskileri daha uyumlu ve
basaris1 daha yiiksek olacaktir. Roliin oynanmasi, kisilik {izerinde énemli derecede
etki birakir. Toplumsal bir nitelige sahip rol ile insana 6zgi kisilik arasinda dnemli
derecede bir etkilesim s6z konusunun olmasi gergekte insan ile organizasyon

arasindaki etkilesim sorununun anlasilir olmasinda etkili bir yardimcidir.
1.6. Saghk Kurumlarinda Roller

Saglik profesyonellerin {istlendikleri roller, biiyiikk Olclide ulusal saglik
politikalarinda insan giicii planlamasina iligkin izlenen yaklagimlara baglidir. Saglik
insan giicii planlamasi siirecinde ne tiir, hangi sayida saglik calisanina ihtiyag¢ oldugu
ve bu ihtiyacin hangi kaynaklardan karsilanacagina iliskin verilen kararlar saglik

personellerinin rollerini 6nemli diizeyde etkilemektedir.

Meslek gruplarinin iistlendikleri roller statik degildir. Siirekli olarak degisen
saglik hizmetleri, teknolojideki gelismeler ve yeni is alanlari, yeni roller

olusturmakta veya uzun siiredir var olan rolleri degistirmektedir. Ornegin,

2 Kara, s.8-9
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resiisitasyon (canlandirma) cihazlarindaki gelismeler, yeni bir meslek olarak acil
tibbi teknisyen grubunun olusturulmasini zorunlu kilmig daha oncesinde hekim ve
hemsireler tarafindan yerine getirilen bazi rollerin bu meslek grubuna devredilmesine
neden olmustur. Tedavi ve rehabilitasyon gibi giin gectikce daha karmasik hale gelen
saglik hizmeti sunumunun istesinden gelebilmek icin ¢oklu profesyonel
caligmalardan faydalanmasi, saglik hizmeti ekibinin dinamiklerini degistirmektedir.
Artik geleneksel tibbin baskin oldugu hiyerarsiden uzaklasip, saglik sektoriindeki
mesleklerin her birinin kendi baslarina birer profesyonel olarak ekibe yarar sagladig

bir diizene gegilmesi zorunluluk haline gelmistir.”’

Saglik hizmetlerinde hizli teknolojik gelismelere, hasta beklentilerine, talep
ve yasal degisikliklere paralel olarak saglik hizmeti sunucularinin da degisimi hizl
olmalidir. Saglik sektdriindeki kanun koyucularin bu degisiklikleri dnceden tahmin
etmeleri ve bunlara karsilik gelecek uygun diizenlemeleri gerceklestirmeleri

gerekmektedir
2. ROL CATISMASI KAVRAMI

Rol gatismasi topluluk diizeltmeler ¢ok eskilere dayanan bir konudur ve
1960°dan bu yana hatir1 sayilir akademik ilgi gormiistiir. Orgiitler karmasik ve
kompleks sistemler halini aldikca, bu sistemlerin {iyesi olan kisilerin rolleri de ¢ok
yonli ve karmasik hale gelmistir. Cok yonlii ve karmasik hale gelen roller, is

ortaminda rol ¢atigmasi yasama durumunu ar‘[u‘mlstlr.28

Belirli durumlarda kisi kendisini ¢eligskili durumlara maruz kalmis
bulabilirler. Bir yandan isin ya da diger grup ve bireylerin beklentileri birbirleriyle
uyumsuz olabilir. Kisiler bu tir ¢aligmalarla Kkarsilastiklarinda nasil
davranacaklardir? Bu soruya yanit aramadan 6nce, Oncelikle rol ¢atigmasi kavramini

aciklamaya ¢alisalim.

Rol catismas1 Herhangi bir rol igersinde kendiliginden olusabilecek ve

yasanmasi kacinilmaz olan durumlarin ve baskilarin diger role uyumu zorlastirmasi

27S. Ozkan, Rol Catigmast Ve Rol Belirsizliginin Hekim Ve Hemsirelerin Tiikenmislik Diizeyleri Uzerine Olan
Etkileri, Hacettepe Universitesi, SABE, YYLT, Ankara, 2008, 5.7-8
28 -
Narin, s.12-13
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durumu olarak ifade edilmektedir. Kahn ve digerlerine gore, rol ¢atismasi, kisinin bir
role uyum saglamasinin bir diger role uyum saglamasini zorlastirmasi, baska bir
ifadeyle, ayn1 anda iki ya da daha fazla rolii istlenmenin kisi {izerinde yarattig1 baski

sonucu ortaya ¢ikan gerilim durumudur.?

Yapilan bir¢cok aragtirma birden ¢ok c¢esit rol catismasi oldugunu ortaya
koymaktadir. Bunlar; bireyden etkisiz olarak olusan rol gatigmasi, bireyler arasi rol
catigmasi, kisiye has rol ¢atismasidir. Rol ¢atismasinin tiim tiirlerinde, bir rol ¢esidi
ile alakal baski diger rol tiirlerindeki baskidan bagimsiz olarak olusmakta ve kisiyi

etkilemektedir.

“‘Baillien ve De Witte’nin bildirdigine gore orgiitsel degisim, daha fazla is
yiikiine ve daha fazla rol belirsizligi ve rol catismasina yol agmaktadir ve dahasi
artmis is yiikii, mobbing davranigin1 ve rol belirsizligi ve rol catigmasini artirmakta
bu da hayal kirikligi, gerginlik ve mobbing davranisina maruz kalma ile
sonuclanmaktadir. Baillien ve De Witte yaptiklari ¢alismada, orgiitsel degisim ile
mobbing davranisi arasinda orta dereceli direkt bir iliski oldugunu ve bu iligkiye rol

catismasi ve isteki glivensizlik ortaminin aracilik ettigini bulmuslardir.’ 30

Rol ¢atigmasi, bireyin ayni anda birden fazla rolii iistlenmek zorunda olmasi
durumunda rol gereklerinden birisine digerlerine oranla daha fazla uymasi seklinde
genel bir tanim ortaya konmustu. Bu tanimda, bireyin birden fazla rolii ayn1 anda
istlenmesi ve bu rollerin icap ettii davranislarindan birisini 6n plana almasi rol
catismasi olarak ifade edilmektedir. Fakat, rol catismasi sadece bireyin ayni anda
birden fazla rol davranisini gergeklestirdigi durumda karsimiza ¢ikmaz. Birey rol
uyumsuzlugu, kisinin rolii veya davranig diizlemini benimsemesi durumunda da

meydana gelebilir.

Calisma ortaminda yasanan rol ¢atigsmasi, asir1 is yiikii, gorev belirsizligi ve

sorumlulugun yetkiden fazla olmasi durumlaridir. Bu durumlar isin gerilimli

» O, Diker, Is-Aile Catismas1 ve Ise Baghlik iliskisinin Turizm Sektdriinde Incelenmesi: Nevsehir Bolgesinde
Faaliyet Gosteren Bes Yildizli Otel Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma, Nevsehir Universitesi(NU),
SBE, YYLT, Nevsehir, 2010, 5.42-43

%05, Kaygisiz, Rol Catismasi, Psikolojik Iklim ve Mobbing Kavramlar1 Arasindaki iligkiler: Bir Kamu Hastane
Isletmesinde Uygulama, Eskisehir Osmangazi Universitesi, SBE, YYLT, Eskisehir, 2010, s.10

27



olmasina neden olmaktadir. Rol ¢atismasi genellikle is gorenin bireysel dlgiitleri,

deger ve beklentileriyle, is gerekleri arasindaki uyumsuzluktan kaynaklanmaktadir.
3. ROL BELIRSIZLIGI

Rol Belirsizligi, calisan kisinin isini nasil yapacagi ile ilgili bilginin yeterli
olmamas1 veya yanlis yonlendirilmesi esnasinda ortaya ¢ikmaktadir.  Isin
amaclarinin belli olmamas1 ya da bireyin sorumluluk cercevesinin tam olarak

cizilmemesi de rol belirsizligi olarak kabul edilmektedir. *

Isin amaglarin1 ne oldugunu tam anlamiyla bilmemek, yaptig1 isin biitiin
icinde ne anlam tasidigindan haberdar olmamak, c¢alisanlarda gerginlige ve
isteksizlige neden olmaktadir. Bunun yaninda kisinin sorumluluk alaninin iyi
cizilmemis olmasi, kisiden beklenen gorevin agik ve net olmamasi calisanlari

celiskiye diisiirmektedir.

3.1. Rol Belirsizliginin Tanim

Bireylerin {iyesi olduklar1 grupta islerini iyi bir sekilde yapabilmeleri i¢in is
hedeflerini, yapmalar1 ve yapmamalar1 beklenen seyleri, isin kapsam ve
ehemmiyetinin neler oldugunu bilmeleri gerekir. s tanimlarinda ya da beklentileri

kusatan seylerde belirsizlik s6z konusu oldugu bireyler rol belirsizligi yasarlar.

Bireyin/hastanin  bakimin1 primer olarak yiirlitecek olan kisi, yOnetim
tarafindan belirlenmediginde rol belirsizligi meydana gelir. Yonetim tarafindan
hemsireye gorev verilmezse, hemsire kendi bagina bir gorevi yerine getiremez. Eger
gorevi istlenirse, diger ekip lyeleri ile arasinda catisma problemi ortaya ¢ikabilir.
Ayrica hemsirenin rolii tam olarak belli olmadig1 i¢in, hastanin savunuculugunu da

yapamaz.

““Katz ve Kahn rol belirsizliginin kisileri bir rolii sahiplendiklerinde ne

yapacaklarini bilemedikleri bir durumu anlattigin1 belirtmislerdir. Rol belirsizligi rol

3 Kara, .17
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ile talep edilen davranis bigimlerinin agik¢a ifade edilmesini veya iistlenilen roliin

yeterince bilinmememsi durumunda meydana gelebilir.”*

Kisinin yapacag isin ne oldugunu, kendisinin nelerden sorumlu, kime kars1
sorumlu, ne yapmasi gerektigini bilmedigi bir ortamda; dstlerinin istedigi
performansi gostermesini ve yaptigi isten tatmin olmasini bekleyemeyiz. Burada is
tamimlarmin, isi analizlerinin énemini daha net gorebiliyoruz. Is analizi isletmelerin
hedeflerine ulasabilmesi i¢in ¢alisanlar ve yaptiklari isler, boliim, birim gibi gruplara
ayirip, ayrilan bu gruplarinin simirlarinin, 6zelliklerin belirlenmesi ve gorevlerin

tanimlanmasidir.

Rol belirsizligi, is gorenin, yaptigi igin Ustli tarafindan degerlendirilmesi,
ilerleme olanaklari, denetim alan1 ve rol gondericilerinin bekleyisleri konusunda bilgi
sahibi olmamasinin sonucu ortaya cikabilir. Bu bilgisizlik, yetersiz egitim, diisiik
iletisim veya kasith bilgilendirme eksikliginden meydana gelebilir. ilk is, ilerleme,
transfer ya da yeni bir yonetici sayesinde hemen hemen her ¢alisan, rol belirsizligi
deneyimi yasamistir. Ancak bireyin, kendisinden beklenen davranigi tam olarak

algilamadig siirece basarili olmas1 umulamaz.
3.2. Rol Belirsizliginin Cesitleri

Rol belirsizligi ile ilgili yapilan caligmalar neticesinde rol belirsizligi iki sinif
altinda incelenmistir. Gorev belirsizligi ve Sosyal-Duygusal belirsizlik olarak rol

belirsizlikleri iki tiire ayrilmaktadir.

Gorev belirsizligi orgiit icerisinde kisini ne is yapacaginin tam olarak
belirtilmemis olmasindan kaynaklanir. Sosyal-duygusal belirsizlikse kisi kendisinin

orgiit igerisinde nasil degerlendirildigini bilmemesinden kaynaklanir.
3.2.1. Gorev Belirsizligi

Gorev belirsizligi, oOrgiitte c¢alisanin yapacagi is ile alakali belirsizlik
olmasidir. Rol ile ilgili beklentilerin nasil degerlendirildiginin bildirilmesindeki bilgi

eksikliklerinin derecesi, rol belirsizliginin derecesini belirlemektedir. Kisi yapacagi

32 Narin, s.16
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isin ne oldugunu, kendisinin nelerden sorumlu, kime karst sorumlu, ne yapmasi
gerektigini bilmedigi bir durumda {istlerinin istedigi performansi gostermesi ve

yaptig1 isten tatmin olmasi beklenemez.*

Etkin hazirlanmis is tanimlar1 ve is analizleri sayesinde ¢alisan ne yapmasi
gerektigini, nasil yapmasi gerektigini bilecektir. Calisanlarin rolleri agikca
tanimlandig1 takdirde isleri konusunda daha ¢ok tatmin olacaklardir. Rol teorisine
gore, uzun siireli rol belirsizligi is tatminsizligini besleyebilir ve Orgiit i¢inde
catismalara sebebiyet verebilir. Bu nedenle orgiitlerde is tanimlari, gérev sinirlari

kesin olarak belirlenmelidir.
3.2.2. Sosyal-Duygusal Belirsizlik

Personelin  kendisini  bagkalarmin  nasil  degerlendirdiginden  emin
olamamasidir. Degerlendirme kriteri acik olmadiginda veya diger calisanlardan da
bir geribildirim alinmadiginda sosyal- duygusal belirsizlik tipi meydana
¢ikmaktadir.®*

Hastanelerde is yiikiinlin fazla olmasi ve silirekli yogun bir tempoyla
calisiliyor olmasinda dolay1, yoneticiler calisanlara yeterli zaman ayiramamaktadir.
Bu durum ¢aliganlarin geri bildirim almamalarina neden olmakta ve sosyal-duygusal

belirsizlik ortaya ¢ikmatadir.
3.3. Rol Belirsizliginin Nedenleri

Kahn ve arkadaslaria gore rol belirsizliginin sebepleri; orgiitlin ¢ok biiyiik ve
karmagik bir yapiya sahip olmasi, hizli orgiitsel gelismeyle birlikte yeniden
orgiitlenme, c¢alisan1 etkileyen Orgiitsel c¢evrede meydana gelen degisimleri
birbirleriyle iligkili ¢alisanin yer degistirmeleri ve yonetimin etkin bir 6rgiitsel bilgi

akis1 saglayamamasi olarak siralanabilir. 3

Eger bir is goren, karar verme yetkisine sahip degilse, kendisinden neleri

basarmasinin beklendigini ya da ne sekilde degerlendirilecegini bilmiyorsa rol

%8 ygriikoglu, 5.20
** Y 6ritkoglu, .20
% Y sritkoglu, .20
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belirsizligi yasamaktadir. Orgiitteki is gdrenin yerine getirdigi gorevlerle ilgili olarak
kendisinden beklenenlerin belirgin olmamasi ve bunlar1 davranisa yoneltmesi igin

kendisine agik bir sekilde ifade edilmemesi rol belirsizliginin baslica nedenidir.
3.4. Rol Belirsizliginin Sonuclari ve Etkileri

Rol belirsizliginin etkileri, genel olarak rol catigmasinin etkilerine benzer
ozellikler tagimaktadir. Kahn ve arkadaglart devamli rol belirsizligi igerisinde
olanlarin, olmayanlardan daha ¢ok is doyumsuzlugu, daha fazla is doyumsuzlugu,
daha ¢ok gerilim, daha az diizeyde kendine giiven, daha ¢ok degersizlik duygusu

gosterdiklerini bulmuslardir.

Rol belirsizligi ile is tatmini igerisinde iliski konulu aragtirmalarda, denet¢i ya
da yoneticiden memnun olma halini ancak denet¢inin ya da yoneticinin agik
bildirimler vermesi durumunda miimkiin oldugu ve genel tatmin ve rol agikligi
arasindaki bir iligkinin varlig1 saptanmistir. Ancak isyerindeki tatminsizligin 6nemli
bir belirleyicisi olan yalnizca rol belirsizligi degildir. Is ortamindaki belirsiz rol
tamimlamalar1 ve beklentileri ile ilgili tatminsizlik ya da doyumun tam olarak

bilinmesi i¢in belirsizlik ya da agiklik kaynaginin tam olarak sorgulanmasi gerekir.

Cohen bir gorevin yeterince tanimlanmamis olmasinin bir endise artisina, {iste
yonelik pek hos olmayan tutumlara ve bir verim diisiisiine sebep oldugunu
saptamistir. Bir sigorta sirketinde ii¢ ayr1 diizey yoneticiyle goriisme yapan Wispe ve
Thayer ise, tist diizeydeki endiseli olan yoneticilerin rolleri oldukga belirsiz olan
yoneticiler oldugu saptanmistir. Mendel satis, miithendislik ve muhasebeyle ugrasan
695 kisiye bir anket uygulamistir. Anketi cevaplayanlar, nitelikli bir denetginin en
onemli Ozelliklerinden birinin agik ve net talimatlar verebilmesi oldugunda
birlesmislerdir. Performans agisindan yetersiz olarak degerlendirilen yoneticiler,
astlarma acik bilgi verme seviyesinde de diisiik ve yetersiz goriilmislerdir.
Denetcinin astlarina performanslar1 agisinda bilgilendirilmesi, moral agisindan
gerekli unsur olarak algilanmustir. Ozetle belirtmek gerekirse, rol belirsizligi bazi

durumlarda yaraticiligt ve motivasyona yardimci olabilmekle birlikte, rol
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davraniginin meydana gelmesini giiglestirmesi nedeniyle basa ¢ikma yontemlerine

basvurmayi gerektirmektedir. *
3.5. Rol Belirsizliginin Cahsanlarin Tatmin ve Performansiyla iliskisi

Rol belirsizligi, organizasyonun biiyiikliigiinden ve bireyin kavrama
kabiliyetinden fazla olan karmasikligindan, sik sik reorganizasyonu igeren
organizasyonel biiyiimeden, sosyal yapida baskalasimlar igeren, teknolojide sikca
meydana gelen degismelerden, i¢ bagimlilig1 etkileyen personel yapisindaki sik
degismelerden, iiyelerine yeni talepler asilayabilen, organizasyon i¢inde bilgi akisini
kisitlamalar1 tesvik eden yonetimsel felsefelerden kaynaklanmaktadir. Yapilan
arastirmalar, yiiksek diizeyde rol belirsizliginin yiiksek gerilim, tedirginlik, korku ve
diismanlik, azalan is tatmini, kendine glivenin kaybi ve genellikle diisiik iiretkenlikle
sonuglandigim géstermektedir. Orgiit iginde yasanan belirsizlikleri en aza diisiirmek

ve agik iletisim kurmakla miimkiin olacaktir. ¥
3.6. Rol Belirsizliginin Liderlik Tarzlar1 ve Yénetim Bicimi ile Tliskisi

Rol belirsizliklerde belirli bir liderlik tipi ya da 6rgiitsel yap1 tipinin ne kadar
verimli olacagi konusunda bir arastirma yapilmigtir. Bu arasgtirma sonucuna goére
girisimci yanlart yiiksek olan liderler, bireysel is atamalarini yaparlar, sinirlart
belirlerler ve agik bir sekilde nelerin yapilmasi gerektigini ortaya koyarlar. Iliml
seviyede bir girisimci iyi bir is basarimi elde etmeye yardimci olabilir, boylece
calisanin yiiksek rol belirsizligiyle yiiz yilize geldigi ortamlarda daha yiiksek tatmin

elde edebilirler.

Farkli tiirlerdeki orgiit yapilari da rol belirsizligi-tatmin negatif iliskisi
tizerinde ¢ok fazla etkisinin oldugu tahmin edilmektedir. Mekanik yapidan epeyce
organik bir yapiya gegen birey 6nemli 6l¢lide bir rol belirsizligi yasayabilir. Ciinkii
organik yapida is ve otorite iliskileri ¢ok agik bir sekilde tanimlanmamistir. Rol

belirsizliginin daha fazla yasanmasi is gérenin is tatminini azaltmaktadir. *®

% Narin, s.19
3" Kara, 5.20
% Kara, 5.20-21
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3.7. Rol Catismasi ve Rol Belirsizliginin Potansiyel Kaynaklari

Sosyal psikologlar orgiit icinde bireylerin belirli kurallari takip ettiginin altini
cizmiglerdir. Bu kurallar1 igerisine alan konseptler rol belirsizligi, rol stresi ve rol

catismasi basliklar1 i¢erisinde genellenmistir.

Bireyin is stresi kaynaklarindan biri de rol stresidir ve rol stresinin iki ana
unsuru vardir: Rol belirsizligi ve rol catismasi. Rol belirsizligi, ¢alisanin igyerinde
kendisine atfedilen gorevde istenen performanst meydana ¢ikarabilmesi i¢in gerekli
bilgiden yoksun oldugunda ortaya ¢ikar. Rol ¢atismasi ise, bir ¢alisanin is yerinde
birbirinin aksi olan talep ve beklentilerle karsilasmasi durumunda ortaya
¢ikmaktadir. Boyle bir durumda calisan bir talebi karsiladiginda, diger taleplerden en

az birini karsilayamamakta veya karsilamasi zorlagsmaktadir.

Bu durumda, bu calismada esas alinan rol g¢atismasi kavramini, Orgiit
igerisinde bireyin birbiri ile uyumsuz veya ¢atisan iki veya daha ¢ok rolii yerine

getirmesi yolunda aldig1 mesajlar biinyesinde incelemek gerekmektedir. *°
3.8. Rol Catismasi ve Rol Belirsizliginin Potansiyel Sonuclari

Birgok calismada rol stresinin hem birey hem de Orgiit igin is
memnuniyetsizligi, giivensizlik, anksiyete, gerginlik, isten ayrilmalarda artis, isten
kaytarmada artis, yiikksek tansiyon gibi negatif sonuglar ortaya ¢ikarttig

vurgulanmustir.

Rol ¢atigmasinin yol agtigi degisik is baglantili sonuglar ve davranislari
inceleyen bir¢cok ¢alismada rol g¢atismasi, diisiik is tatmini, isle alakali gerginlik,

diisiik performans ve isi birakma egilimi ile iligskilendirilmistir.

Rol stresiyle ilgili arastirmalarda yiiksek derecede rol catismasi ve rol
belirsizliginin hem birey hem de Orgiit i¢in olumsuz sonuglar dogurdugu

bildirilmistir.

Baillien ve De Witte’nin bildirdigine gore orgiitsel degisim, daha fazla is

yiikiine ve daha ¢ok rol belirsizligi ve rol gatismasina sebep olmaktadir ve dahasi

% Kaygisiz, .3
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artmis Is yiikii, mobbing davranisini ve rol belirsizligi ve rol ¢atismasini artirmakta
bu da hayal kirikligi, gerginlik ve mobbing davranigina maruz kalma ile vuku
bulmaktadir. Baillien ve De Witte yaptiklar1 ¢alismada, orgiitsel degisim ile mobbing
davranigi arasinda orta dereceli direkt bir alaka oldugunu ve bu iliskiye rol gatismasi

ve isteki giivensizlik ortaminin aracilik ettigini saptamislardir.

Rol ¢atigmasi ve rol belirsizliginin ii¢ potansiyel sonucu, isle iligkili gerilim,
is tatmini ve ¢alisilan Orgiitten ayrilma egilimidir. Yapilan arastirmalarda Kahn ve
arkadaslar1, Tosi, Lyons, House ve Rizzo, Johnson ve Stinson, Brief ve Aldag, Miles
da rol ¢atigsmasi ve belirsizliginin sonuglart olarak isle iliskili gerilimde bir artis ve is
tatmininde azalma ortaya ¢iktigini sOylemislerdir. Sorensen ve Sorensen’in, finansal
kurumlarda c¢alisanlarda yaptiklar1 c¢alismada rol catigmasinin isi birakma ve is
memnuniyetsizligi ile dogru orantili oldugunu bulduklar1 bildirilmistir. Kahn ve
arkadaslar1 rol c¢atigmasi ve belirsizliginin artiginin kurumda daha az giiven
duygusuna sebep oldugunu, House ve Rizzo ise kurumsal etkinlik algisinda azalmaya
yol agtigimi sOylemislerdir. Ayrica Miles, Miles ve Perreault rol c¢atismasi ve
belirsizliginin rolleri belirleyenlere karsi olumsuz tavir ve tutumlarda bulunmaya yol
actigma ve Brief ve Aldag ise yapilan iste daha fazla hata yapilmasina yol agtigina
dikkat ¢ekmislerdir. *°

3.9. Rol Catismasi ve Rol Belirsizliginin Saghk Kurumlari A¢isindan

Onemi

Saglik kurumlarinin performansi galisanin iiretkenligi, hizmetlerin kalitesi ve
kurumsal istikrar siirecleriyle alakalidir. Dogru olmayan seg¢imler ve uygulamalar
saglik hizmetlerinin isleyisi tizerinde zararl etkilere sebep olabilir. Rollerin yonetim
tarafindan belirlenerek agik bir sekilde tanimlanmamis olmasi rol belirsizligine ve
ekip iiyeleri arasinda rol ¢atigsmasina sebep olur. Bu da saglik calisanlar1 arasinda

tilkenmisligin artmasina ve sunulan saglik hizmetinde aksamalara neden olur.

Rol beklentileriyle basari arasinda algilanan bir fark olustugu zaman rol stresi
ortaya c¢ikmakta ve asir1 rol yiikleme ile rol belirsizligi alt bagliklaridan

olugmaktadir. Asir1 rol ylikleme; calisan sayisinin kisitliligy, ilave edilen yeni isler, is

0 Kaygisiz, 5.10-11
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onceligi ve zamanim verimli yonetimi gibi baskilarin etkisinde ortaya ¢ikmaktadir.
Rol belirsizligi ise; meslek sorumlulugunun agiklikla ortaya konmamasi durumunda

olusmaktadir.

Rol belirsizligi ve rol gatismasi sonucunda kisilerde fizyolojik ve psikolojik
stres belirtilerinin yaninda ise devamsizlik, ise ge¢ gelmek, ¢evresindekiler ile kotii
iligkiler i¢erisinde olmak, verimli olamamak, sorumsuzluk, ise karst sorumsuzluk, ise
kars1 ilgisiz davranmak, zamani etkin kullanamamak ve diisiik motivasyon gibi
orgiitiin verimliligini olumsuz yonde etkileyebilecek davranissal stres belirtilerine
sebep olmaktadir. Rol belirsizliginin yok edilmesi, is tanimlarinin yapilmasi, orgiitsel
catismanin yonetimi, ¢aliganlarin kararlara katilimlarinin saglanmasi, yetki devrinin
yapilmasi, is genisletme c¢alismalarin yapilmasi ve personele sosyal destek
saglanmasi ¢alisanlarin stresini minimum ederek orgiitsel amaglara katkilarinin daha

cok olmasini saglayacaktir.

Rol belirsizliginin oldugu bir orgiitte hangi isin sorumlulugunu, nereye kadar
almas1 gerektigini bilmeyen bir personel, bir bagka personelin siirlarina miidahalede
bulunabilmekte, bu durum da Orgiitsel catismalara sebep olabilmektedir. Rol
belirsizligi sebebiyle baz1 ¢alisanlar is yapmazken digerleri ¢aligmayan
arkadaslarinin isini yiiklenerek asir1 baski altinda kalabilmektedirler. Boylece House
ve Rizzo’nun belirttigi gibi rol ¢atismasi ve rol belirsizligi; isten ayrilma

diislincesine, is stresine ve endisede ylikselmeye sebep olmaktadir.**

Rol catigmasina bagli olarak saglik personellerinde karigiklik, klinisyen deger
ve inanglar ile ¢atisma, klinik etkinlikte azalma, etkisiz yoneticilik, islevsiz servisler
ve sonugta diisiik kaliteli saglik hizmeti olusur. Orgiitte verimliligin ve iiretkenligin
artmasi, ekonomik kayiplara engel olmak ve Orgiitiin basarisinin stirekliliginin

saglanmasi icin Orgiitteki rol belirsizlikleri ve ¢atigmalar: giderilmelidir.

Saglik sisteminin yapisi ve hasta bakimindaki farklilasma, hastanede kalig
sliresinin azalmasi, hasta beklentilerinin ¢ogalmasi ve yeni teknolojiler maliyet etkili
ve kaliteli hasta bakimina odaklanilmasi ve saglik calisanlarinin is yikiiniin

artmasina neden olmustur. Talepteki artis hemsireler ve hasta bakimi agisindan

1 Ozkan, s.17
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olumsuz sonuglara sebep olmustur. Bu durum yeni mezunlarin istihdam ve elde
tutulmalarini etkilemistir. Yeni mezun hemsirelerin egitim siiresince olusturduklari
fikir ve degerleri ile karsilastiklar1 uygulamalar arasinda kalarak yasadiklar1 ¢eliski,
yeni mezun hemgireler tarafindan en biiyiik stres faktorii olarak ifade edilmistir.
Omegin, gorevlerini yapmak ve rutin isleri bitirmeye verilen 6nemin hastalarin
ihtiyaglarini karsilamaktan daha ¢ok olmasi hemsirelerde ¢atisma yasanmasina sebep
olmaktadir. Okulda ogrenilenler ile klinikteki isler arasinda bocalayan hemsire
mevcut duruma ayak uymak zorunda kalarak duyarsizlagmaya baslar. Bununla
birlikte rollerinin neler oldugu ve nasil yerine getirilecegi konusunda bilgi olmamasi,
roliin yerine getirilmesindeki sosyal ve psikolojik belirsizliklere sebep olmaktadir.
Stresin yiiksek diizeyde yasandig1 yeni goreve baslayan hemsireler {izerinde yapilan
bir ¢alismada rol belirsizligi ¢ogaldik¢a is doyumunun azaldigi fark edilmistir. Servis
hemsirelerinde yapilan bagka bir rol belirsizligi ile ilgili ¢alismada da rol belirsizligi

ile i$ memnuniyeti arasinda ters bir orant1 oldugu belirtilmistir.
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UCUNCU BOLUM
ORGUTSEL DESTEK ve ORGUTSEL ILETISIM
1. ORGUTSEL DESTEK

Orgiitsel bakis agisiyla, ¢alisanlarin drgiitte bulunmalarmin temel sebebi olan
orgiitsel etkililigin ve verimliligin arttirilmasi1 hedefine ulasilmasinda, calisanlarin
orgiitlin kendilerine olan bagliligina dair inanglar1 biiylik bir dneme sahip olmaktadir.
Calisma orgiitlerinin destegine veya kotii niyetine dair algilar, i gérenlerin yaptiklar

ise dair tutum ve davranislarinin gelisimini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.

Orgiitsel destek, anlik bir histen ¢ok, calisanlarin isyerlerinde bulunduklari
siire boyunca orgiit tarafindan gordiikleri olumlu muamelenin ge¢misi ile ilgilidir.
Orgiitsel destek, iyilestirilmis is metotlarini ve calisma kosullarini, calisanlarin
refahina duyulan ilgiyi, ulasilabilir hedefleri, is gorenlerine anlayis gosteren orgiitii,

yeterli bilgiyi, iletisimi, cesaretlendirmeyi ve uyusmazliklara toleransi i¢ine alabilir.
42

1.1. Orgiitsel Destek Kavram ve Tanimi

Calisanlar orgiit igerinde destek alma ihtiyacini hissederler. Calisanlar igin
son derece 6nemli olan orgiitsel destek, saygi duyulma, kabul ve onay gorme, deger
verilme gibi duygusal ihtiyaglarin karsilanmasi ig¢in 6nemli kaynaklardan bir
tanesidir. Orgiitsel destekle orgiit, calisanlarinin orgiite olan katkilarinin farkinda
oldugunu, onlarin mutluluklarina 6nem verdigini ve onlarla birlikte c¢alismaktan
memnun kaldigin1 belirterek, bireyin ait olma, saygi gérme ve onaylanma
ihtiyaglarim karsilar. Orgiitsel destek, bir orgiitiin, personelinin drgiite katkilarmimn

farkinda olmasi ve personelin refahina 6nem vermesidir.

Literatiirde ¢aligsanlarin 6rgiite gostermis olduklart baglilik, Mowday vd. ile
Allen & Meyer, tarafindan orgiitsel baglilik olarak adlandirilirken; Orgiitlerin

calisanlara gosterdigi baglilik konusunda is gorenlerin olusturacagi yargilari tabir

2 A, Karakurt, Ogretmenlerin is Yerinde Yalmzlik Diizeyinin Orgiitsel Destek ve Bazi Degiskenler Agisindan
Incelenmesi, Necmeddin Erbakan Universitesi(NEU), Egitim Bilimleri Enstitiisi(EBE), YYLT, Konya,
2012,5.30
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eden genel bir kavram o yillarda heniiz gelistirilememistir. Yazindaki bu agiga dikkat
ceken Eisenberger, kavrami Orgiitsel destek olarak ifade etmistir. Eisenberger’e gore
calisanlar oOrgiitlerinin, gosterdikleri cabay1 ddiillendirmeye ve kabul gorme, bagh
olma, saygi gorme gibi birtakim psiko-sosyal ihtiyaglarin1 karsilamaya hazir
oldugunu disiindiiklerinde; katkilarmna deger verildigine ve mutluluklarinin
onemsendigine iligkin birtakim inanglar olustururlar ki bu inanglar “algilanan

orgiitsel destek” olarak adlandirlmaktadir.®®

Orgiitsel destek, ancak insan kaynaklarinin dneminin farkinda olan érgiitlerde
bulunabilecek 6zel bir anlayis gerektirir. Bu anlayisa sahip olan drgiitlerde insanlarin
yaptiklar1 katkilar dikkate alindigi ve refah diizeyi arttirildigi icin c¢alisan bu
durumdan biiyiik onur ve mutluluk duyar. Insan kaynaklarinin makinelerden daha

Oonemli goriilmedigi orgiitlerde, orgiitsel destegin saglanmasi miimkiin degildir.
1.2. Orgiitsel Destegin Ozellikleri

Orgiitsel destegin ozellikleri, bu kavrami olusturan kuramsal temeller

dogrultusunda farkli arastirmacilar tarafindan su sekilde belirtilmistir.

— Orgiitiin cahsanin katkisina deger vermesi: Calisan tarafindan algilanan
orgiitsel destegin sonucunda, Orgiitiin ¢alisaninin katkisina deger verdigi duygusu
meydana gelecektir. Calisanin 6rgiitiin amag ve degerleri igin yiiksek efor sarf etmesi
orgiit tarafindan oOdiillendirilecegi beklentisini yiikseltir. Boylelikle calisan orgiite

kars1 olumlu baglar olusturur ya da duygusal olarak orgiite baglanir.

— Orgiitiin calisanin mutlulugunu énemsemesi: Orgiitsel destek olgusu
orgiitiin personelin mutlulugunu dikkate almasi ile ilgili olan bir gostergesidir ve
orgiit ile personel arasindaki iligkiyi, orgiitsel tiyeligi bireyin 6z kimliginin bir

bileseni yapacak sekilde destekler.

— Orgiit ve calisanlarimin birbirlerine giivenmesi: Orgiitiin verimli ve
etkin bir sekilde calismaya devam edebilmek i¢in calisanlarma giivenmelidir.
Calisanlarda orgiite kars1 sergiledikleri performans c¢ercevesinde ddiillendirilecegine

devam edilmesi durumunda karsilikli giiven iliskileri meydana gelecektir.

4 Karakurt, 5.30-31
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— Cahsam etkileyen politika, kural ve faaliyetlerin goniillii olmasi:
Orgiitsel destek orgiitiin uyguladigi politika, kural ve faaliyetlere atfedilen bir alg
oldugu i¢in, gonillilik, orgiitsel destegin meydana gelmesini saglayan Onemli
unsurlardan biridir. Orgiitiin isteyerek yaptig1 ve ¢alisanlarinin yararma olan olumlu
aktiviteler onlarda orgiitiin ¢alisaninin 6nemsedigi diisiincesini meydana getirmekte
ve Orgiitiin verdigi 6diil olarak kabul edilmektedir. Boylelikle calisanlar orgiitsel
destegi orgiitiin kendi istegi ile ortaya koydugu faaliyetlerin sonucu olarak ortaya

c¢ikan potansiyel maddi ve manevi yarar olarak degerlendirebilmektedir.

— Anlik olaylara gére degismemesi: Orgiitsel destek anlik uygulamalara
gore degisen bir duygu degildir. Orgiitte ¢alisan1 iyi veya kotii yonde etkileyebilecek
olan tavir ve uygulamalar orgiit hakkindaki diger kararlar ile bir araya getirilmekte

ve zaman i¢inde orgiitsel destek seviyesi degisebilmektedir.**
1.3. Orgiitsel Destegi Etkileyen Kisisel Faktorler
1.3.1. Yas

Yapilan ¢alismalarda, algilanan Orgiitsel destek ile yasin iligkisi acik ve net
bir sekilde ortaya konamamistir. Bazi ¢alismalar yas ilerledik¢e orgiitsel destek
seviyesinin arttigini, bazilar1 ise Orgiitsel destek seviyesinin azaldigin1 ortaya

koymustur.

Kore’de erkek ve yash calisanlarin kadin ve daha gen¢ calisanlara gore
orgiitsel destegi daha ¢ok algilamaktadir. Bu, Kore kiiltiiriiniin 6zelliginden

kaynaklanmaktadir.

Yasl calisanlarin geng ¢alisanlara gore algiladiklar1 6rgiitsel destek diizeyinin
daha dusiiktiir. Yani ig gorenlerin yaslar1 artik¢a algilanan orgiitsel destek seviyeleri

azalmaktadir.

* Karakurt, 5.32-33
* R, Giirbiiz, Algilanan Orgiitsel Destek ve Orgiitsel Giivenin, Orgiitsel Baglilik ile iliskisi, Atatiirk Universitesi,
SBE, YYLT, Erzurum, 2012, s.13
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1.3.2. Cinsiyet

Cinsiyet ile algilanan orgiitsel destek arasinda iligki bulunmakla birlikte bu

konuda yapilan arastirmalar azdir.

Yoon ve Lim, Kore’de ii¢ iiniversite hastanesinde c¢alisanlar iizerinde
yaptiklar1 arastirmada; erkeklerin kadinlara gore daha cok orgiitsel destek algisina
sahip olduklarini, benzer sekilde yasi biiylik olanlarin daha geng olanlara gore daha
cok orgiitsel destek algisina sahip olduklarini saptanmistir. Medeni durum, egitim
durumu, kidem ve 6deme gibi diger demografik degiskenler ile algilanan Orgiitsel
destek arasinda anlamli bir iligki olmadigini ortaya koymuslardir. Johlke vd., satis
personelleri {lizerinde yaptiklar1 aragtirmada; kadinlarin erkeklere gore anlamli bir

sekilde daha az orgiitsel destek algilamalarina sahip oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Kadin calisanlar Orgiitlerinde cinsiyet ayrimciligini hissederlerse, daha az
seviyede orgiitsel destek algilamaktadirlar. Amason ve Allen ¢alismalarinda, cinsiyet
degiskenini, algilanan oOrgiitsel destek ile meslektas iletisimi arasindaki iligkide ara
degisken olarak ele almislardir. Calisma bulgularina gore; kadin calisanlar
meslektaglarinin  iletisim  kabiliyetlerinin  kalitesini  dikkate almamaktadirlar.
Dolayisiyla orgiitsel destek algilar1 farklilasmamaktadir. Yalniz, erkek ¢alisanlarin
iletisim iliskileri kadin calisanlara gore daha olumludur. Bundan dolayr erkek

calisanlarin algiladiklar1 Srgiitsel destek seviyeleri daha yiiksektir. *°
1.3.3. Egitim Diizeyi

Bu konuda da c¢esitli sonuglar bulunmaktadir. Yoon ve Lim’e gore, egitim
seviyesindeki artis algilanan Orgiitsel destegi olumlu yonde etkilemektedir. Fakat
Rhoades ve Eisenberger de algilanan orgiitsel destek ile egitim Seviyesi arasinda ters

orantil1 bir iliski oldugunu saptamustir.

Selcuk, yaptig1 calismada caliganlarin kisisel gelisim destek algilarinin egitim
seviyesi degiskeninden etkilendigi sonucuna ulagmistir. Bunun nedenini, Orgiitiin
tiniversite mezunu calisanlarina iist diizey pozisyonlara terfi etmek i¢in daha ¢ok

oncelik, firsat ve kisisel gelisim destegi vermesi ile agiklamistir.

6 Giirbiiz, s.13-14
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Akalin ise, yaptig1 arastirmada belirtilen ¢aligmalardan farkli olarak lise
mezunu olan ¢alisanlarin, iiniversite mezunu olanlara gore algiladiklar1 orgiitsel
destek seviyelerinin daha yiiksek oldugunu belirtmistir. Bunu, egitim seviyesi
yiikseldik¢e beklentilerin de artacagi bigiminde yorumlamistir. Bunun nedenini de,
egitim seviyesinin bireyin hayat gorisiinii, algilarini, 6z degerlerini etkileyen bir

ozellik olarak nitelendirmistir. *’
1.3.4. Hizmet Siiresi

Algilanan orgiitsel destek ile hizmet siiresi arasinda pozitif yonli bir iligki
vardir. Kidemi yliksek c¢alisanlar, yiiksek orgiitsel destek algilamalarinin da etkisiyle
orgiitiine kars1 pozitif disiinceler olusturabilmektedirler. Hizmet siireleri fazla olan
calisanlarin algilanan oOrgiitsel destek seviyeleri, hizmet siireleri daha diisiik olan
calisanlara gore daha yiiksektir. Bunun nedeni, ¢alisanlarin orgiitlerinden memnun

olmalar1 ve bu yiizden islerin ayrilmak istememeleri seklinde edilmistir.

Bazi aragtirmalarda, hizmet siiresi ile algilanan orgiitsel destek arasindaki
iliskinin negatif oldugu belirtilmistir. Iliskinin negatif olmas1 baslangicta, drgiitiin de
calisanlarin de birbirlerine karsi daha destek¢i, hosgorilii ve iyi niyetli iken; zamanla
toplumsal diizende oldugu gibi karsilikli catismalarin ve memnuniyetsizliklerin araya

girmesiyle iliskilendirilmistir. *®
1.4. Orgiitsel Destegi Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel destegi etkileyen orgiitsel faktorleri smiflandirmak igin
yapilan ¢alismalar sonucunda orgiitsel adalet, yonetici destegi, insan kaynaklari

uygulamalari olarak {i¢ ana baslik altinda siniflandirilmistir.

Orgiitsel destegi etkileyen orgiitsel faktdrlerden en 6nemlisi drgiitsel adalettir.
Orgiit igerisinde bireyler orgiitsel adaletin olmadigini diisiiniiyorlarsa o ogiitte
disiplinden s6z etmek miimkiin degildir. Orgiitiin biitiin bireylerine esit davraniliyor

olmasi orgiite olan giivenin artmasini saglar.

47 Karakurt, s.44-45
8 Giirbiiz, s.15
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1.4.1. Orgiitsel Adalet

Orgiitsel adalet; calisanlarin gérev dagilimi, mesaiye uyma, yetki verilmesi,
ticret diizeyi, odil dagitimi gibi degiskenlere yonelik, yonetsel kararlar
degerlendirme siirecidir. Bu acidan degerlendirildiginde oOrgiitsel adaletin, orgiit
yonetiminin karar ve uygulamalarinin ¢alisanlar tarafindan nasil algilandig ile ilgili

bir kavram oldugu sdylenebilir.

Adaletli davranan organizasyona karsi ¢alisanlar da algiladiklar1 orgiitsel
destek seviyelerini olumlu yonde arttirarak karsilik gostermektedirler. Yani,
calisanlarin bu davranis ya da tutumlarinin, oOrgiitlerinden gordiikleri adaletlilik
sonucunda gelistigi ve bunun oOrgiit tarafindan deger verildikleri hissine bir karsilik
oldugu soylenebilmektedir. Orgiitsel Destek Teorisine gore de hosa giden ddiillerin

dontisiimii algilanan orgiitsel destek olmaktadir. 49
1.4.2. Yonetici Destegi

Calisanlar, orgiit tarafindan yaptiklar is karsiliginda bazi beklentiler igersine
girerler. Yani kisilerin harcadiklari ¢aba, orgiite yaptiklar1 katki sonucunda bazi
seylere sahip olmak isterler. Ornegin calisanin gergeklestirdigi basarili proje
calismasi sonucunda terfi beklemesi, eger terfiyi alamiyorsa calisanin 6rgiit i¢indeki
uyumsuzluk siireci baslar. Orgiit tarafindan beklentiler dogru zamanda, dogru yerde

karsilanmalidir.

Orgiitsel destek kuramma gore, yoneticiden gelen destek, galisan ve orgiit
arasinda uyumlu bir iliski saglamaktadir. Boylece, ¢alisanlar, c¢esitli Orgiitsel
kuruluglardan ve birimlerden elde ettikleri uygun davranislar1 6rgiitsel destegin tiim

algisina yerlestirmektedirler.”

Calisanin st ile 1yi iligkiler gelistirmesi 6rgiit icinde giivene ve bagliliga yol
acacaktir; c¢linkii calisanlar istlerinin kendilerine yardim ettigini ve Orgiitte

kendilerine deger verildigini diisiineceklerdir.

49 Karakurt, s.40
30 Karakurt, s.39
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1.4.3. insan Kaynaklar1 Uygulamalar

Calisanlara veya insan kaynaklarina yonelik sistematik genis ¢apta Orgiit
politikalar1 ve siiregleri, belirgin bir sekilde ¢alisanlara yonelik uygulamalar olmasi
sebebiyle, algilanan orgiitsel destek iizerinde olumlu veya olumsuz etki meydana
getirebilir. Insan sermayesine yatirrmi belirten ve calisanlarmn katkilarini gdsteren

olumlu insan kaynaklar1 uygulamalari, algilanan 6rgiitsel destegi tesvik eder.”

Algilanan Orgiitsel destek, is giivenligi, Ozerklik, egitim, karar almalara

katilim, 6diil ve terfi firsatlar1 gibi insan kaynaklar1 uygulamalariyla iliskilidir.
1.5. Orgiitsel Destegin Sonuclari

Algilanan orgiitsel destek, oOrgiitiin amaclarina ulagmasina yardimci olacak
zorunluluk hissi yaratma, duygusal baghlhg artirma ve performans-6diil
beklentilerini giiclendirme olarak goriiliir. Ayrica asir1 talepler sebebiyle olusan
stresli durumlarda, kaynak yardimi1 ve duygusal destek gostererek, stres azaltmada

algilanan orgiitsel destek 6nemli bir yer tutmaktadir. >
1.5.1. Orgiitsel Destegin Psikolojik Sonugclar

Orgiitsel destegin psikolojik sonuglari dort baslik altinda incelenmistir
bunlar yiikiimliiliik duygusu, duygusal baglilik, performans-6diil beklentisi, ve

strestir.
1.5.1.1. Yiikiimliiliik Duygusu

Gouldner’a gore, bir insan digerine iyi davrandiginda, karsilikli iliski norm
kuram1 geregince gosterilen uygun davranisin karsiligimin verilmesi gerekmektedir.
Algilanan orgiitsel destek, ¢alisanlara genis ve 6nemli birtakim sosyo-duygusal ve
kisisel kaynaklar saglamaktadir. Bundan dolayi, karsilikli iliski norm kuramu,
Orgiitlin amaclarina ulagmasina yardimci olmak i¢in genel bir yiikiimliilik duygusu
olusturmalidir. Algilanan Orgiitsel destegin temelinde, Orgiitiin amaclarina

ulagsmasina yardimer olmak, orgiite karsi etkili sorumlulugu artirmak ve performans-

*! Giirbiiz, 5.18
%2 Giirbiiz, .20
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odil beklentilerini gii¢lendirmek icin gereken bir yiikiimliiliik hissi yer almaktadir.
Eisenberger, Armeli, Rexwinkel, Lynch ve Rhoades, postane memurlarinin
algiladiklar1 orgiitsel destek ile yiikiimliiliik duygular1 arasinda pozitif bir iliski

oldugunu kesfetmislerdir.53
1.5.1.2. Duygusal Baghhk

Algilanan oOrgiitsel destek calisanlarin sayginlik, onaylanma ve duygusal
destek gibi sosyo-duygusal ihtiyaglarini karsilamaktadir. Calisanlarin sosyo-duygusal
ihtiyaclar1 karsilanarak duygusal bagliliklar1 gelismektedir. Rhodas ve digerleri,
algilanan Orgiitsel destek ile duygusal baglilik arasindaki iliskiyi inceleyen {i¢
calisma yapilmistir. Birinci ¢aligsma, algilanan orglitsel destek ile orgiitsel ddiiller (r =
0,24), algilanan Orgiitsel destek ile islemsel adalet (r = 0,37), algilanan orgiitsel
destek ile yonetici destegi (r = 0,33) ve algilanan orgiitsel destek ile duygusal baglilik
(r = 0,72) arasinda pozitif bir iliski oldugunu gdstermistir. ikinci calisma, algilanan
orgiitsel destegin duygusal baghliga yol actigini kanitlamistir. Uciincii calismada
duygusal baglilik, algilanan orgiitsel destek ve goniillii olarak isten ayrilma davranisi
arasinda negatif bir iliski saptanmis ve duygusal bagliligin araci bir rolde oldugu

belirlenmistir.

Uygun is deneyimleri, algilanan orgiitsel destek araciligiyla duygusal
bagliligi artirmakta; buna karsilik ¢alisanlarin isten ayrilmalarini azaltmaktadir.
Sonug olarak, algilanan orgiitsel destek duygusal baglilik siirecinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Temel is deneyimlerinin duygusal bagliligi ve c¢alisanlarin geri
cekilme davranislarmi nasil etkiledigini agiklamada yardimci olmaktadir. Orgiitsel
destek kurami ve sosyal degisim iliskileri, duygusal bagliligin belirleyicilerini
(nedenlerini) ve sonuglariyla ilgili ¢cok sayida deneysel bulgular1 agiklamak igin

yardimei olmaktadir. >

3 G, Kalagan, Arastirma Gorevlilerinin Orgiitsel Destek Algilar ile Orgiitsel Sinizm Tutumlari Arasindaki
Iliski, AKDU, SBE, YYLT, Antalya, 2009, s.27
5 Kalagan, s.27-28
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1.5.1.3. Performans-QOdiil Beklentisi

Odiiller, basarili performans sergileyen ¢alisana “tesekkiir” mesajini
iletmenin en iyi yoludur. Odiil sisteminin amac1 calisana “sana deger veriyoruz”,
“yaptign isi takdir ediyoruz” imajin1 vermektir. Orgiitiin ¢alisanlara sundugu maddi
ve manevi Odiiller ¢aligsanlarin orgiitsel destek algilarini etkilemektedir. Calisan ile
Orgiit arasinda bir degisim iliskisi goriilmektedir. Bireyler, orgiitten alacaklari iicret,
takdir, terfi gibi ddiiller karsihiginda orgiite girerler. Orgiit de galisana katkilarindan
ve ¢abalarindan dolay1 ¢esitli odiiller sunar. Bu degisim iliskisi siirdiigli miiddetce
calisan da orgiitsel destek algis1 giiclenir ve orgiite baghlik gosterir. Isinden

ayrilmay diisiinmez.”
1.5.1.4. Stres

Is ortaminda calisanlarin yasadiklar stres is stresi olarak ifade edilmekte ve
kisilerin kendilerine, igin niteligine, is dis1 faktorlerin etkisine bagli olarak
calisanlarin yasadiklart stres seviyesi degismektedir. Stres uyaricidan farklidir ve

uyaricinin bir derece ilerisidir.

Uyarici sadece viicutta herhangi bir tepkiye sebep olurken stres ise dayanma
esigini asan uyaricilar sebebiyle viicudun dengesinin bozulmasina neden olmaktadir.
Gerilim ise stresin sonucudur ve stres sebebiyle viicutta ortaya ¢ikan bir tepkidir.
Calismalarda, algilanan orgiitsel destek ile stres sonucunda meydana gelen bitkinlik,
psikolojik ¢okiintii, kaygi ve bas agrilar1 degiskenleri arasinda negatif bir iliskinin

oldugu kaydedilmistir.

Algilanan orgiitsel destek, stresli durumlarla basa ¢ikmada ve isin daha etkili
bir sekilde yapilabilmesinde gerekli yardimin var olacagini garanti eder. Stresli
durumlarda algilanan orgiitsel destek, duygusal varlik ve somut destek gostererek
psikolojik gerilimi azaltabilir. Algilanan Orgiitsel destegin ayrica ¢alisanlarin stres
vericilere kars1 diisiik ve yiiksek seviyedeki gerilimi azaltmasi da miimkiindiir.
Algilanan orgiitsel destek ile yorgunluk, tiikenmislik, endise ve bas agris1 arasinda

negatif yonlil iliski var olmaktadir. Algilanan orgiitsel destegin isyerindeki yiiksek

55 Karakurt, s.41
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isteklerle karsilagildiginda duygusal destek ve materyal yardim mevcudunu
saglayarak, stres vericilere kars1 olumsuz psikolojik ve psikomatik tepkileri azaltmasi

umut edilir ve calisanlarin genel stres seviyelerini azaltabilecegi diisiiniilmektedir. *°
1.5.2. Orgiitsel Destegin Davramssal Sonuclar

Algilanan oOrgiitsel destegin davranigsal sonuglar1 performans, Orgilitsel
baglilik, ise bagllik, ise iligkin duygular, degisime agik olmamak, geri ¢ekilme

davranisini igermektedir.
1.5.2.1. Performans

Aragtirmalar, algilanan orgiitsel destek ile performans arasinda pozitif bir
iliskinin oldugunu gostermektedir. Calisanlardan yardim isteme, Orgiiti cesitli
risklerden korumak i¢in etkinlerde bulunma, yapict ve olumlu onerilerde bulunma,
Orgiit yararina bilgi ve beceri kazanmay1 kapsayan ekstra rol davraniglar1 algilanan
orgiitsel destek ile alakalidir. Algilanan orgiitsel destek standart is etkinliklerinin is
performansim1  artirmaktadir.  Bdylece  ¢alisanlar  kendilerine  devredilen
sorumluluklarin iistesinden gelebilmektedir. George ve Brief’e gore, meslektaglara
yardimc1 olmak i¢in fazladan yardimda bulunmak, orgiitii riskten korumak igin
onlem almak, yapict oneriler sunmak, bilgi ve beceri kazanmak i¢in uygulanan tiim

uygulamalar Orgiitiin yararmadir. >
1.5.2.2. ise Baghlik

Ise baglilik kavrami, “calisanin isini benimsemesi, isiyle ilgilenmesi” olarak
ifade edilmektedir. Calisanin bir isi yapabilme yeterlilik algisi, gorevi yapabilme
ilgisiyle iligkili bulunmustur. Calisanin yeterlilik algis1 arttikca, algilanan orgiitsel

destek de calisanin isine olan ilgisini artmaktadir. *®
1.5.2.3. ise iliskin Duygular

Ise iliskin duygular, is doyumu ve olumlu ruh hali olmak iizere iki farkli

baslikta ele alinmaktadir. Is doyumu, ¢alisanlarin islerine iliskin davranislarin hepsini

% Giirbiiz, s.25-26
57 Kalagan, .29
% Giirbiiz, s.21
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olusturmaktadir. Algilanan orgiitsel destek ¢alisanlarin, S0Syo-duygusal ihtiyaglarini
karsilamakta; bdylece, ddiil-performans beklentilerini artirarak is doyumuna katkida
bulunmaktadir. Calismalar arastirildiginda, algilanan orgiitsel destek ile is doyumu
arasinda pozitif bir iligki oldugu gozlenmistir. Algilanan orgiitsel destek, calisanlarin
yetenek ve deger duygularina katkida bulunmaktadir. Boylece ¢alisanin olumlu ruh

hali artmaya ve gelismeye baslamaktadir. *°
1.5.2.4. Degisime A¢ik Olmamak

Witt ve digerleri, algilanan Orgiitsel destek ve ¢alisanlarin degisime istekli
olmas1 arasindaki iligkiyi; calisanlara yiiksek iicret, daha fazla profesyonel 6zgiirlik
ya da statii verildiginde, meslektaslarla arkadasca iligkiler icinde olundugunda ve
calisanlarin islerinden ayrilma egilimleri dogrultusunda incelemislerdir. Calisan,
orgiitiinde kendini kisitlanmis ve rahatsiz edici algilamaktan ziyade segkin, 6zel ve
degerli diisiinmelidir. Cilinkii orgiitinden ayrilma, ¢alisana hem maddi hem de

manevi yonden yiiksek bedelle mal olmaktadir. ®
1.5.2.5. Geri Cekilme Davranisi

Geri ¢ekilme davranisi, calisanin orgiitteki aktif katilimini kisitlamasi olarak
ifade edilmektedir. Algilanan orgiitsel destek ile iliskisi; isten ayrilma diisiincesi, ise
gec gelme, devamsizlik, goniillii olarak isten ayrilma gibi davranislar géstermesiyle

alakali olup; orgiitsel baglilig1 artirarak, geri ¢ekilme davranislarini azaltmaktadir. **
2. ORGUTSEL ILETISIiM

Simgek® e gore iletisim; bireyler ve kurumlar arasinda, ortak paydalarda
anlagsma ve uzlasma saglamak amaciyla bilgi, diisiince, veri ve duygu alis verisi veya
aktarimi seklinde tanimlanabilir. Tletisim kavrami, Latince —communis kavramindan
gelmektedir. Communis kavraminin kokeninde ise,—common -ortak- sozciigii
vardir. lletisim semboller yoluyla anlamlarin iletilmesi siirecidir. Bu ydniiyle
iletisimin kurulabilmesi i¢in ortak anlamli sembollerin ve kavramlarin bulunmasina

gereksinim vardir.

59 Kalagan, s.30
8 Kalagan, s.31
®1 Kalagan, s.31
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Iletisim konusu 1950°li yillarin baslarina kadar yénetim biliminde ¢ok da
fazla tartisilan ve ¢alisilan bir konu degildi. Ancak davranigsal yaklasimin yonetim
biliminde yer almasiyla birlikte, insan odakli yonetim anlayis1 kabul gérmeye
baslamis ve bu da beraberinde iletisim konusunu yonetim literatiiriinde 6nemli bir

yere getirmistir. *
2.1. Orgiitsel Iletisimin Tanim

Orgiitsel iletisim, orgiitiin hedeflerine ulasmasi igin gereken iiretim ve
yonetim siireci i¢inde, esgilidiimii, bilgi akisini, degerlendirmeyi, egitim, karar almay1

ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar i¢inde gergeklesen iletisim bigimidir.

““Orgiitiin hedeflerine ulasmak iizere yapilan planlama, yoneltme, esgiidiimii
saglama ve denetim gibi eylemleri gergeklestirme amaciyla drgiit icinde ve dis diinya
ile stirdiiriilen bilgi aligverisidir.” 63 Orgiitsel iletisim, drgiitte olan, drgiitle ilgili ve
orgiitiin yaptig1 iletisim demektir. Orgiitte olan iletisim anlaminda, orgiitsel iletisim
orgiit ici iliskileri ima eder. Orgiitiin yaptig1 iletisim anlaminda &rgiitsel iletisim,
birim olarak &rgiitiin disla yaptig1 propaganda veya halkla iliskileri igerir. Orgiitle
ilgili iletisim orgiitii kapsayan her tiir iletisimi igerir. Orgiitsel iletisim kavrami
oOrgiite ait tarihsel baglam ve fonksiyonla gelen simdiki tiretim iligkilerinin dogasini
anlatir. Orgiitsel iletisim, kendi ayirt edici ¢alismalari, pratik ve teorik konular1 ile

iletisimin 6nemli bir alt bolimiidiir.

Orgiitsel iletisimi gelistirmek igin yapilmas1 gerekenleri su sekilde ortaya

koymak miimkiindiir:
—Alic1 tarafindan anlasilacak uygun dilin kullanilmasi
—Empatik iletisimin uygulanmast
—Geri bildirimin tesvik edilmesi

—Giivene dayali bir iklimin olusturulmasi

620, Tulunay, Smif Ogretmenlerinin Tiikenmislik Diizeyleri Ve Orgiitsel Baglilik Ve Orgiitsel Tletisim Tle liskisi
(Sivas 11 Ornegi), Kirikkale Universitesi, SBE, YYLT, Kirikkale, 2010, S.58

8 A, E., Erel Yetim, Genel Liselerde Orgiitsel Iletisim ile Ogretmenlerin Orgiitsel Ozdeslesmeleri Arasindaki
fliski, Gazi Universitesi(GU), YYLT, Ankara, 2010, S.28
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—Uygun iletisim araglarinin kullanilmasi

—Etkili dinlemenin tesvik edilmesidir.
2.2. Orgiitsel Iletisimin Onemi

Orgiitsel iletisim orgiitlerin basarilariyla es anlam tasir. Orgiitlerde birlestirici,
biitiinlestirici bir rol oynar. iletisim orgiitlerde bircok unsurla iliskilidir. Jensen
orgiitsel iletisimle ilgili yapilan arastirmalarda ulastifi bazi 6nemli sonuclar1 su

sekilde siralanmaktadir.
— Agik iletisim, ¢alisanlarin orgiitsel tatminiyle olumlu iliskilidir,
— Calisanlarin orgiitsel bagliliklarinda iletisimin rolii 6nemlidir,

— Tlletisim, orgiitsel degisim siirecinde kritik rol iistlenir; ast-iist arasindaki

acik diyalog, degisim i¢in gerekli olan yiiksek diizeyde giivene yol agmaktadir.®®

Orgiitsel iletisimin éneminin kanit1 olarak; kuruma hayat veren kan, kurumu
bir arada tutan bir yapistiric, orgiitsel fonksiyonlar1 piiriizsiizlestiren bir yag, sistemi
birbirine baglayan bir ip, kurumun her tarafina yayilan bir giic olarak
nitelendirilmektedir. Orgiitsel iletisimin etkin bir sekilde yapilmasi kurumlarin
basarisina 6nemli katkilar saglamaktadir. Iletisim siirecinin temel amaci, orgiitsel

basar1 i¢in gerekli 6geleri etkili ve verimli bir bicimde bir araya getirmektir.

Orgiitlerde bireylerin siirekli iletisim icerisinde bulunmasi kaginilmaz bir
gercektir. Iletisim olmadan bir &rgiitte islerin baslatilmasi, uyumlastiriimas: ve
sonlandirilmas1 miimkiin olamamaktadir. Orgiit igerisinde iletisimin giiclii olmamast,
Kisilerin ya da bolimlerin kurumlardan daha 6nemli sayilmasi, bilginin saklanmasi
ve paylasilmamasinin bireyleri daha giicli kilacagi gibi yanlis bir inanig
bulunmaktadir. Ozellikle kiiresellesme, diinya ¢apinda pazarlar, kiiresel sirket ve
triinler gilinlimiiz is yasaminda 6nem kazanirken bu Onem beraberinde biiyiik
degisimleri de getirmektedir. Bu degisimlerle giincellenen ve artan bilgi birikiminin

orgiitte paylasilmasi 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle orgiitsel basariya ulasma

S F, Bozkurt, Yatili ilkégretim Bélge Okullari Ogretmenlerinin Yoneticileriyle Olan Orgiitsel Iletisimi, Firat
Universitesi(FU), SBE, YYLT, Elaz1g, 2010, s.31-32
* Bozkurt, 5.32-33
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adma, bilginin Orgiit icerisinde saglikli bir iletisim agiyla tiim bireyler tarafindan

paylasilmasi esas alinmalidir.
2.3. Orgiitsel Iletisim Tiirleri

Iletisim sisteminin formal ve informal olarak iki boyutu vardir. Formal bir
orgiitliin temel 6geleri; ortak amag, bu amaca katkida bulunmaya arzulu bireyler ve
iletisimdir. Iletisim olmadan anlasilmis ve benimsenmis bir ortak gaye, bdyle bir
ortak gayeye katkida bulunmak isteyenlerin es giidiimlenmis bir ¢abasi s6z konusu

olamaz.

Orgiitte iletisim genellikle formal sekilde siirdiiriilmekle birlikte, bazen isleri
hizlandirmak ve etkinligini artirmak, bazen de orgiitte olusan gayri resmi gruplarin
sonucu olarak meydana gelen informal iletisim kanallar1, orgiitteki yetkili herhangi

bir kisi ya da kurum tarafindan 6rgiitlenmeyen iletisim bigimidir.

Formal iletisim sisteminin olusturulmasi yoneticinin sorumlulugudur. Bu
iletisim  sistemi, gayeye hizmet edecek bigimde, dikkatle diizenlenmeli
orgiitlenmelidir. Formal iletisim yapisi, enformasyonun ve diisiincelerin 6zgiir olarak
gerekli yonlere akisini saglamalidir. Iletisim yollar1 imkanlar &lgiisiinde kisa ve
dogrudan olmalidir. Her orgiit liyesinin hem kaynak hem de alic1 olmasini imkanl
kilmalidir. Orgiit iklimi, 6rgiit {iyelerinin duygu ve inanglarmi dzgiir ifade etmelerini

0zendirici olmadikga, hicbir iletisim sisteminin iyi islemesi beklenemez. 06

Kurum I¢i Tletisim: Gittikce modernlesen kurumlardaki yoneticiler kurum
ici iletisimin hayati dnemini kavramiglardir. Bunun bir sonucu olarak bazi kurumlar
iletisim planlar1 gelistirirken digerleri iletisim politikalar1 yapilandirmaktadirlar.
Kurum i¢inde bi¢imsel ya da bi¢cimsel olmayan mesajlarin alinip verilmesi kurum i¢i
iletisim olarak tanimlanmaktadir. I¢ iletisim; kisa hatirlatma notlari, raporlar,
oOneriler, toplantilar, s6zlii sunumlar, konumsalar, bireyler aras1 ve telefonda yapilan
goriismeler gibi yazili olan ya da yazili olmayan kanallar araciligiyla yapilan iletisimi
i¢inde barindirir. I¢ iletisim yardimei ¢alisanlar arasinda ve hatta yoneticiler arasinda

onemli bir yere sahiptir. I¢ iletisim problem tespitini ve ¢dziim yollarmin

% Tulunay, s.63-64
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gelistirilmesine yardimci olur. Ayrica karar vermeye ve politika olusturmaya Yol

olusturur.

Kurum Dis1 iletisim: Bir sirketin dis iletisimi i¢ iletisimi kadar onemlidir.
Bir kurum tarafindan yiiriitiilen iletisimin biiyiik bir kismi bireylerle ya da kurum
disindaki gruplarla gergeklestirilir. Dis iletisim kurumun etkilesimde oldugu
toplumun farkli katmanlarini i¢inde barindirabilir. Dis iletisimle sirketler siirekli
olarak miisterilerle, saticilarla, dagiticilarla, yatirnmcilarla, gazetecilerle, topluluk
temsilcileriyle, diger ticari kuruluslar ve hiikiimet gorevlileriyle mesaj aligverisinde
bulunurlar. Ozellikle kriz zamanlarinda dis iletisim dikkatli bigimde yonetilir. Diger
zamanlarda ise is operasyonlarin rutin bir parcasi olarak meydana ¢ikar. Dis
iletisimle kurumlar pazardaki yerlerini belirlerler 150 ve bunu korumay1 amaglarlar.
Bir firmanin dis iletisimini yaptig1 alanlar pazarlama, halkla iliksiler, kriz yonetimi,
kamu konular1 yonetimi, lobbying, medya iliskileri, orgiitler arasi iligkileri ve fiziksel
dogayr kullanma big¢imini kapsar. Sirketler miisterilerinin kararlarini etkilemeye

calisarak halkla iletisim kurarlar.®’
2.4. Orgiitsel Iletisim Bicimleri

Orgiitsel iletisim bigimleri sozlii iletisim, sdzlii olman (sdzsiiz)

iletisim, yazili iletisim olmak iizere {i¢ baslikta incelenmistir.
2.4.1. Sozlii Tletisim

Orgiitlerde, yazili olmayan iletisimde kullanilabilecek iletisim araclar yiiz

yiize gorlisme, telefonla gorligme, toplanti, konferans ve seminer sayilabilir.

““Yazili olmayan iletisimin en 6nemli avantaji, sozlii olarak iletilen sorular ve
yapilan anlasmalarda, konusma, yiiz ifadeleri ve jestler yardimiyla fikir aligverisi ve
fikir desteginin hizl bir sekilde olusmasini saglar. Ayrica sozli iletisim de kaynagin
yapmas1 gereken sadece konusmak ya da jest mimiklerle ifade etmek oldugundan
daha kolaydir. Konusma yapacak olan kaynak, kaleme, kagida, daktiloya-bilgisayara

veya diger yazma alet edevatlarina ihtiyag duymaz. Yiiz yiize konusmalar ipug¢larinin

K, S., Ulukus, Orgiitsel Iletisim Oriintisinin Kurum I¢i Iliskilerdeki Onemi (Aksaray il Emniyet
Teskilatlarinda Uygulamali Bir Calisma), Selguk Universitesi(SU), SBE, YDT, Konya, 2010, 5.57-59
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ve derin duygularin anlagilmasina yardimci olur. Bu yilizden yoneticilerin yazil

olmayan iletisimi yazili iletisime tercih ettikleri ileri siiriilmektedir.’ >68

Bununla birlikte yazili olmayan iletisimin, zaman kaybina sebep olabilme,
kayit edebilme zorlugu, yanlis kelime segerek ve gerekli detaylari es gecerek hatalara

neden olabilme gibi sakincalar1 da vardir.
2.4.2. Sozel Olmayan(Sozsiiz) Tletisim

Sozel olmayan iletisim, bireysel anlamda konusma olmadan ya da konusmaya
bagli olarak bedensel ipuglar1 (el hareketleri, durus, ses tonu, bireyler aras1 uzaklik)
ile meydana ¢ikarken, orgiitsel anlamda ise binanin mimari yapisi, renkleri, logosu,

amblemi, ofis tasarim1 ve ¢alisan kiyafetleri gibi unsurlarla kendini gostermektedir.®®
2.4.3. Yazih Qletisim

““Yazili iletisim, verilmek istenen mesajin yazili bigimde iletilmesidir. Kalici
olmasi istenen mesajlar, yazili iletisim araglar1 yoluyla aktarilir. Genelde isletmelerin
resmi iletisimde kullandigi temel iletisim bigimidir. Bu iletisim sekliyle, yoneticiler
tiim calisanlarina ayn1 emri ve bilgiyi aktarabilirler. Bu belgeler ilerisi i¢in bir kanit
niteligi ifade eder. Ayrica yazil iletisimle, gonderilen mesajlar kalici ve daha uzun

siireli olur.””™

Bu iletisim bigiminde kullanilan iletisim araglarindan bazilari sunlardir.
Resmi yazigsmalar, raporlar, isletme gazeteleri, brosiirler ve el kitaplari, afis ve ilan

tahtalar1, mektuplar, dilek ve sikayet kutulari.
2.5. Orgiitsel Iletisimi Engelleyen Faktorler

Onemli bir yonetsel fonksiyon olan iletisim faaliyetlerinin etkin bir sekilde
yiriitiilebilmesi i¢in, iletisimde olast engellerin ortadan kaldirilmasi gerekir. Cok’a

gore iletisim engelleri agsagidaki gibidir:

%8 Ulukus, , 5.56-57
% Tulunay, s.64
70 Erel Yetim, s.34
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—Kisiler okuduklar1 ve duyduklart konusunda pesin hiikiimli ve segicidirler,

duymak istediklerini duyar, gérmek istediklerini goriiriiler.

—Korku ve diger duygusal durumlar, mesajin anlasilabilirligini

zorlastirilabilir.
—Sifahi zorluklar, anlasilmazligin ve karisikligin kaynagi durumundadir.

—lletisimin diger bir énemli bir engeli (mektuplar, kisa notlar, raporlar ve

telefon mesajlar1 gibi) asir1 bilgi yiikii ve iletisim becerisindeki eksikliktir.

Iletisimde bozulma, mesajn kapsammin bilingli veya bilingsizce
degistirilerek aktarilmasidir. Bilginin iletilirken kaybolmasi veya zarar gormesi,
yanlig anlama sonucu degistirilmesi veya yeniden diizenlenmesi, yanlis yere
gonderilmesi, gecikmesi ve alic1 tarafindan anlagilmamast ve benzeri kontrol
edilebilen veya edilemeyen etkenlerden kaynaklanan problemler etkin iletisimi

engeller. "
2.5.1. Orgiitsel Engeller

Orgiitsel iletisimi etkileyen baz1 faktdrler de orgiitin  yapisindan
kaynaklanmaktadir. Orgiitiin bilyiikliigii, hiyerarsi, uzmanlasma, gevresel etkenler,
orgiitiin fiziksel diizeni ve mevcut yonetim felsefesi bu faktorlerdir. Orgiitiin
blytikligl gerektiginde astlarin iistlere ulagmasi, isin basindan ayrilamama, iistiin

nerede oldugunu bilememesi sebebiyle etkin bir orgiitsel iletisim gergeklesemez.

““Orgiitteki yonetim anlayis1 ve ydneticilerin iletisime yonelik tutum ve
davraniglar1  oOrgiitsel iletisimin etkenligini O6nemli derecede etkilemektedir.
Uzmanlagma, farkli farkli meslek dillerinin olusmasina sebep olmaktadir. Bu durum

uzmanlik alanlar farkli olan kisilerin iletisimini olumsuz yonde etkilemektedir.’ 12

™ G. Kalkin, Orgiitsel iletisimin i¢c Imaj Uzerine Etkisi Malatya’daki Ozel Hastanelerde Bir Uygulama, in6nii
Universitesi(INU), SBE, YYLT, Malatya, 2009, s.46-47
" Erel Yetim, 5.35
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Orgiitsel yapiy1 gelistirme ve onu yeni stratejilere uygunlastirmanin &nemli
sebeplerinde bir tanesi de, birbirinden farkli olan ve ayr1 gorev ve islevler yiikklenmis

bulunan orgiitiin boliimleri arasinda uygun bir iletisim sistemi olusturma konusudur.
2.5.2. Bireysel Engeller

Bu tiir engeller, yargilar, duygular, kisisel amaclar ve insanlarin toplumsal
degerlerinden kaynaklanir. Alicinin, herhangi bir mesaji degerlendirmesi, onceki
deneyimi, yasantis1 ve inang sistemine bagldir. Ozellikle yoruma agik olan, soyut
simgelerden medyana gelmis mesajlarin algilanmasinda kisiselligin pay1 ¢ok
yiiksektir. Boyle bir birey, duydugunu degerlendirmek yerine, duymak istedigi

algilama egilimindedir.

Iletisim siirecinin iki aktorii olarak kabul edebilecegimiz alici ve gonderici
aynt zamanda etkin bir bi¢imde uygulanabilecek iletisimi engelleyici rol de
oynamaktadirlar. Alicinin ya da gondericinin kisisel amaglarindaki farkliliklar,
iletigsim siirecindeki hissel unsurlar, duygular, degerler, yargilar ya da aligkanliklar
bir yandan iletisimin Onemli unsurlarindan biri olan mesaji dogru aktarmayi
engellerken, diger taraftan da karsi taraftan gelecek mesajlara karsi olumsuz ve
kayitsiz bir tavir takinmaya sebep olabilmektedir. Diger bir ifade ile alicinin
gondericiye karsi olan tavri, giiveni ve inanci gondericiden gelebilecek mesajlarin

farkli sekillerde degerlendirilmesi sonucunu meydana getirmektedir. 3
2.5.3. Teknolojik Engeller

Iletisim araglari, yeni iletisim teknolojilerinin orgiitsel yap1 iizerinde bazi
etkilerinin olacagin1 gostermektedir. Bilgisayar ve fakslarla kurulan serbest ve agik
iletisim, Orgiitsel statiide baz1 degisimlere sebep olmaktadir. Iletisim imkanlar1 her
seyden once merkezi yapilar1 ortadan kaldirarak, sanal ve yatay organizasyonlarin
ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Orgiitlerde iletisim teknolojilerinin yataylasmaya
yol agmasinin sebebi, ast ve list kademe arasinda bir araci rolii géren orta kademenin

yerini, bilgi ve iletisim teknolojilerinin almasidir. I

™ Kalkin, s.47-48
™ Erel Yetim, 5.36
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2.6. Orgiitsel Iletisimin Amaci

Iletisim bir amaca yonelik olarak gergeklesir. Orgiitsel iletisim, belirli
amaglar1 gergeklestirmek {izere kurulur. Orgiitsel iletisim, orgiitteki tiim unsunlarn,
orgiitsel amaglar dogrultusunda etkilesimde bulunmasim1 saglayarak, oOrgiitsel
biitiinligii gerceklestirmede son derece dnemli bir islev goriir. Var olan bir orgiite
katilan kisiler de, Orgiit aracilifiyla kisisel amaglarini  gerceklestirmeye
calismaktadirlar. Bunlar; daha basarili olmak, gereksinim ve isteklerini daha iyi

saglayabilmek, genel olarak daha iyiye gitmek gibi amaglardir.
Orgiitsel iletisimin amaclarini asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir:

—Orgiitsel politika ve kararlarin ¢alisanlara duyurulmasi ve anlatilmasi,
Orgiitiin caligma diizeni, kisa ve uzun donemde hedefleri, iicret sistemi, 6diil ve ceza

sistemi, yiikselme olanaklari, sosyal haklar gibi konulara iligkin bilgi vermek,

—Orgiitiin y1llik biitcesi, gelirleri, faaliyetleri ve projelerinin ¢alisanlara ve

ilgili diger kisilere duyurulmasi,

—Orgiitlerin yeni teknoloji veya yeni yonetim anlayislarina iliskin, calisanlara

ve sendikaya yonelik tanitim yapmak ve bilgilendirmek,

—Orgiitsel yayin organlari ile drgiit iiyelerinin orgiitsel bilgilerini arttirmak,

—Orgiitiin dis gevrede tanitilmasini saglamak,

—Orgiitiin faaliyet alammna iliskin her tiirli mevzuat orgiit iiyelerine

duyurularak, bu konu da olas1 hatalar onlemek.”

Orgiit icinde bir sistem olarak iletisimin temel amaci, kopuk ve dagiik
iliskileri bir diizen igine sokmak ve amag birligini saglamaktir. Orgiitsel iletisimin
temel gayeleri; kurumun amagclari, hedefleri ve politikast konusunda calisanlari
bilin¢lendirmek, is ve islemler hakkinda c¢alisanlar1 bilgilendirmek, degisiklikleri
aninda egitim c¢abalar1 ile ¢alisanlara aktarmak, yenilik ve yaraticiligi 6zendirmek,
calisanlar arasinda bilgi akisin1 diizenlemek, geri bildirim saglamak, olarak

siralanabilir.

™ Erel Yetim, 5.29-30

55



2.7. Orgiitsel Iletisim Kuramlari

[letisim, yasam doyumu 6gelerini birbiriyle birlestiren ve yonlendiren dnemli
bir mekanizmadir. Saglikli birey yaninda saglikli bir toplum ve kiiltiir yapisi
anlamma da gelen yasam doyumunun olusturulmasi ve siirdiiriilmesi iletigim
stireglerinden ayr1 diistinlilemez. Yasam doyumu kavraminin daha iyi agiklanmasinda
iletisim arastirmalarma ihtiyag duyulmaktadir. Giiniimiize kadar yapilan iletisim
caligmalar tarihsel baglamda arastirildiginda ya iletisim araglarinin tarihi ya da ana-

akim kuramlar ve elestirel kuramlar ¢er¢evesinde siniflandirildigr goriilmektedir. 7
2.7.1. Orgiitsel iletisimin Gelisimine iliskin Kuramlar

Tarihsel olarak klasik, neoklasik, ¢agdas ve kiiltiirel yonetim kuramlar
orgiitsel davranig yardimiyla orgiitsel iletisim unsurunun gelisimini aciklamaktadir.
Daha ¢ok Taylor, Weber ve Fayol’un kuramlarina dayanan klasik yonetim anlayist,
iletisime mekanik agidan bakmis ve orgiitsel iletisimi is¢ileri kontrol i¢in bir yonetim
aract olarak gormiistiir. Insan1 makinenin uzantis1 olarak géren yapi temelli bu

anlayista dikey hiyerarsik iletisime 6nem verilmistir.”’

Yonetim kuramlar iletisim baglaminda arastirildiginda, klasik, neo-klasik ve
cagdas yonetim kuramlari sadece orgiite ve hedeflerine odaklanmustir. Kiiltiirel
kuramlar bireye daha ¢ok onem vermesiyle diger kuramlara {istiinlik saglamis ve

orgiitsel iletisimin sadece yonetim islevi olmadigini anlatmustir.

Orgiitsel iletisim kuramlarinda varilan en son nokta, drgiitsel iletisimin sadece
is yasamini degil, bireyin is dis1 yasamini da ¢evreledigi ve hem birey hem de orgiit
acisindan farkli islevleri oldugudur. Bireye Onem vermeyen ve sadece oOrgiit
hedeflerine odaklanan bir orgiitsel iletisim sisteminin devam ettirilmesi olanakli
goriilmemektedir. Bu nedenle oOrgiitsel iletisimin islevlerinin detayli olarak

incelenmesi ve Orgiit yanina bireye katkilarinin g6z oniine alinmasi 6nemlidir.

®E, Simgek, Orgiitsel Iletisim Ve Kisilik Ozelliklerinin Yasam Doyumuna Etkileri, Anadolu Universitesi, SBE,
YDT, Eskisehir, 2011, s.52
7 Simsek, s.55-58
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2.7.2. Orgiitsel iletisimin islevleri

Orgiit icin yasamsal bir deger ifade eden orgiitsel iletisim, ydnetim
etkinliklerinin basarisindan, kendini gergeklestirmeye kadar pek cok islevi yerine
getirmektedir. Bireyleri, duygular, degerleri, amaglari, birimleri kisaca orgiitteki
maddi ve manevi bir¢ok 6geyi birbirine baglayan orgiitsel iletisim, ayn1 zamanda bu

Ogelerin tiretilmesini ve yeniden iiretilmesini saglayan dongiisel bir iglemdir.

“Orgiitsel iletisimi anlatan sistem yaklasiminda, biitiiniin parcalarin
toplamindan fazla olmasi, Orgiitsel iletisimin ayr1 ayr1 agiklananlardan daha biiyiik
bir islevi oldugunu belirtmektedir. Orgiitsel iletisimin en onemli islevi, iletisimsiz bir
Orgiitiin  yasayamayacagi tezinden hareketle, kan dolasimina benzer bir
mekanizmayla orgiitin var olmasimni saglamasidir. Orgiitsel iletisimin alt islevleri
temel olarak oOrgiit kiiltiirii ve iklimi, bilgi ve iliski boyutlarinda gruplanabilir ve su

sekilde aciklanabilir.”>"®

Orgiitsel iletisim, orgiit ikliminin ve kiiltiiriiniin hem bir yansimasi, hem de
bigimlendiricisidir. ileti akis1 yerine anlamlarin ortak kilmnmasi anlaminda &rgiitsel
iletisim siireci orgiit kiiltiirii ve orgiit iklimi kavramlari ile ifade edilmektedir. Orgiit
kiiltiirii ve orgiit iklimi, Orgiitiin iletisim siireglerinin en acgik gostergelerinden olup

bireyin orgiitsel iletisim hakkindaki goriislerini belirleyen en 6nemli etmenlerdir.
2.7.3. Orgiitsel Iletisimin Isleyisi

Orgiitsel iletisgimin s6zii edilen énemli islevlerinin yerine getirilmesinde farkl
yap1, yontem ve yollar kullanilmaktadir. Daha 6rgiitiin kurulus siirecindeki orgiitsel
yap1 tasariminda, hiyerarsik yapiya bagli bigimsel (yonetsel, formal) iletisim
stirecleri belirlenmektedir. Calisanlar ise orgiit yasamlarinda, psikolojik ve toplumsal
gereksinimleri dogrultusunda farkli bir siire¢ olan bi¢imsel olmayan (psiko-sosyal,

informal) iletisimi olusturmaktadir.

Bigimsel iletisim, daha ¢ok oOrgiit amaglarin1 gergeklestirmeyi hedefleyen,
onceden kurgulanmus ve kurallar: belirlenmis iletisimdir. Orgiit tarafindan hiyerarsik

yapiya bagl olarak dikey, yatay ve ¢apraz iletisimden meydana gelmektedir.

8 Simsek, s.58
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Dikey iletisim, iist ve astlar arasinda, asagidan yukariya ve yukaridan asagiya
olarak gruplanmakta olup planlama, yoneltme ve gilidiileme islevleri vardir. Asagiya
dogru iletisimde is emirleri ve gerekgeleri, 6rgiit amaglari, prosediirleri ve politikalari
ile performansa iliskin geri beslemeler aktarilirken, yukariya dogru iletisimde
gorevlere iliskin durum raporlari ve yardim istekleri, orgiit gelistirmeyle ilgili
Oneriler, calisma saatleri degisiklikleri ve yillik izinle ilgili arzular ve isle,

yoneticiyle, orgiitle ilgili diisiinceleri aktarilmasi s6z konusudur.

Yatay iletisim, esit statiidekiler arasinda kurulan iletisim olup, ozellikle
yonlendirme ve koordinasyon siireglerinde etkindir. Boliimler arasinda ortaya ¢ikan
sorunlarin ¢ozimi ve orgiitsel isleyisin hizlandirilmasi, yoneticiler arasinda bilgi alis
verisinde bulunulmasi, isbirligi yapilmasi ve esgiidimde bulunulmasinda rol

almaktadir.

Bigimsel olmayan iletisim; kurallarin ve hiyerarsinin gorece yok edildigi
iletisim bigimidir. Dogal olarak ortaya ¢ikmakta olup ozellikle belirsizligin yogun
oldugu durumlarda geri besleme mekanizmasiyla bigimsel iletisimden daha verimli

olabilmekte ve farkli referans cergevelerini ortaklagtirmaktadir. "
2.7.4. Orgiitsel iletisimin Degerlendirilmesi

Orgiit agisindan  oOrgiitteki  iletisimin  degerlendirilmesi;  hedeflerin
gerceklesmesine yani performansa dayanmaktadir. Calisma yasaminda iletisim
becerileri hem orgiitin hem de bireyin hedeflerini gergeklestirmesini saglayan esas

unsurlardan biridir. &
2.8. Orgiitsel Iletisimin Fonksiyonlar

Orgiitsel iletisimin fonksiyonlar: igerisinde bilgi saglama, ikna etme ve
etkileme, emredici ve 6gretici islevler ve en son da birlestirme ve esgiidiim saglama

islevleri bulunmaktadir. Bunlar1 kisaca tanimlayacak ve agiklayacak olursak;

™ Simgek, 5.63-64
& Simgek, s.64
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2.8.1. Orgiitsel iletisimin Bilgi Saglama Islevi

Bilgi aligverisi, iletisimin en esas islevi olarak kabul edilir. Bilgi, bireyin
cevresi ile uyumlu bir iliski kurabilmesi icin gereklidir. Ote taraftan, orgiitiin
amaclarim1 gerceklestirmek amaciyla, bir takim faaliyetlerin gerceklestirilebilmesi
icin, calisanlarin neyi, nasil ve neden yapacaklarini bilmeleri i¢in de bilgiye ihtiyag

duyarlar. &
2.8.2. Orgiitsel iletisimin Ikna Etme ve Etkileme Islevi

fkna etme, insanin karsisindaki kisi ve kisilerin davranis, diisiince ve
tutumlarini istenilen bigimde etkileme ve degistirme siirecidir. Etkileme ise, kisilerin
tutum ve davranislarini, onlarin arzu ve amaglarina zit diismeyecek bigimde, daha
uzun siirede degistirme bigimidir. Ikna etmeye iliskin iletisimin amaci agik¢a ortaya

konmasina karsin, etkileme, daha gizli ve uzun donemde iletisim stratejisi izler. 82
2.8.3. Orgiitsel iletisimin Emredici ve Ogretici Islevi

Orgiitlerde yoneticiler, astlariyla yalnizca bilgi vermek icin degil; neyi, nasil
yapacaklarin1 anlatmak ve onlara yol gostermek veya davraniglarini yonlendirmek
amactyla da iletisim kurarlar. Astlarin, orgiitsel amaglar dogrultusunda performans
gostermeleri icin, egitim gereksinmelerinin karsilanmasi gerekir. Egitimin basarili

olmas igin, egitici ve egitilenler arasinda pozitif bir iletisim kurulmas: gerekir. ®
2.8.4. Orgiitsel Iletisimin Birlestirme ve Esgiidiim Saglama Islevi

Iletisimin bir diger islevi de, birlestirme ve esgiidiim saglamadir. Kiiltiirel
olarak bir toplumsal sistem igerisinde yer alan bireylerin, karsilikli iliski ve
bagliligini siirdiirebilmeleri iletisim ile miimkiindiir. Kisilerin Orgiitsel amaclar
etrafinda toplanmalarin1 saglayan iletisim, ayni zamanda kisilerin psikolojik

biitiinliigiinii ve dengesini korumada da énemli bir isleve sahiptir.

8 Bozkurt, 5.34
8 Bozkurt, 5.34
8 Bozkurt, s34
8 Bozkurt, s.34-35
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2.9. Etkili Orgiitsel iletisimin Yararlar

Etkili bir iletisim, her konuda oldugu gibi isletmeler s6z konusu oldugunda da
sayisiz fayda saglar. lyi yapilanmis, etkili bir orgiitsel iletisimin saglayacag

avantajlardan bir kag1 sunlardir:

— Orgiitsel politika ve kararlarin ¢alisanlara duyurulmasi ile 6rgiit birey
biitiinlesmesi saglamir. Orgiitiin hedefleri, iicret sistemi, odiil-ceza
sistemi, sosyal haklar, ilerleme olanaklar1 vb. konularda ¢alisanlarin

bilgilendirilmesi, orgiitiin taninmasini saglar.

— Yonetim anlayiglarinin  degismesi ya da uygulayacaklart yeni
teknolojiler hakkinda oOrgiitlerin {iyelerine bilgi vermeleri, bu

bireylerin yeni anlayislara ve teknolojilere uyumlarini kolaylastirir.

— Calisanlara iligkin bilgilerin siirekli verilmesi, orgiitte aile ortaminin

olusmasini ve calisanlari ile 6rgiitiin birlesmesini saglar.

— Orgiitiin faaliyet alanina iliskin mevzuatin iiyelerine duyurulmasiyla

meydana gelebilecek hatalar 6nlenebilir.

— lyi bir iletisim, o&rgiite yonelik tutumlarin ydnlendirilmesi ve

calisanlarin orgiitsel hedefler dogrultusunda giidiilenmesini saglar.
— lyi bir iletisimle 6rgiit, dis ¢evreye daha iyi tanitilir.

— Primler, ticret artiglari, ikramiyeler, egitim olanaklar1 gibi ¢alisanlari
yakindan alakadar eden konularda yapilacak olan bilgilendirilmeler

onlarin giidiilenmelerini saglar.

— Orgiitsel iletisim, orgiitte ¢alisanlar1 ve birimleri birbirine baglayan
temel alt sistemdir. Bu sebeple etkili bir iletisim, uyumlu ve

koordineli ¢aligmay1 saglar.

— Orgiitsel iletisim, orgiitte kisi ve gruplarin &rgiitiin ortak hedefleri

dogrultusunda yaptiklar1 mesaj alis verisidir. Orgiitte eylemlerin
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devam ettirilmesi, yaraticiligin arttirilmasi, problem ¢6zmenin

saglanmasi, 1yi bir iletisimle saglanabilir.

—  Orgiitte {iriin, hizmet, bilgi iiretebilmek i¢in iiretmeye ve pazarlamaya
yonelik gorevlerin etkin sekilde koordine edilmesi ve bu gorevde yer
alan calisanlar arasinda is ve fikir birliginin saglanmasi orgiitsel

iletisim ile gerceklesir.

— Orgiitlerde is analizleri sonucu ortaya c¢ikan goérev tanimlari ile
calisanlarin yapacaklari belli olsa da aralarinda uyumlu bir iletisim

yoksa, amaglara yonelik etkilesim olmayacaktir.

— Etkin bir iletigim sistemi ile yOneticiler orgiitiin beceri ve kapasitesini

etkin bicimde analiz edecek ve etkili kararlar alacaklardir.

— Orgiitlerde her takim iiyesi gorevinin geregi olarak bir rol iistlenir.

Buna beklenen rol denilir. %
2.10. Zayif Orgiitsel Tletisimin Sakincalari

Orgiitsel iletisim orgiitteki biitiin gelerin orgiitsel amagclar cercevesinde
etkilesimde bulunmasini saglayarak Orgiitsel biitlinliigiin gergeklesmesine Onemli
katkida bulunur. Iletisim sistemindeki zayifliklar ise, Orgiitteki biitiin sistemlerin
calismasini etkiler, orgiit biitiinliiglinii bozar, orgiitii amaglarindan uzaklastirip gesitli

sorunlara yol acar.

Iletisim  sisteminde belli seviyede zayifliklart olan bir  6rgiitiin

karsilasabilecegi olas1 sorunlart:
— Emir ve yonergelerin yanls anlasilmasindan dogan hatalar,
— Isyerindeki kazalar,
— Disiplin suglarindaki artislar,

— Calisanlarin ise olan ilgisizlikleri,

8 Bozkurt, s.35-36
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Nitelikli ¢alisan bulunmasindaki giicliikler,
Calisan devrinin yiiksekligi,

Calisanlar ile yoneticiler arasinda karsilikli saygi ve sevginin

olmadigini gosteren belirtiler,
Kademe atlama olaylari,

Verilen siparislerin zamaninda teslim edilememesi ya da tiretilen mal,
sunulan  hizmet Kkalitesindeki  diismeler  sebebiyle  miisteri

sikayetlerindeki artislar,

Yonetime gonderilen ¢aligma raporlarinin  formalite  geregi
hazirlanmas1 ve yoOnetimin bu raporlardan amaca uygun olarak

yararlanmama51,

Yoneticilerin Orgiitte ortaya c¢ikan sorunlari is isten gegtikten sonra

ogrenmesi,

Orgiitte sik sik, calisanlar1 rahatsiz edecek nitelikte soylentilerin

¢ikmasi,

Calisanlarin yoneticilerle goriisme konusundaki isteksizlikleri,
Bir astin, birden fazla {istten emir almasi,

Ust diizey yoneticilerin en alt diizeydeki teknik islerle ilgilenmesi,

Calisanlara en yakin amirin ceza ve 6diil verme giiciiniin yok denecek

kadar az olmasi,

Calisanlarin aldiklar1 emirlerle ilgili olarak sik sik soru sormasi, 8

seklinde siralaya biliriz.

86

Bozkurt, s.36-37
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DORDUNCU BOLUM

TUKENMISLIK ve SAGLIK PERSONELLERi UZERINDE
TUKENMISLiIGIN ETKILERI

1. TUKENMISLIK SENDROMU KAVRAMI VE TANIMI

“Tikenmislik kavrami, ilk olarak 1974 yilinda Herbert Freudenberger
tarafindan "enerji, giic veya kaynaklar lizerindeki asir1 taleplerden dolayi tiikenmeye
baslamak" olarak ifade edilmistir. Daha sonra Maslach ve Jackson, 1981 yilinda,
tilkenmisligin en ¢ok kabul goren modelini gelistirmis ve tiikenmisligi, duygusal
tikenme, duyarsizlagsmada artis ve bireysel basar1 duygusunda azalma olarak ifade

etmistir. Cam’a gore tiikenmislik, bir stres denklemidir ve ilerleyici bir durumdur.”*®’

Tiikkenmislik genellikle bir semptom oOriintiisii  olarak tanimlanmuistir.
Tiikenmisligi yasayan kisi, genelde kisisel mesleki doyumsuzluk ve yorgunlugun
ard1 karmagik bir duygulanim yasadiginin farkina varir. Ancak bu duygularin dile
getirilmesinin zor olusu ve belirgin beklentilerin olmayisi, bu durumun siklikla s6z

edilmesine sebep olur. Bunun bedeli ise, gittik¢e artan bir sekilde isten sogumadir.

Tiikenmisligin kabul edilmis tek bir tanimi bulunmamaktadir. Tiikenmisligin
sozliik anlami; kaybetme, bitkinlik, asir1 enerji, gli¢ ve kaynak kullanimindan dolay1
olusan bitmedir. Cesitli yazarlarca tanimi yapilan tiikenmislik; fiziksel ve zihinsel
giiclerde bir bitkinlik, yorgunluk, ruhsal bir ¢okiintii, pozitif enerji kaybi, esneklik ve
kuvvette bir azalma, ¢alismanin anlamini kaybettiren bir etki, insan iligkilerindeki
becerilerin nesnellesmesi, bezginlik, bikkinlik ve duygusal, fiziksel ve davranigsal
bitkinlik ve sinizm olarak ifade edilmistir. Freudenberger ve Richelson’ a gore; ¢ok
yavag ve sinsice meydana gelen tikkenmislik, modern ¢agin gerektirdigi toplumsal
yasantinin bir meyvesi olup, bu yasantiya anlam kazandirma ¢abalar1 sonucu gelisen
bir olgudur. Cherniss’ e gore tiikenmislik; bireyin mesleginde yasadigi stres ve

gerginlige bir cevap olarak, isine profesyonel olarak isteginin azalmasidir. Edelwich

¥ A. Sezgin, Universite Hastanelerinde Calisan Basmiidiir ve Miidiirlerin is Doyumu ile Tiikenmislik
Diizeylerinin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma, Istanbul Universitesi, SBE, YYLT, Istanbul, 2010,
s.35
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ve Brodsky’ye gore tilkenmislik; ¢calisma kosullarina bagli olarak, bireyin enerji ve
idealizminde giin gectikge artan bir hasardir. ®

1.1. Is ve Is Tiikenmisligi

Is; bir sonug elde etmek, herhangi bir sey meydana getirmek igin ¢aba sarf
ederek yapilan etkinlik, ¢aligma, gecim saglamak i¢in herhangi bir alanda yapilan
calisma, meslek olarak ifade edilmektedir. Insanlik tarihi kadar eski bir kavram olan
is; insanlarin belirli bir ticret karsiliginda emeklerini arz ederek mal ve hizmet
tiretme durumudur seklinde tamimlanabilir. Giinliik yasantimizda birgok defa
karsimiza ¢ikan bu tanim sadece para kazanmak ve gecim saglamak amaciyla yapilan

seylerin yani sira sosyal ve psikolojik bir olgudur.

Glinlimiiz i ortaminin calisanlar iizerinde yarattigi asir1 baski ve zorlama
onlarin psikolojik dengesini bozarak; is tatminsizligine, i veriminin diismesine ve
fiziksel ve psikolojik sorunlarin ortaya ¢ikmasina sebep olabilmektedir. Tiikenmislik
olarak ifade edilen bu durum c¢alisanlar1 gerek is yasaminda gerekse sosyal
yasamlarinda zayif ve savunmasiz birakabilmekte, bu ise orgiitiin performansini da

olumsuz olarak etkilemektedir.

Is yasamu rekabet gerektiren ve zorlayan bir yapiya sahip olup, ydnetici ve
calisanlar {izerlerinde, hedefleri basarmalari konusunda devamli bir baski
olusturmaktadir. Is yasaminda biitiin ¢alisanlardan hizli, tercih edilebilen ve ucuza
mal olabilen ¢oziimler ortaya koymalar1 beklenmektedir. Bu durumun g¢alisanlarin
tizerindeki baskinin giin gectikge artmasi ve i¢inde bulunduklari is ortaminin strese

sebep olmastyla, asir1 ve siirekli stresin is tikenmisligine yol agtig1 sdylenebilir.
1.2. Meslek ve Meslek Tiikenmisligi

Meslek; belli bir egitim ile kazanilan sistemli bilgi ve kabiliyete dayali,

insanlara yararlt iirlin liretmek, hizmet vermek ve karsilifinda para kazanmak igin

8 G. Yiiksel, Ege Bolgesindeki Tip Fakiiltelerinin Anesteziyoloji ve Reanimasyon Anabilim Dallarinda Gorevli
Aragtirma Gérevlisi Doktorlarda Tiikenmislik Diizeyinin Sosyo demografik Degiskenlerle Tliskisi, Ege
Universitesi(EU), YUT, izmir, 2011, s.4

® C, Dingerol, Tiikenmislik Sendromunun Mesleki Tiikenmislik ve Is Tiikenmisligi Agisindan Incelenmesi:
Ogretmenler Uzerinde Bir Uygulama, GU, EBE, YYLT, Ankara, 2013, 5.33-34
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yapilan, kurallar1 belirlenmis is, bir kimsenin ge¢imini saglamak i¢in siirekli yaptigi;

bilgi, egitim veya yaratici gii¢ gerektiren etkinlik olarak ifade edilmektedir.

Mesleki tiikenmislik; bireyin bir egitim sonucunda kazandigi meslek veya
meslek unvanina karsi psikolojik olarak sogumasi ve uzaklagmasi olarak ifade
edilebilir. Meslekte tikenme duygusu, bireyin sahip oldugu meslekte ki beklentilerini
bulamamasi, meslegini arzulayarak se¢memesi, mesleginin icaplart ile bireysel
kabiliyetlerinin ortiismemesi, mesleginin sagladigi bilgi ve becerileri kendine uygun
gormemesi, meslegin kisinin gelecegine iliskin avantajlar saglamamasi ve meslegine
kars1 psikolojik bir yakinlik hissetmemesi gibi sebeplerle meydana ¢ikmaktadir.
Meslekte tiikenme psikolojik bir durum olarak kisinin meslegine iligkin tutum ve
davraniglarinin belirlenmesinde etkili olmaktadir. Diger yandan meslekte tilkenme
duygusunu yasayan kisiler, meslegi ile alakali herhangi bir is yapmamakta veya
tercih etmemekte, mesleginin sagladigi bilgi ve becerileri giinlik hayatinda

kullanmayu tercih etmemektedir. *
2. TUKENMISLiGIN NEDENLERI ve ETKi EDEN FAKTORLER
2.1. Is Tiikenmisliginin Nedenleri

Anthony Cedoline yapmis oldugu arastirma sonuglarindan elde ettigi bulgular

15181nda is tiikkenmisliginin nedenlerini su sekilde siralamistir.
—Kisinin kendi {izerindeki denetim noksanligi
—Mesleki goriisleri ve iletisim noksanlig
—Isinde asir1 yiiklenmesi ya da az yiiklenmesi
—Asir yiik ile baglanmak
—Rol ¢atismasi ve belirsizlik
—Bireysel faktorler

—Egitim agiklar

% Dincerol, 5.35-37
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—Diger faktorler, *

Yoneticilerin tiikkenmislige sebep olan etmenleri de dikkate alarak, isin
yeniden tasarlanmasi, is genisletme ve is zenginlestirme gibi yontemleri kullanarak

bu olumsuzluklari ortadan kaldirabilecegi diisiiniilmektedir.
2.2. Mesleki Tiikenmisligin Nedenleri

Mesleki anlamda bireyin, meslegin 6zgilin anlam1 ve amacindan ayrilmasi ve
hizmet gotlirdiigli insanlarla artik ilgilenmiyor olusu ya da asir1 stres ve
doyumsuzluga tepki olarak kisinin kendini psikolojik olarak isinden geri ¢ekmesine

sebep olmaktadir.

Bu durum, sunulan hizmeti, hizmetin kalitesini dogrudan ve olumsuz yonde
etkilemektedir. Yapilan arastirmalar mesleki tilkkenmenin is kaybindan aile i¢i iliski
sorunlarina, psikosomatik hastaliklardan alkol-madde-sigara kullanimima ve hatta
uykusuzluk, depresyon gibi ruhsal hastaliklara kadar varan ¢ok ¢esitli ciddi sonuglari
oldugunu gostermektedir. Bu sebeple son 20 yildir, tiikenme kavrami farkli is

alanlarinda ve meslek gruplarinda daha siklikla ele alinmaktadir. %
3. TUKENMISLiGE ETKi EDEN FAKTORLER
3.1. Tiikenmislikte Bireysel Faktorler

Tiikenmisligin bireysel acidan risk olusturan etmenlerini; cinsiyet, yas,

medeni durum, egitim diizeyi, kisilik 6zellikleri, basliklar altinda siralanabilir.
3.1.1. Cinsiyet

Cinsiyetin, tiikenmislik gelisimi icin giliglii bir belirte¢ olmadigi ifade
edilmektedir. Baz1 arastirmalar kadinlarda, bazilar1 ise erkeklerde tiikenmislikle daha
¢ok karsilasildigimi vurgularken, diger bazilari da her iki cinsiyette esit Seviyede
tilkkenmislik bildirmistir. Buna gore, cinsiyet konusundaki tek anlamli fark

duyarsizlagsma alt boyutundadir. Erkeklerde bu alt boyut, bayanlara gore daha ytiksek

o Dincerol, 5.38
%2 Dincerol, .40
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seviyede goriilmektedir. Bu sonuglar cinsiyet-rol stereotipi alakali olabilecegi gibi,
baz1 mesleklerde cinsiyet egemenligine bagli ortaya ¢ikmis da (polisler erkek,

hemsireler bayan) olabilir. %
3.1.2. Yas

Yapilan arastirmalarda geng hemsirelerin daha ¢ok tiikkenmislik yasadiklart ve
yasarttikga tiikkenmisligin azaldigi ortaya konulmustur. Kuvel ve arkadaslarinin
arastirmasinda, huzurevinde calisan personelin yasi ilerledik¢e duygusal tiikenme ve

duyarsizlasmanin azaldig1 belirlenmistir

Geng hemsgireler is hayatina basladiklarina tiikenmislikle miicadele etmede
giicliik ¢ekebilirler. Is deneyimi arttik¢a kisilerin miicadele etme kabiliyetleri de
artmaktadir.  Literatiirde, deneyim c¢ogaldikga hemsirelerin kisisel basari
duygularinda artis, duygusal tilkenme ve duyarsizlasmada azalma oldugu

belirtilmektedir.

Bektas ve Ilhan’in ¢alismalarinda hemsirelerin  ¢alisma yilma gore
tikenmiglik O6l¢egi puan ortalamalari karsilastirildiginda, deneyimli hemsirelerin
duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma puan ortalamalar1 ise yeni baslayanlara gore
diisiik bulunmustur. Ayni ¢alismada hemsirelerin huzurevinde calisma yilina
istinaden tiikenmislik seviyeleri degerlendirildiginde ise, huzurevinde daha uzun siire

calisan hemsirelerin tiikkenmislik seviyeleri daha yiiksek saptanmustir. 94
3.1.3. Medeni Durum

Medeni durum degiskeni ile ilgili olarak ise; evlenmemis kisilerin (6zellikle
erkeklerde), evlenmis bireylere gore tiikenmislige daha egilimli oldugu sdylenebilir.
Bekarlar, bosanmislardan bile daha fazla tiikenmislik sergileyebilmektedirler.
Maslach ve Jackson da, bekar ve bosanmislarda duygusal tiikenme Seviyesinin,

evlilere gore daha yiiksek oldugunu belirtmistir. *°

% viiksel, .29

% A. Karahiiseyin, Dinlenme ve Bakimevinde Calisan Hemsirelerin Tiikenmiglik Diizeylerini Etkileyen
Faktorlerin incelenmesi, DEU, SABE, YYLT, izmir, 2010, .13

% Yiiksel, 5.29
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3.1.4. Egitim Diizeyi

Yapilan arastirmalarda egitimin tiikenmislige etkisine yonelik degisik
sonuglara rastlanmaktadir. Bazi aragtirmalarda egitim arttik¢a tiikenmisligin de
cogaldig belirtilmektedir. Bu durumun sebebi egitim arttik¢a stres yaratan durumlar
ve daha ¢ok sorumluluklarla karsilasma olarak ifade edilebilir. Ayrica, egitim
seviyesi daha yiiksek kisilerin beklentileri daha yiiksek olmasi titkenmisglik seviyesini
arttirmaktadir. Diger arastirmalarin sonuglari incelendiginde ise egitim Seviyesi
arttikca hemsirelerin tilkenmislik seviyesinin azaldig1 goriilmektedir. Huzurevlerinde
yapilan bazi caligmalarda da egitim seviyesi arttikga tiikenmisligin arttig
goriilmektedir. Kuvel ve arkadaglarinin arastirmasinda, egitim yili arttikca duygusal
tikenmenin arttigini, Bektas ve Ilhan’in c¢alismasinda ise egitim seviyesinin

artmasiyla duyarsizlasmanin arttig1 saptanmistir. %

3.1.5. Kisilik Ozellikleri

Bireyin sahip oldugu biyolojik ve psikolojik ozellikleri anlatan kisilik
kavrami tiikkenmislik seviyesini belirleyen bir diger etman olarak karsimiza
cikmaktadir. Yapilan aragtirmalarda nevrotizm ve ice doniikliik titkenmisligin her {i¢
boyutu ile de alakali bulunmustur. Buna gore igeddniik bireyler daha gok tiikenmislik
yasamaktadir. Personellerin c¢alistiklari kurum ve meslekleri ile ilgili beklentileri
tilkenmisligi artiric1 veya azaltict bir role sahiptir. Ornegin, geng ve deneyimsiz
calisanlarda yasgli ve deneyimlilere gore tiikkenmislik seviyelerinin yiiksek olmasi
beklentilerdeki farkliliklarla agiklanmaktadir. o

3.2. Tiikenmislikte Orgiitsel Faktorler

Tiikkenmislige sebep olan orgiitsel faktorler ise soyle siralana bilir; is yiikii,
isle ilgili kontrol, odiiller, aidiyet, orgiitsel degerler ve adalet, orgiit yapist ve son

olarak da rol ¢atismasi ve belirsizligidir.

% Karahiiseyin, s.12-13
71, Toker, Acil Tip Uzmanlk Ogrencilerinde Is Doyumu Ve Tiikenmislik Diizeylerini Etkileyen Faktorler,
Mersin Universitesi, UT, Mersin, 2013, s.15
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3.2.1. Is Yiikii

Stirgevil’e gore stres yaratict bir faktor olarak is yiikii, niteliksel ve niceliksel
olmak tizere iki sekilde gergeklesebilir. Niteliksel is yiikii, calisanlarin islerini
yapabilmeleri i¢in gerekli olan kabiliyetlere sahip olmadiklarini hissetmeleri ya da o
is icin gerekli performansa sahip olmadiklarini anladiklari durumda yasanir.
Niceliksel is yiikii ise, isi tamamlamak ic¢in yeterli zamanin olmadigi ya da kisa
siirede yapilmas1 gereken ¢ok sayida isin oldugu durumlarda yasanir. Is yiikii, asir1 is
oldugu durumlarda stres olusturdugu gibi, isin az olmasi durumunda da bir stres

kaynag1 olur.®
3.2.2. Isle Ilgili Kontrol

Kontrol, kisinin isi lizerinde sahip oldugu “se¢im yapma, karar verme, sorun

¢ozme ve sorumluluklarini yerine getirme firsati olarak agiklanabilir.

Bir kisinin isi iizerindeki kontroliiniin azalmasi; is ile ¢alisan arasindaki
uyumsuzlugun en 6nemli gostergesidir. Bireyin isi iizerinde sahip oldugu kontrolle
sorumluluklart Ortlisiiyorsa, basarili bir uyumdan soz edilebilir. Ancak bireyler,
islerinde yerine getirmekle ylikiimlii olduklari sorumluluklarin1 gergeklestirmek icin
yeterli bir kontrole veya yetkiye sahip degillerse, o noktada uyumsuzluk ortaya
ctkmaktadir. Bu bir anlamda yetki ve sorumlugun birbirine denk olmamasina isaret

etmektedir®®
3.2.3. Odiiller

Odiiller, kiginin orgiite yapti§1 katkilara karsihk olarak hem maddi hem
sosyal agidan takdir edilmesini ifade eder. Birey yaptig1 isten dolayr elde etmesi
gerektigi oOdiilleri elde edemiyorsa, sagladigi katkilarin oOrgiit tarafindan goz ardi

edildigi diisiincesine kapilir ve bu da onun motivasyonunun ve performansinin

% M, Ozgiiner, Orgiit Kiiltiirii Ve Titkenmislik iliskisi Uzerine Bir Aragtirma: Bozok Universitesi Ornegi, Bozok
Universitesi, SBE, YYLT, Yozgat, 2011,5.48
% F, Kervanci, Tiikenmislik Sendromunun Orgiitsel Baglilik Ve Isten Ayrilma Niyetine Etkisini Belirlemeyen
Yénelik Bir Arastirma, Nigde Universitesi, SBE, YYLT, Nigde, 2013, 5.28
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diismesine sebep olur. Bu konudaki uyumsuzluk, tiikenmisligin kisisel basarida

diisme boyutuyla alakalidir. *®°
3.2.4. Aidiyet

Aidiyet/birlik duygusu oOrgiitlin sosyal ¢evresini ifade etmektedir. Buna gore

kisiler sosyal destek, igbirligi gibi olumlu kazanimlar sagladiklar1 gruplara girerler.lo1

Insanlar ¢alisma ortaminda, bireysel hareket etmek yerine grup iiyesi olmayt,
grup dinamiginden yararlanmay1 bir giivence olarak algilama egilimindedirler. Bu
nedenle orgiitlerde belirli amaglar dogrultusunda olusmus c¢alisma gruplart hem

bireyler, hem de orgiit agisindan oldukga biiyiik dnem tagimaktadir.

Orgiit ici rekabetin varhg iliskilerin bozulmasi ve ¢atismalarm g¢ikmast,
calisma arkadaslarindan alinacak sosyal destegi azaltacaktir. Destekleyici iligkilerin
bozulmasi1 tlikenmiglige egilimi artirmaktadir. Yiikselme olanaklarinin sinirl,
calisanlar arasi rekabetin yogun oldugu Orgiitlerde iletisimlerde gilivensizlik,

mesafeler ve goriinmez duvarlar ¢alisanlarin titkkenmislik riskini artiracaktir.

3.2.5. Orgiitsel Degerler ve Adalet Algisi

Adalet kavrami, belirli bir oOrgiitte calisanlarin orgiitsel karar ya da
politikalarin dogrulugu hakkindaki pozitif duygulart ve orgiitiin herkes igin esit,
tutarli kurallara sahip olmasi demektir. Calisan ile orgiit arasindaki adaletsizlik ise,
calisanlarin  Orgilit icin Onemli olan kararlarin, giliglii bireylerin ¢ikarlar
dogrultusunda alindigim diisiinmeleridir. Is yiikii ile ilgili esitsizlikler, ¢ikarlar
dogrultusunda alinan kararlar, degerlendirme ve terfilerdeki esitsizlikler orgiit i¢i

adaletsizlige ornek olarak verilebilir.

Orgiit igerisinde adalet agisindan uyumsuzlugun tiikkenmislik iizerine iki tiirde

etkisi s6z konusudur. Bunlarin ilki, caliganin orgiit icinde adaletsizligi anladigi

190 yzgiiner, .49
101 Toker, s.15
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zaman duygusal olarak tiikenmesi, ikincisi ise adaletsiz ortamin, ¢alisanin is ve

orgiite karsi duyarsizlasmasina sebep olmasidir. '
3.2.6. Orgiit Yapisi

Bilisim ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler hem sosyal ve kiiltiirel
yapida, hem de miisteri arzu ve beklentilerinde degisime sebep olmustur. Bu degisim
orgiitlerin rekabet giiclerini zorlamakta ve kendilerini yenilemelerini gerekli
kilmaktadir. Artik emir-komuta zincirinin yogun, ast- st iligkilerinin siki, yakindan
ve sik1 denetimin oldugu oOrgiitler yerine, yetki devrini, yaratici diisiinceleri, kararlara
katilim1 destekleyen ve kisiyi isin sahibi haline getiren modern Orgiit yapilarina

déniismektedir. 1%
3.2.7. Rol Catismasi ve Belirsizligi

Rol belirsizligi ve rol ¢atigmalarinin tiikkenmislik tizerindeki etkisini inceleyen
calismalarda birbirinden farkli sonuglar elde edilmistir. Bu ¢alismalarin bir kisminda
rol ¢atigmasi yasayan kisilerde stres ve tiikkenmisligin, 6zellikle, duygusal yorgunluk
ve duyarsizlasma seviyesini artirdigi, buna karsilik bazi g¢alismalarda ise rol
catismasinin duygusal yorgunluk {izerinde anlamli bir sonucunun bulunmadig:
saptanmistir. Yine rol belirsizliginin tiikenmislik tizerindeki etkileri incelendiginde;
rol belirsizliginin duygusal yorgunlugu ve duyarsizlasmay1 artiran ve kisisel basariy1
azaltan bir faktor oldugu saptanmistir. Yine Leiter ve Maslach yaptiklari ¢calismada is
ortaminda rol catismasi yasayan ve amirleri ile olumsuz iliskiler igersinde olan

calisanlarin daha fazla duygusal tiikenme yasadiklarini belirtmislerdir. 104
4. TUKENMISLIK MODELLERI
4.1. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman (1982) tarafindan ortaya atilan modele gore, kisisel degiskenler,

bireyin ¢evresini yorumlayan biligsel/algisal bir odaga sahiptir. Bu modele gore

102 Bzgiiner, 5.49-50
103 K ervanct, 5.30-31
104 K ervanct, $.32-33
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tilkenmislik, strese verilen tepki sonucu ortaya ¢ikar ve tiikenmisligin {i¢ boyutu,

stresin ii¢ temel semptomu ile iligkilidir. Bu semptomlar:
—Fiziksel semptomlar iizerine odaklasan fizyolojik boyut (fizikseltiikenme),

—Tutum ve duygular flizerinde odaklasan duygusal-bilissel boyut (duygusal

titkenme),

—Semptomatik davraniglar lizerinde odaklagsan davranigsal boyutlar (duyarsizlagsma

ve diisiik is verimi) dir.

Bu model, bireysel ozelliklerin ve kurumsal/sosyal g¢evrenin, tilkenmenin
etkisi ve algilanmasinda 6nemli oldugunu iddia etmektedir. Modele gore bireyler
strese kars1 bir tepki sonucu ¢esitli durumlar yasayabilir ve bunun sonucunda stresi

etkin ve etkin olmayan basa ¢ikma yollariyla yeniden devam ettirebilirler

Perman ve Hartman tiikenmislik calismalarini gozden gecirerek bir Ozet
olusturmuslardir. Berkeley Planlama Dernegi, Maslach ve Jackson, Perlman ve
Harman tiikenmisligi tic boyutlu olarak kavramsallastirilmis ve 6l¢iimlerin toplam bir

puanla sonu¢lanmadigini belirtmislerdir. 105
4.2. Meier Tiikenmislik Modeli

Meier’in, kurami, Bandura’nin, arastirmasini temel alarak tiikenmislik
kavraminda degisik asamalar igeren yeni bir model onermektedir. Tiikenmislik,
kisilerin islerinden anlamli pekistirici, kontrol edebilir yasanti veya kisisel
yetersizligin az olmasindan dolayi, kiigik 6dil ve biiyiik ceza beklentisinden
kaynaklanan bir durum olarak ifade edilmektedir. Bu modelde, tikenmislik is
deneyimlerinin tekrart ile sonug¢lanan durum olarak ele alinmis ve ii¢ asamada

aciklamistir. Bireyin;

—Isle ilgili olumlu pekistirec davranis1 beklentisinin diisiik ve ceza

beklentisinin yiiksek olmasi,

—Var olan pekistiregleri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yliksek olmasi,

105 5ezgin, 5.38
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—Pekistiregleri kontrol etmek icin gerekli davraniglari gostermede, kisisel,

yeterlilik beklentisinin diisiik olmas1. *°°

4.3. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss tiikenmisligin  kaynaginda stresin oldugunu vurgulamaktadir.
Tikenmislik, zaman igerisinde ortaya ¢ikan bir durum olmaktadir. Belirli mesleki
ozelliklerle ise giren birey kendisinden ¢ok daha farkli bireylerle etkilesim iginde
olmaktadir. Bu etkilesimde yasanan sorunlar ya da aksakliklar degisik derecelerde
yasanan stres kaynaklarina sebep olmaktadir. Kisiler bu stres kaynaklariyla farkli
sekillerde miicadele etmektedirler. Stresle karsilasan kisi, stresle basa ¢ikmak igin ilk
olarak stres kaynagmi ortadan kaldirmayr se¢mektedir. Eger basarili olmazsa
meditasyon, egzersiz gibi rahatlama tekniklerine bagvurmaktadir. Eger yine kisi
basarili olmazsa, bu kez duygusal yiikiinii azaltmak i¢in, isle olan psikolojik alakasini
kesmektedir. Stresin istesinden gelme teknikleri olumsuz durumun iyilesmesinde
etkili olmussa, kiside pozitif davranis degisikligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu teknikler
etkili olmamissa, olumsuz tutum degisiklikleri goriilmektedir. Tiim bu surecin
sonunda ise, motivasyonda diisme, is arkadaslart ve yoneticilere karsi olumsuz
tutumlar gelistirme, is yasamina iliskin hedeflerde kiigiilmeye is doyumsuzlugu gibi

durumlar meydana gelmektedir. *’
4.4. Pines Tiikenmislik Modeli

Pines modeline gore tiikenmislik, fiziksel, duygusal ve zihinsel acidan
bitkinlik durumu olarak ifade edilmektedir. Bu modele gore tiikkenmisligin temelinde
kisiyi devamli olarak duygusal baski altinda tutan is ortamlar1 vardir. Ancak bu is
ortamlar1 sadece ise giidiillenme seviyesi yiiksek olan kisilerde tiikenmislige yol
acabilir. Kronik yorgunluk, enerji azalmasi, bezginlik ve zafiyet bedensel bitkinligin,
caresizlik, umutsuzluk, aldanmis olma duygusu ve hayal kirikli§1 duygusal
bitkinligin, ise yaramama, degersizlik, sucluluk duygular1 ve kendine kars1 olumsuz

tutumlar i¢inde olma ise zihinsel bitkinligin belirtileridir.

108 5e7gin, 5.39
07 yiiksel, s.17-18
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Giidiilenme seviyesi yiiksek olan kisiler, is g¢evresini destekleyici olarak
algilarlar. Boylece bu kisiler, beklentilerini ve dolayisiyla kendini gergeklestirme
sansin1 da beraberinde yakalamaktadirlar. Ancak, is g¢evresinde stres boyutunun
yiiksek, destek ve odiil boyutunun diisiik oldugu durumlarda, yasanilan basarisizlik,
tikenmisligin en 6nemli sebebini olusturmaktadir. Bir kez tilkenmislik yasandiginda
giidiilenme seviyeleri giderek azalmaktadir. Bu durum bazi kisilerde isten ayrilma

veya is degisikligi ile sonuglanmaktadir. 108
4.5. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan tiikenmislik modelinin temelini, Eric Ericson’un kisilik

gelisimi kurami olusturmustur. Model dort asamadan olugmaktadir.

* Rol Belirginligi- Rol Karmasast

+ Yeterlilik-Yetersizlik Asamasi

+  Verimlilik-Durgunluk Asamasi

*  Yeniden Olusturma-Hayal Kiriklig1 Asamasi ’dir.

Gozlem ve tecriibeye dayanilarak gelistirilen modelin asamalarini su sekilde

acgiklanmaktadir.

Rol Belirginligi - Rol Karmasasi: Rol, belirli bir statliniin gerektirdigi
gorev ve sorumluluklart yerine getirme ve o sorumluluklarin getirdigi haklardan
yararlanma seklidir. Rol davramiginin  esas gorevi, kisilerin  gorev  ve
sorumluluklarinin, onlardan umulan ve kabul goriilen davranis kaliplarinin neler
oldugunu acik bir sekilde ortaya koymaktir. Ayni anda birden fazla rolil
gerceklestirmek zorunda kalan kisi, rollerden birini digerine oranla daha ¢ok

benimsemesi rol karmasasina sebep olur.

Yeterlilik - Yetersizlik Asamasi: Yeterlilik; kisinin yapmay1 segtigi iste,
isini yaparken kendisini degerli hissetmeyi dgrenmesi asamasidir. Kimlik siireci,
bireyin isinde bir yeterlilik duygusu edinmesi ve kendi kisisel-sosyal yasamin etkili

bir sekilde yonetebilmesiyle olusmaktadir. Bu donem, kisinin kendi yeteneklerini

108 Sezgin, 5.42-43
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gelistirebilecegi ve bagimsizligina kavusabilecegi bir ¢iraklik donemi olarak da ifade
edilebilir.

Verimlilik - Durgunluk Asamasi: Meslek insani, ¢iraklik donemini
tamamladiktan sonra kariyerini diizenleme asamasina girmistir. Bu siireg, genellikle
otuzlu yaslarda ortaya ¢ikar. Bu donemde verilen kararlar ¢alisma yeri ve tarzinin

secimiyle alakalidir.

Yeniden Olusturma - Hayal Kirikhig1 Asamasi: Yeniden olusturma,
kisinin kisisel ve profesyonel yasaminda olmak istedigi kisi olmasi i¢in yeni bir

sebep bulmasi siirecidir. %

4.4.6. Maslach Tiikenmislik Modeli

Giinlimiizde tiikenmiglige iliskin kabul géren en yaygin ifade, Maslach ve
arkadasglar tarafindan yapilan ve tilkenmisligi ti¢ boyutlu bir kavram olarak ele alan
tanim olmaktadir. Bu ifadede tiikkenmislik; hizmet sektoriinde ¢alisanlarda siklikla
meydana ¢ikan ii¢ boyutlu bir sendrom olarak kabul edilmektedir. Bu ti¢ boyut,

duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma ve diisiik kisisel basar1 olarak isimlendirilir:

Duygusal Tiikenme: Bu alt boyut, tiikenmisligin kisisel stres boyutunu ve
calisanlarin kendilerini fiziksel ve duygusal yonden yorgun ve asiri yipranmis
hissetmelerini ifade etmektedir. Tiikenmisligin bu boyutu daha ¢ok insanlarla yogun
ve yiiz ylize iliskinin kag¢inilmaz oldugu meslek calismalarinda goriilmektedir.
Duygusal tiikenme, tiikenmislik durumunun baslangici, merkezi ve en Onemli

unsurudur.

Duyarsizlasma: Calisanin hizmet ettiklerine karsi, duygudan yoksun
bicimde tutum ve davranislar sergilemesini igermektedir. Bu davranis kati, soguk ve
ilgisiz sekillerde kendini belli etmektedir. Duygusal tiikkenme yasayan kisi, kendisini
diger insanlarin problemlerini ¢6zmede gii¢siiz hissetmekte ve duyarsizlasmayi bir
kagis yolu olarak kullanmaktadir. Uzaklasmanin artmasiyla, digerlerinin
gereksinmelerine aldiris etmeyen bir tutum ve duygularina aldirmama durumu ortaya

¢ikmaktadir.

109 Ozgiiner, 5.53-55
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Diisiik Kisisel Basar1 Hissi: Diger insanlar hakkinda gelistirilen negatif
diistinceler sonucunda kisi, kendisine yonelmekte ve kendisi hakkinda da negatif
diistinceler gelistirmektedir. Baskalarina iliskin negatif diisiince ve davranislarindan
dolayr kendisini suglu hissetmekte, kimse tarafindan sevilmedigi, hastalariyla
ilgilenmede yetersiz kaldig1 ve iginde basarili olmadig: diisiincesine kapilmaktadir.
Tiim bunlarin sonucunda ¢alisan, kendisine olan saygisini kaybedebilmekte ve

depresyona girebilmektedir. '
5. TUKENMISLiGIN EVRELERI

Edelwich  tikenmislik  sendromunun 4  asamada  gergeklestigini

ongodrmektedir.

Idealist Cosku ve Hayal Kirikhg Dénemi: Calisma motivasyonu,
heyecan ve isteklerin en yogun oldugu siirectir. Ancak kisi 6vgii beklerken ¢ok sik
elestirilerle karsilagsmasi ve bu durumla bas edememesinin sonucunda durgunluk

donemine girmeye baslar.

Durgunluk Doénemi: Beklentilerin ger¢eklesmemesi sonucu hayal
kirikligr yasanir. Kisi icin i Onemini yitirmeye baslamistir. Kisi severek hizmet

veremez, i$ doyumu azalmistir.

Engellenme Donemi: Kisi yasadiklarini tekrar degerlendirmeye baslar.
Duygusal, davranigsal ve fiziksel sorunlarin meydana ¢iktigi donemdir. Bu dénemde

isin degersiz oldugu diisiiniilmeye baslanir.

Apati Donemi: Ilgisizligin en yogun yasandigi donemdir. Ise geg gelme,
isten kagma, duyarsiz davranma, her zaman yaptiginin aksine bir sey yapmama ve

stirekli isinden yakinma, egilimleri vardir. 1

6. TUKENMISLiGIiN BELIRTiLERI

Ozellikle hayatin biiyiik boliimiinii is Kolik olarak gegiren ve cesitli
nedenlerle yogun is yiikii altinda yasayan kisiler “tilkenme” durumuyla yiiz yiize

10 yiiksel, s.18-19
1y §ritkoglu, 5.28-29
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kalirlar. Tiikenme duygusu, yapabileceginden fazlasini amaglayip smir tanimayan

bireylerde goriilmektedir.

Tilikenme yavas ve sinsice baslar. Ortaya ¢ikisi ne kadar ani olsa da tilkenme
siirekli gelisen bir durumdur. Kisi, haftalar, aylar, hatta yillar boyunca belirledigi
ideale ulagmak i¢in kendini zorlar. Bir giin, daha 6nce hicbir uyarida bulunmadan,
genellikle ya bir is baskisi, ya bir aile iliyesinin hastaligi ya da arka arkaya gelen
sinavlar bir olay olmadan birdenbire ortaya ¢ikar. Tiikkenmis kisiler, zayif yonlerini
iyi gizleyebilen, becerikli ve yetenekli insanlar olduklar1 i¢in, ¢ogunlukla bu
durumun ilk dénemlerinde, tiikenmis kisi tlikenme siirecinin basladiginin farkinda

degildir. *?
6.1. Fiziksel Belirtiler

Islerini severek yapan insanlar, baz1 dénemlerde giin icerisinde ¢ok yogun
calismalarina ragmen ertesi giin islerine ayni tempoyla devam edebilmektedirler.
Tiikenmis insanlarin geneli is yasamina bu sekilde baglamislardir. Ancak bu
insanlarin, tilkenmislik asamasinda hem fiziksel hem de psikolojik olarak sahip
olduklar1 tim enerjileri tiikkenebilir. Bu tiikenis ise kiside fiziksel olarak ciddi
rahatsizliklara sebep olmaktadir. Tiikenmisligin fiziksel belirtileri genelde yorgunluk
ve bitkinlik hissi, bas agrilari, mide-barsak rahatsizliklari, tansiyon yiikselmesi, uyku
bozukluklar1 seklinde siralanir. Siirekli bu tip sOylenmelerin olmasi, ciddi bir

tiikenmislik sendromunun isareti olabilir.**3
6.2. Psikolojik / Duygusal Belirtiler

Duygusal belirtiler fiziksel ve davranigsal belirtilere oranla tespit edilmesi ve

gozlenmesi daha zor olan belirtilerdir. Bu belirtilerden bazilar1 sunlardir:
—Giivensiz hissetme, ¢aresizlik hissi.
—Kizgnlik, sabirsizlik, huzursuzluk gibi negatif duygulanimlarda artis.

—Nezaket, sayg1 ve arkadaglik gibi pozitif duygulanimlarda azalma.

12 5e7gin, 5.48
113 Ozkan, 5.16-17
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—Ise gitmeye kars1 giderek artan direnc, ise gec kalmalar, gelmemeler.
—Bir¢ok konuda siiphecilik ve endise hissi olugmasi.

—Alinganlik, takdir edilmedigini diisiinme.

—Ozsayg1 ve 6zgiivende azalma.

—Aile i¢i ¢catismalar sonucunda aile ve arkadaslardan uzaklasma.
—Sosyal ortamlardan uzaklasma, i¢ce kapanma.

—Teslimiyet, sugluluk duygusu.

—Caresizlik, kolay aglama.

—Calisma arkadaslarina fazla giivenmeme veya onlardan kaginma.
—Yapilmas1 gereken seyleri erteleme veya siiriincemede birakma.
Basarisizlik hissi.

—Arkadaslarla is konusunda konugmaktan kaginma, alayci ve sug¢layict olma.
—Sik sik isi birakmayi diisiinme. 114

6.3. Davranissal Belirtiler

Davranigsal belirtiler tiikenmisligin ciddi bir seviyeye ulastigmmin da bir
gostergesidir. Icinde yasadigi karisikligi uzun siire boyunca saklamaya calismiskisi
i¢in; tiikenmislik duygusu bir manada, kisinin i¢inde tutamayacagi kadar huzursuzluk

vermektedir.

Tilikenmislik yasayan kisilerde; ¢abuk 6fkelenme, ani sinir patlamalari, asir
alinganlik, yalmz kalma istegi, ise ge¢ gitme/gitmeme, isyerinde isi yavaslatma,
evlilik catismalari ve bosanma, konsantrasyon giicliigli, unutkanlik, alayci ve

suglayici olma gibi davramigsal belirtiler gozlenmektedir. **°

14 Dincerol, 5.47-48
115 Ozkan, 5.17-18
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7. TUKENMISLiGiN SONUCLARI

Tiikenmislik sendromunu yasayan kisilerde kendine gilivensizlik, isine karsi
memnuniyetsizlik goriiliirken gesitli saglik ve psikolojik sorunlar da meydana ¢ikar.
Ampirik c¢alismalar, hem isletmeler hem de kisiler igin, biiyiik 6l¢tide maliyetler
iceren tilkenmislik sendromu, Onemli etkilerini gostermektedir. Organizasyon
seviyesinde tiikenmisgligin olas1 etkileri; ¢alisanin ise devamsizliginda artis, calistig
isletmeye kars1 baglihiginda diisiis, verimliligin azalmasidir. Tiikenmislik sendromu
bununla birlikte depresyon, huzursuzluk, kaygi, yorgunluk, uykusuzluk ve bas agrisi
gibi ¢esitli saglik problemleri ile iligkili bulunmustur. Tiikkenmislik sendromunu
yasayan calisan ise devamsizligin artmasi, isi bos verme, isi baskasina yaptirma,
ailesinden ve arkadaslarindan uzaklagsma, isten doyum saglamama gibi olumsuz

gelismeler meydana ¢ikar. 116
7.1. Tiikenmisligin Birey Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Biyolojik, psikolojik ve sosyolojik bir biitiin olan insan, duygularindan
bagimsiz olarak diisiiniillemez. Duygularin biligsel 68esini olusturan diisiinceler,
kisileri harekete hazirlamaktadir. Negatif diisiincelerin, negatif duygular olusturmasi
sonucunda yine negatif fiziksel tepkiler meydana c¢ikmaktadir. Yapilan bazi
arastirmalarda tiikenmislik yasayan kisilerin ¢ok karmasik duygular icinde oldugu ve

bunun sonucu olarak bir¢ok davranis bozuklugu gosterdigi saptanmistir.

Tiikenmislik genel olarak bireyin, fiziksel agidan yorulup yipranmasina sebep
olmaktadir. Ancak kisinin yasadigi yorgunluk hissinin asil kaynagi, is ortaminda
yasadig1 gerginliktir. Is ortaminda siirekli devam eden bu gerginlik, kisinin uykusunu
bolen kabuslar goérmesine, uykusuzluk sebebiyle halsizlik ve huzursuzluk
yasamasina, sik sik bir seylerin ters gidecegi diisiincesine kapilmasina sebep
olmaktadir. Diger yandan kroniklesen yorgunluk ve gerginlik kisinin; grip, soguk
algiligi gibi rahatsizliklara yakalanma olasiligini ve bas agrilarini artirmakta, bu tip

rahatsizliklarin uzun siire gegmemesine sebep olmaktadir.

118 5ezgin, 5.49-50
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Tiikenmislik sonucunda kisilerin kisisel basar1 duygusunda ve benlik
saygisinda yasanan azalma ile ruh sagliklart da olumsuz sekilde etkilenmektedir. Bu
kisilerin iletisim yetenegi basta olmak iizere, empati, sevgi, anlayis gibi sosyal hayati
diizenleyen yeteneklerinde korelmeler yasanmaktadir. Kigiler tiikenmislik
yasadiklarinda, normalden daha fazla sikdyet etmekte, hatalari i¢in bagkalarini

suglamakta, cok cabuk sinirlenmekte ve olaylara asir1 tepkiler gdstermektedirler.

Cevresine kars1t negatif duygu ve tavirlar i¢cinde olma, her seyi olumsuz
degerlendirme, insanlara kars1 ilgisizlik, alayci ve suclayici davranma, siirekli gergin
ve huzursuz olma, islerini siirekli aksatma, agir davraniglar sergileme tiikenmisligin

kisisel sonuclart arasinda bulunmaktadir.**’
7.2. Tiikenmisligin Calisma Hayati Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Bir¢ok ¢alismaya konu olan tiikenmisligin orgiitsel sonuclar1 olarak; kisinin
isini orgiitleme Kabiliyetinden zayiflik, kural ve normlara karsi kayitsizlik, orgiitsel
amag ve hedeflere kars1 ilgisizlik, diger ¢alisanlara kars1 siipheci olma ve onlardan
uzaklagma, basarisizlik hissi, insanlara karsit kirici davranma, ise ge¢ gelme ve
devamsizlik, isleri erteleme ya da siirlincemede birakma, diisiik is performansi, is
kazalarinda artis, is tatmininde ve orgiitsel baglilikta azalma ve tiim bunlarin sonunda

151 birakma egilimi ve is degistirme istegi sayilmaktadir.

Tiikkenmisgligin ¢alisma hayati1 tizerindeki negatif etkilerinden biri de,
tilkkenmislik yasayan kisilerin, hizmet verdikleri kisilere kars1 yetersiz ilgi
gostermeleridir. Bu c¢ercevede, kisi, diger insanlara bakis acisini degistirerek
etrafindaki insanlar1 birer nesne gibi gérmeye baglamaktadir. Boylece birey, hizmet
verdigi kisilerin ihtiyaclarina deger vermeyen, onlara saygisiz ve kaba davranan bir
kisiye dontisebilmektedir. Yasadiklar1 yabancilagsma hissi onlar1 yeni kariyer egitimi

almak i¢in firsatlar aramaya ve isi birakmaya yonlendirebilmektedir.

Tiikenmislik; gérev basinda bulunmama, isten ayrilma niyeti, isten ayrilma ve
isglicli devri ile alakali olmakla birlikte ayn1 zamanda; isten ayrilmayan/¢alismaya

devam eden insanlarin verimliliklerinin ve etkinliklerinin diigmesine de yol acan bir

17 K ervanct, $.36-38
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olgudur. Bu da beraberinde, ¢alisanlarin is doyumunda ve ise/Orgiite duyulan

baglilikta azalmaya yol agabilmektedir.™®
7.3. Tiikenmislik Sendromunun Aile Hayatina iliskin Sonuclar

Tikenmislik yasayan kisinin hizmet gotiirdiigli kisiler, is arkadaslari,
amirleri, yakin g¢evresi ve ailesi etkilenir. Kisinin diisiik is performansi, hizmet
kalitesinde diisme, isgiicii kaybi, isten ayrilma ve meslegi birakma gibi durumlarda
kurum ve dolayisiyla iilke ekonomisine etkileri s6z konusu olabilir. Tim bu

acilartyla tiikenmislik sosyal bir sorun olarak kabul edilmektedir.*®

Tikenmislik kisinin sadece is yasamimi degil, ayn1 anda 6zel hayatin1 da
¢oklintiiye ugratabilmektedir. Duygusal tiikkenme ve bireylere karsi duyarsizlagsma
isten kaynaklanabilir; fakat etkileri tilkenmislik yasayan kisinin ailesi ve arkadaslari
tarafindan giiclii bir sekilde hissedilir. Duygusal acidan yorgun olan kisi, evine
gergin, rahatsiz ve fiziksel olarak yorgun gelecektir. Evde gegirdigi zamanin biiyiik
bir kismini, isi ile ilgili sikayetlerini anlatmakla gecirecektir. Bu da ailesinin bireyden
bekledigi zaman ve ilginin azalmasina neden olacaktir. Bu durum aile i¢i ¢catismalara
ve bireylerin birbirlerinden uzaklagsmasina neden olacaktir. Bazi c¢alisanlar ise
evlerine gittiklerinde isleri hakkinda higbir sey konusmamayi tercih etmektedir. Bu
durum bireylerin islerinin kat1 yonleriyle ailelerinin yiizlesmelerini istemedikleri i¢in,
sigindiklart bir ¢6ziimdiir. Bu durum, aile i¢i catismalarin yasanmasina, aile
fertlerinin birbirlerinden uzaklagmalarina, bosanma veya ayri evde yasamalarina,

cocuk ve ebeveynin birbirinden kopmasina neden olabilmektedir.'?
8. TUKENMISLIK ILE MUCADELE YONTEMLERI

Calisanin aile yapisi, sosyal cevresi tiikenmiglik sendromundan kurtulmada
onemli rol oynar. Ailede uyum arttik¢a, bireyin aile ortaminda olumlu buldugu
Ozelliklerin artmasi, ¢esitli sosyal ihtiyaclarinin ailenin yardimiyla giderilmesi

tilkkenmisligi azaltmaktadir. Sosyal cevreden destek goren bireyler tiikenmislige

118 K ervanct, $.38-39
119y §ritkoglu, .29
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neden olan olaylara karsi glic kazanmaktadirlar ve duygusal tiikenmeden fazla

etkilenmemektedirler.

Maslach ve Leiter is ortaminda tiikkenmislikle ilgili problemleri ¢6zmek i¢in
bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki ¢Oziim yolu iizerinde durmuslardir. Bireysel
¢Oziim yolu oncelikle bireylerin tiikenmislik sendromundan kurtulmak i¢in harekete
gecmesiyle baglamaktadir. Daha sonra bireyler grup calismasina giderek ve calistigi
orgilitlin  yoneticilerinden tiikkenmislige neden olan durumlart diizeltmelerini

isteyecektir. 12
8.1. Orgiitsel Diizeyde Basa Cikma Yontemleri

Calisanlarinin gorev tanimlarinin agik ve net olmasi, destekleyici, adaletli ve
katilimc1 bir yOnetim anlayisinin uygulanmasi, sistemdeki 6diil kaynaklarinin
arttirllmasi, ise alimlarda kisi - is uyumuna dikkat edilmesi, ise yeni baslayanlarda ve
orgiit ici degisikliklerinde gerekli oryantasyonunun saglanmasi, kisisel yetersizlikleri
azaltma acisindan hizmet i¢i egitim programlarinin yogunlastirilmasi, stresle bas
etme egitim programlarinin olusturulmast ve uygulanmasi, calisanlarin bireysel
ihtiyaglarinin karsilanmasina 6nem verilmesi, diizenli ekip i¢i toplantilar, alinan
kararlara katilimin saglanmasi, is yogunlugunu azaltici 6nlemlerin alinmasi, sorun
¢ozmede kalict mekanizmalarin olusturulmasi ve sorunlar kroniklesmeden
¢cOoziimlemeye calisilmasi, Orgiit igerisinde diizenli isleyen bir catisma yOnetim
sistemi kurmak, igyerinde sosyal destek amagli gruplar kurmak ve sosyal etkinlik

imkanlarini arttirmak 6nemli orglitsel basa ¢ikma stratejileridir. 122

8.2. Bireysel Diizeyde Basa Cikma Yontemleri

Is ortamini kontrol etme olasiliginin az oldugu yerlerde bireysel bas etme
yontemleri &ncelik kazanmaktadir. Oncelikle tiikenmisliginin ne oldugunun ve
belirtilerinin bilinmesi bireyin kendi {lizerinde yasadigi durumu erken tanimasini ve

¢Oziim aramaya yonelmesini saglayacaktir.

121 5e7gin, s53
122 K arahiiseyin, 5.22-23
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Bireyler isle ilgili gercekg¢i hedef ve beklentiler gelistirilmelidir. Miimkiin ise
ise baglamadan Once kisi yaptig1 isin zorluklarini ve risklerini 6grenmelidir. Bireyler
duygularint ve zorluklarini paylasmalar1 gerektiginde yardim istemeleri konusunda
tesvik edilmelidir. Birey ayrica is disindaki alanlarini gelistirilmesi i¢in de tesvik
edilmelidir. Fiziksel ve duygusal saglik 6nemsenmelidir. Uygun diyet ve egzersiz,
benlik saygisi i¢in Onemli faktorlerdir. Nefes alma ve gevseme tekniklerini
o0grenmek, rahatlamak i¢in miizik dinlemek, spor yapmak, hobi edinmek, tatile
c¢ikmak, huzurlu bir yasam tarzi belirlemek, kendini stresle bas etme konusunda

gelistirmek tiikenmislikle basa ¢gikmada yardimc1 olan yontemlerdir.

Tiikenmiglikten korunmada kisinin stresle bas etme becerileri, atilgan diizeyi,
iletisim becerileri, benlik saygisi, empati diizeylerinin gelistirilmesi gibi faktorler
etkili olmaktadir. Tiikkenmisligin Onlenmesinde sosyal destek sistemleri
gelistirilmelidir. Aile bireyleri, dostlar ve sevilen is arkadaslar1 ile beraber olmak
sosyal destek anlaminda tiikenmisligi onleyebilecek mekanizmadir. Baskalarindan

destek gérme benlik saygisini ve ait olma duygusunu arttirir. 123

9. TUKENMISLiGIN SAGLIK KURUMLARI ACISINDAN ONEMi

9.1. Saghk Cahsanlarinda Tiikenmislik Nedenleri

Yukarida ifade edilen bireysel ve oOrgiitsel nedenlere ek olarak, saglik
sektoriinde calisan doktor ve hemsirelerde tliikenmisligin nedenlerini; kronik ve
Olimciil hastalara bakim hizmeti verilmesi, hobi gibi dinlendirici etkinliklerin
olmamasi, bireyin mizah duygusunun olmamasi ve her seyi ¢ok fazla ciddiye alan bir
yapida olmasi, kolay engellenebilmesi ve basarisizlia asir1 duyarli olmasi, hastalarin
ithtiyaclarinin finansal, biirokratik ve idari nedenlerle karsilanamamasi, yardimci
elemanlarin nitelik ve nicelik olarak yeterli olmamalari, ¢alismanin karsiliginin
alinamamasi, yetersiz uzmanlik egitimi ve tiim bu sorunlarla ugrasirken kendisine,
ailesine ve Ozel yasamina fazla zaman ayiramamasi seklinde ifade etmek
miimkiindiir. Acil durumlar gibi nedenlerle, hastalar1 tarafindan giiniin her saatinde

aranabiliyor olmalar1 da doktorlarin dinlenme, rahatlama, 6zel hayatina zaman

128 K arahiiseyin, s.23-24
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ayirma firsatlarini degerlendirememelerine neden olmakta ve boylelikle tiikenmiglik

yasama riskini arttirmaktadir.

Bunlarla birlikte doktorlarda tiikenmislik nedenleri soyledir:

— Doktorlarin zamanlarinin ¢ogunu hastalar1 ve meslektaglar1 ile gegiriyor

olmalari,

— Doktorlarin zamanlarinin kisitli olmasi, siirekli yeni beceriler kazanma
geregi, calisma rutinleri ve malpraktis uygulamalar1 sonucu yasanabilecek hukuki

sorunlar,
— Obsesif - kompulsif olma, dikkat ve kendini adama gibi kisilik 6zellikleri,

— Doktorlarin, islerinde zaman, caba, empati ve dikkat gibi faktorler iceren
yatirimlart hastalarin muayene sonrasi siikran ve takdir duygulariyla veya basarili bir
tedavi sonucu hastanin kurtulmasiyla karsilik buldugunda dengelendiginden, bunun

gerceklesmemesi durumunda olusacak sorunlar,

— Tedavi sonrast minnettarlik duygularin1 ifade etmeleri ddiillendirici
olmakla birlikte, doktorlarin talep ve beklentileri artan hastalarla iliski kurmada

zorlanmalari,

— Saglik profesyonellerinin, aynt zamanda meslektaglar1 ve calistiklar

organizasyonlarla iligkilerinde de dengesizlikler yasayabilmeleri.

Tiikenme kavrami, saglik calisanlar1 arasinda goriilen yorgunluk, hayal
kirikligr ve isi birakmayla karakterize bir durumu tanimlamak icin ilk olarak
Freudenberger tarafindan tamimlanmig, Maslach ve Jackson tarafindan
gelistirilmistir. Maslach tiikenmisligi, duygusal tiilkenmiglik, duyarsizlasma ve
azalmig basar1 duygusu olmak {izere iige ayirmis ve bunlarin ige bagh tutum ve

davraniglarda degisikliklerle kendini gosterdigi seklinde tanimlamastir.

Tikenmigligin temel oOzellikleri enerji kaybi, motivasyon eksikligi,

digerlerine karst negatif tutum ve aktif olarak digerlerinden geri ¢ekilmeyi igerir.
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Bunun yani sira fiziksel titkenme, kronik yorgunluk, ¢aresizlik, timitsizlik, negatif bir

kendilik algis1, duygusal ve zihinsel tiikenmede tiikenmisligin 6zelliklerindendir.

Bu alanda yapilan ¢alismalara bakildiginda saglik calisanlarinda diger meslek
gruplarina gore tiikenmisligin daha fazla oldugu bildirilmistir. Finlandiya’da yogun
bakim ve onkoloji alaninda calisanlarla yapilan bir arastirmada tiikenmislik oranlar
yiikksek bunmustur. Acil servisler calisma kosullar1 geregi siklikla fiziksel olarak
dikkat gerektiren ve c¢alisanlar icin siirekli olarak merhamet, sempati ve acima igin
agir ylk olusturan yerlerdir. Maslach siirekli olarak bu ortamda ¢alismanin yarattig
stresin  kisiyi emosyonel olarak glicsiizlestirdigini ve tiikettigini gostermistir.
Melchoir ve arkadaslari destegin olmayisini tiikkenmislik i¢in merkezi bir rolii
oldugunu ve bununda iste devamliligin ve iiretkenligin azalmasina yol actiini
gostermistir. Var olan bu bilgilere karsin acil servis calisanlarda goriilen

titkenmisligin yaygmhigi ve etkisi ile ilgili stirli sayida arastirma mevcuttur. *2*

9.2. Saghk Cahsanlarinda Tiikenmisligin Sonug¢lar:

Saglik calisanlarinda  tiikenmisligin -~ sonuglarim1  soyle ifade etmek

mumkuiundir:

— Tiikenmislik yasayan doktorlarda is doyumu, tiikenmislik yasamayanlara
gore daha dustktir. Bunlar islerini degerli bulmamakta, kendilerine adil
davranilmadigma ve catisgan degerleri goglislemek zorunda kaldiklarina

inanmaktadirlar,
— Aile ve kisisel iliskileri de siklikla tiikenmislik tarafindan zedelenmektedir,

— Doktorlarin  kolayca ila¢ bulabilmeleri, ilag bagimliligr riskini

arttirmaktadir,

— Depresif duygular, doktorlarda da tiikenmislik sendromunun sik goriilen bir

sonucudur ve bazen intiharla bile sonuglanabilmektedir,

124 E. Baysak, Acil ve Yogun Bakim Calisanlarinda Travma Sonrasi Stres Bozuklugu, Stresle Basa Cikma

Tarzlari, Tiikenmislik Ve Tliskili Etkenler, GU, UT, Ankara, 2010, s.47-49
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— Hastalarla empati kurma becerisinde azalma, isten psikolojik olarak
¢ekilme, sinirlilik ve sabirsizlik ile daha kotu bir tavir takinilmasi s6z konusudur. Bu
baglamda, doktorlarin tiikenmisliginin hastalar1 iizerindeki sonuglarina odaklanan
bircok calismada, 6zellikle duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissinin yikici

etkilerinin olabildigi belirlenmistir,

— Tikenmislikle baglantili olarak yeterlilik duygusundaki azalma,
doktorlarda kendi performansini siibjektif ve objektif olarak daha diisiik algilamaya

neden olabilmektedir.
Ayrica konu ile ilgili caligmalarda;

— Duygusal tiikkenme yasayan doktorlarin, insanlardan uzak durmaya daha

egilimli olduklar1 ve hastaya daha olumsuz yaklastiklari,

— Ustleri ile siirtiisme iginde olanlarin, duygusal tiikenme y&niinden yiiksek
puanlara, buna karsin istleri ile iyi iliskileri olanlarin ise, kisisel basar1 alt boyutunda

yiiksek puanlara sahip olduklari,

— Maslach ve Pines’in bulgularina gore, daha fazla sayida hizmet alan ile

ilgilenen bireylerde tiikkenmislik puanlarinin yiikseldigi,

— Ogzellikle hastalarla birebir etkilesim halinde olan doktorlarin kendilerini
sikca siirekli yorgun, enerjisi tiilkenmis, nedensiz olarak huzursuz olarak tarif ettikleri
ve yogun bas agrisi, halsizlik, is yapma isteginin olmamasi gibi sikayetler de

bulunduklar1 gibi sonuglara da ulagilmugtir.*®

SONUC

Glinimiizin 6nemli sorunlarin baginda is tatminsizligi ve tiikenmiglik
gelmektedir. Isinden memnun olamayan kisiler zamanla psikolojik ve ruhi sorunlar

yasayarak tiilkenmektedir.

125 yiiksel, .32-33
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Saglik calisanlariin duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma diizeyleri azaldikca
icsel tatminleri artarken kigisel basari duygusunda azalma igsel tatminlerin de
azalmasina neden olmaktadir. Calisanlar duygusal tiikenme ve kigisel basari
duygusunda azalma yasarken dissal tahminleri de azalmakta duyarsizlasma diizeyleri

azalirken digsal tahminleri artmaktadir.

Is tatminsizligin ve tiikkenmisligin en dnemli nedenleri arasinda orgiitsel yap:,
meslektaslarin ve ydneticilerin tutumu gelmektedir. Is tatminsizligi ve tiikenmislik
yasayan bireylerde; ise gelmeme, ise ge¢ gelme, ise yabancilasma, monotonluk,

fiziksel ve ruhsal rahatsizliklar, ¢atigmalar vb. goriilmektedir.

Glinlimiizde artik hem isletmeler hem de c¢alisanlar i¢in calisma hayatinin
yogun ve yorucu temposunda, insanlarin kendilerini mutlu hissetmeleri ve islerinde
duyduklar1 tatminle gorevlerini yapabilmeleri son derece 6nemlidir. Bugiiniin yogun
rekabet ortaminda tiilkenmigligi tamamen ortadan kaldirmak neredeyse imkansizdir.
Calisma yasaminda bireyler degisik zamanlarda hem tatmin hem de tiikenmisligi bir
arada yasayabilirler. Is tatmini yiiksek olan bireylerin tiikenmislik diizeylerinin diisiik

olmasi beklenir.

Tiikenmislikte farkindalik ¢ok énemlidir. Tiikenmislikteki farkindalik arttikca
gerekli onlemler alinarak, mutlak is tatmini saglanacaktir. Tiikenmislik sendromunun
asilmas1 bireysel ve oOrgiitsel ¢abayla miimkiin olacaktir. Bireyin kendini tanimasi,
kendine amac ve hedefler belirlemesi, kisisel gelisime dnem vermesi profesyonel
yardim almasi tiikenmislik sendromunun bireysel anlamda asilmasindaki onlemler

olabilir.

Tilikenmislik sendromunun asilmasinda Orgiitsel anlamda yapilabilecek en
onemli katki adil yOnetimdir. Bunun yaninda dogru personel se¢imi, is
zenginlestirme, yetki devri, hizmet egitimi verilmesi, isbirligi ve koordinasyon
arttirtlmasi, sosyal destegin zenginlestirilmesi, yeni ise baslayanlara oryantasyon ve
kariyer planlamaya yonelik egitimlerin verilmesi siralanabilir. Alinacak bu 6nlemler
sonucunda ¢alisanlarin tiikenmislik sendromuna yakalanmalar1 biiyiik 6lciide

azalacaktir.
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Tikenmislik ¢agin  hastaliklarindan  birisidir.  Beraberinde bir ¢ok
olumsuzlugu beraberinde getirmektedir. Arastirma sonuglar1  dogrultusunda
stratejilerin gelistirilmesi, is yeri veya fiziksel ortamimnin degistirilmesi, ¢alisanlarin
arasinda iligkilerin iyilestirilmesi, c¢alisanlara performans ile geri bildirimde
bulunulmasi, amirlerin yoneticilik tarzi ile idari politikalarin ve isleyis bi¢iminin
iyilestirilmesi, ikramiye ve prim olanaklari ile verilen iicretin iyilestirilmesi, saglik
calisanlarinin mesleklerine daha fazla 6nem vermelerine yaptiklari islerde daha fazla
verim saglamalarina ve kaliteli hizmet sunmalarina yol agar. Buda beraberinde

isletmenin {ist seviyede gergeklesmesine neden olur.

Tiikenmislikle miicadelede de kisinin bireysel cabasindan ¢ok orgiitiin
gosterdigi caba Onemlidir. Ciinkli kendi basia bir seyleri degistiremedigini goren
calisan, 0grenilmis ¢aresizlik hissine kapilir. Yasanilan caresizlik kisiyi suskunluga,
tepkisiz kalmaya iter. Kendi potansiyelinin farkinda olan ona bunu gostermeyen kisi
de, isinde ve bulundugu ortamdan tatmin olmama, siirekli sikayet etme gibi durumlar
gozlenir. Bu da kisiyi tikenmislige iter. Bu noktada calisanlarinin refah ve mutlulugu
icin Orgiit, ¢alisanlarinin istek ve sorunlarint mutlaka dikkate alarak, degisimlere
gitmelidir. Ozel anlarda da, sorunu olan kisiye bire bir destek saglanmali, hem maddi
hem manevi destek verilmelidir. Tikenmislikte miicadelede kisiden daha fazla
orgiitiin de onemliligi arz etmektedir. Sorunun ¢6zliimii i¢in kisiye hem maddi hem

manevi destek verilmelidir.

88



KAYNAKCA

Baysak, E., Acil ve Yogun Bakim Calisanlarinda Travma Sonrast Stres Bozuklugu,
Stresle Basa Cikma Tarzlar, Tiikenmislik ve Iliskili Etkenler, Gazi
Universitesi Tip Fakiiltesi Psikiyatri Anabilim Dali, YUT, Ankara, 2010

Bozkurt, F., Yatili Tlkdgretim Bélge Okullart Ogretmenlerinin Yoneticileriyle Olan
Orgiitsel iletisimi, FU, SBE, YYLT, Elaz1g, 2010

Devebakan, N.. Ozel Saglik isletmelerinde is Saghg Ve Giivenligi, DEU, SBE,
YDT, izmir, 2007

Diker, O., Is-Aile Catismasi ve Ise Baghlik Iliskisinin Turizm Sektoriinde
Incelenmesi: Nevsehir Bolgesinde Faaliyet Gosteren Bes Yildizli Otel
alisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma, NU, SBE, YYLT, Nevsehir, 2010

Dincerol, C., Tiikenmislik Sendromunun Mesleki Tiikenmislik ve Is Tiikenmisligi
Acisindan Incelenmesi: Ogretmenler Uzerinde Bir Uygulama, GU, SBE,
YYLT, Ankara, 2013

Erel Yetim, A, E., Genel Liselerde Orgijtsel fletisim Ile Ogretmenlerin Orgﬁtsel
Ozdeslesmeleri Arasindaki Iliski (Ankara 11 Ornegi),GU, SBE, YYLT,
Ankara, 2010

Giirbiiz, R., Algilanan Orgiitsel Destek ve Orgiitsel Giivenin, Orgiitsel Baglilik le
Mliskisi, AU, SBE, YYLT, Erzurum, 2012,

Kalagan, G., Arastirma Gorevlilerinin Orgiitsel Destek Algilari Ile Orgiitsel Sinizm
Tutumlar1 Arasindaki iliski, AKDU, SBE, YYLT, Antalya, 2009

Kalkin, G., Orgiitsel Iletisimin I¢ Imaj Uzerine Etkisi Malatya’daki Ozel
Hastanelerde Bir Uygulama, INU, SBE, YYLT, Malatya, 2009

Kara, N., Rol Belirsizligi ve Rol Catismasinin Calisanlarin Is Tatmini Uzerine
Etkisinin Arastirilmasi, MU, SBE, YYLT, Istanbul, 2010

89



Karahiiseyin, A., Dinlenme ve Bakimevinde Calisan Hemsirelerin Tiikenmislik
Diizeylerini Etkileyen Faktorlerin incelenmesi, DEU, SABE, YYLT, Izmir,
2010

Karakurt, A., Ogretmenlerin Is Yerinde Yalnizlik Diizeyinin Orgiitsel Destek ve Bazi
Degiskenler A¢isindan Incelenmesi, NEU,EBE, YYLT, Konya, 2012

Kaygisiz, S., Rol Catismasi, Psikolojik Iklim ve Mobbing Kavramlar1 Arasindaki
iliskiler: Bir Kamu Hastane Isletmesinde Uygulama, Eskisehir Osmangazi
Universitesi, SBE, YYLT, Eskisehir, 2010

Kervanci, F., Tiikenmislik Sendromunun Orgiitsel Baghiik Ve Isten Ayrilma
Niyetine Etkisini Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma, Nigde Universitesi,
SBE, YYLT, Nigde, 2013

Narin, Y., Istanbul ilinde Bir Egitim Arastirma Hastanesinde Calisan Hemsirelerin
Rol Catismasi, Is Doyumu ve Stres Diizeylerinin Belirlenmesi, HAU, SABE,
YYLT, Istanbul, 2010

Ozgiiner, M., Orgiit Kiiltiirii ve Tiikenmislik iliskisi Uzerine Bir Arastirma: Bozok
Universitesi Omegi, Bozok Universitesi, SBE, YYLT, Yozgat, 2011

Ozkan, S., Rol Catismas1 ve Rol Belirsizliginin Hekim ve Hemsirelerin Tiikenmislik
Diizeyleri Uzerine Olan Etkileri, Hacettepe Universitesi, SABE, YYLT,
Ankara, 2008

Ozyaman, H. G., Saghk Kurumlarmda Orgiit Kiiltiirii: Akdeniz Universitesi
Hastanesi Yardimci Personelinin Algilamalarina Yonelik Bir Arastirma,
AKDU, SBE, YYLT, Antalya, 2010

Sezgin, A., Universite Hastanelerinde Calisan Basmiidiir ve Miidiirlerin Is Doyumu
Ile Tiikenmislik Diizeylerinin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma, Istanbul

Universitesi, SBE, YYLT, Istanbul, 2010

Simgsek, E., Orgiitsel Iletisim ve Kisilik Ozelliklerinin Yasam Doyumuna Etkileri,
Anadolu Universitesi, SBE, YDT, Eskisehir, 2011

90



Toker, 1., Acil Tip Uzmanlik Ogrencilerinde Is Doyumu ve Tiikenmislik Diizeylerini
Etkileyen Faktorler, Mersin Universitesi Tip Fakiiltesi, YUT, Mersin, 2013

Tulunay, O., Simif Ogretmenlerinin Tiikenmislik Diizeyleri Ve Orgiitsel Baglilik ve
Orgiitsel Iletisim Ile iliskisi (Sivas il Ornegi), Kirikkale Universitesi, EBE,
YYLT, Kirikkale, 2010

Tiirkmendag, N., Saglik Kurumlarinda Uretim Yonetimi, BEU, SBE, YYLT,
[stanbul, 2012

Ulukus, K, S., Orgiitsel Iletisim Oriintiisiinin Kurum I¢i Iliskilerdeki Onemi
(Aksaray i1 Emniyet Teskilatlarinda Uygulamali Bir Calisma), SU, SBE,
YDT, Konya, 2010

Yazgan,M.. Saglik Isletmelerinde, Hizmet Kalitesinin Saglik Hizmeti Sunan ve
Saglik Hizmeti Alan Taraflarca Degerlendirilmesi, DEU, SABE, YYLT,
[zmir, 2009

Yériikoglu, S., Ozel Bir Hastanede Calisan Saglik Personelinin Rol Catismasi, Rol
Belirsizligi ve Tiikenmislik Diizeylerinin Belirlenmesi, HAU, SABE, YYLT
Istanbul, 2008

Yiiksel, G., Ege Bolgesindeki Tip Fakiiltelerinin Anesteziyoloji ve Reanimasyon
Anabilim Dallarinda Gorevli Arastirma Gorevlisi Doktorlarda Tiikenmislik
Diizeyinin Sosyodemografik Degiskenlerle Iliskisi, Ege Universitesi Tip
Fakiiltesi, YUT, Izmir (Bornova), 2011

91



OZGECMIS

1981 yilinda Malatya ili Yesilyurt ilgesinde dogdum. ilk ve orta 6grenimimi
Malatya da tamamladim. 1999 yilinda Erzincan laborant meslek lisesinden mezun
oldum. 2005 yilinda Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi Saglik Hizmetleri
Meslek Yiiksek Okulu Tibbi Laboratuar boliimiinden mezun oldum. 2006 yilinda
Saglik Bakanligi’na laboratuar teknisyeni olarak atandim. 2011 yilinda Eskisehir
Anadolu Universitesi Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi Kamu Yonetimi
boliimiinden mezun oldum. 2012 yilinda Beykent Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Hastane ve Saglik Kurumlari Yonetimi boliimiinde yiiksek lisans egitimine
basladim. Halen Kahramanmaras Necip Fazil Sehir Hastanesin de laboratuar

teknisyeni olarak gorev yapmaktayim. Evli iki kiz ¢ocuk babasiyim.

92



