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OZET

Giiniimiizde teknoloji hizla ilerlerken, oOrgiitler zaman kaybim1 Onlemek,
hatalar1 azaltmak, daha kaliteli iiriinler ¢ikarmak ve tiiketicileri memnun etmek igin
olanaklarmni zorlayip, isletmeye yeni teknolojiler kazandirirlar. Elde edilen teknoloji ile
orgiit, amacina ulagmak igin biiylik bir adim atmaktadir. Basarn, teknolojiyi takip etmek,
kaliteli drtinler ¢ikarmak, miisteriyi memnun etmek gibi gbriinse de bagarmin temel
unsuru Orgiit calisanlaridir. Clinkii saydiklarimizi elde etmek, ancak kaliteli, igini bilen ve
saglikli calisanlarin varlig: ile miimkiin olmaktadir. Bu nedenle 6rgiitler insana yatirim

yaparak hedeflerine giden yolu kisaltabilirler.

Teknolojinin ilerlemesi, iilke kogullari, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel geligmeler
insanoglunun hemen uyum saglayamayacag: koklii degisikliklerdir. iste bu degisimler
sonucunda insanlar, belli bir baski ve gerilim hissederler ve bu baski, insanlarda stresin
olugsmasina sebep olur. Stres insanlari hem bedenen hem de ruhen etkileyerek, son

yilarin 6nemli bir hastaligi haline gelmisgtir.

Stresin ve stresin ¢aliganlar iizerindeki etkilerinin 6nemini kavrayan orgiitler
stresi yenme veya olumsuz etkilerini azaltmak i¢in g¢esitli programlar diizenlemekte ve
orgiit saghgm saglam temeller iizerine oturtmaktadirlar. Bu programlarla ¢aliganlar,
boylece stresin olumlu ve olumsuz etkilerini ayirededebilmekte, sosyal ve is
hayatlarinda yiiksek performans gosterebilmektedirler. Boylece ¢aliganlar oOrgiite

sagladiklan katki ile mutlu olmakta ve kendine giivenlerini arttirmaktadirlar.
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SUMMARY

While technology improves enormously, organizations enforce their limits in
order to prevent time wasting, reduce failures, produce better quality products and
satisfy consumers by adapting new technologies. By this way, organizations make a big
step to achieve the goal. Although success is observed as following the technology,
producing high-quality products and satisfying the customers, the key of success is in
the hands of employees. This is simply because of the fact that qualified and healthy
employees can only realize the success mentioned above. Therefore, organizations can

shorten the path to their targets by investing in human beings.

Development of technology, country conditions, economical, social and cultural
improvements have great impact on adaptation of human beings. Under these
circumstances, human beings feel pressure and tension and this pressure causes
occurrence of stress. At the recent years, stress has a significant importance due to its

effects on both body and spirit.

Organizations that recognized stress and its adverse effects on employees,
arrange variety of programs to overcome or reduce side effects of stress. Thus,
employees can distinguish the positive and negative effects of stress and can achieve
high performance at their both social and work life. As a result, employees will be happy

to see their contribution to the organization.
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GIRIS

Her gegen giin hizla ilerleyen teknoloji, insanlarin yagsamina yenilik ve rahatlik
getirmekle birlikte saglik ve mutluluklarindan da birgeyler gotiirmektedir. Hayatlar
boyunca tanik olduklar yenilik ve degisimlerin insanlarin {izerinde asin1 bir endise ve
gerilim yaratmasi onlarin stresle karsi karsiya kalmalarina, stresi yasamalarina neden

olmustur.

Stres yasayan calisanlarin sayist arttik¢a ve en Onemlisi bu sorunun Oniine
geemek icin herhangi bir calisma yapilmazsa, tiim sektorlerde 6zellikle de az gelismis
iilkelerde, isgiicii kaybmna neden olur. Is giicii kayb: ile birlikte gelen hatalar, kalitesiz
tiretim, miisteri kayb1 ve kazalar hem orgiit hem de {ilke i¢in ¢ok biiylik mali kayip
demektir. Bu nedenle, i§ giicii kaybi, sanayilesme ve bliylime yolundaki iilkelerde biiyiik
bir engel olarak goriilmelidir.

Bu caligmanin amaci, hizmet sektériinde faaliyet gosteren iki kurumun stres
faktorleri, belirtileri, kisilik tipleri ve stress diizeyleri arasinda bir karsilagtirma yapmak,
siirekli telefonla konusan c¢agr merkezi elemanlarinin yasadiklari stresin banka
elemanlarindan daha fazla oldugunu gostermektir. Bu amagla yerli ve yabanci dilde
yazilmus kaynaklardan yararlanarak hazirladigimiz bu ¢aligma teorik olarak “Hizmet
sektoriinde calisanlarin stres diizeylerinin belirlenmesine yonelik kargilagtirmali bir

aragtirma” adini tagimakta ve bir uygulamayi da kapsayan dort boliimden olugmaktadir.

Calismanin birinci béliimiinde; stres kavramu ve strese karsi bireylerin verdigi

fiziksel, duygusal ve davramssal tepkiler fizerinde durulmustur.

Ikinci boliim; stres kaynaklarim, stresle basa ¢ikma yontemlerini ve stres
sonuglarim ayrintih bir sekilde almug, gesitli kurumlarin stresin etkisi, maliyeti ve

sonuglar lizerine yapmus olduklar ¢aligma sonuglarina yer verilmigtir.



Uglincii béliimde; uygulama kapsamma aldigimz ¢agri merkezlerinin isleyis
bigimi, amaglari, karsilagtiklann miigteri tipleri, ve onlann yarattif:y stres iizerinde
durulmustur. Ugiincli bolimiin sonunda, ¢agn merkezinde stres iizerine yapilmus bir

caligma yer almaktadir.

Dérdiincli ve son bolim ise; uygulamaya ayrilmigtir. Uygulama igin hizmet
sektoriinde faaliyet gGsteren ¢agr1 merkezi ve banka segilmis, elemanlarin etkilendikleri
stres kaynaklan, gosterdikleri tepkiler ve stres diizeylerinin belirlenmesine ¢aligilmg ve

her iki kurum elemanlar1 i¢in kar§1la§t1rma yapilmgtir.



BIRINCi BOLUM

STRES KAVRAMI VE STRESE KARSI TEPKILER

1.1 Stres Kavraminin Tanimi

Latince’de “estrictia” ve eski Fransizca’da “estrece” sozciiklerinden gelen stres,
isim olarak kullamildiginda; zorlanma, gerilme, baski gibi anlamlara gelmektedir.17.
y.y.’da felaket, bela, keder gibi anlamlarda kullanilmay1 baglayan stresin, 18. y.y. ve 19.
y.y.” da ise anlamu biraz degiserek objelere kisiye, organa veya ruhsal yapiya yonelik
gii¢, baski, zor gibi anlamlarda kullamlmugtir. 20. y.y.’a geldigimizde stresin insan
hayatinda her an varhigm hissettirdigini goériiyoruz. Stres igin farkli tammlara yer

verilmis ve bylece bilim adamlar: kavrama daha genis ve anlaml bilgiler katmislardur.!

Stres, birey ilizerinde karsi koyma yeteneklerini ve kaynaklarimi asan istekler
oldugunda ortaya gikan; bireysel dzellikler ve/veya psikolojik siireglerinde dolayli olarak

etkiledigi, fizyolojik ya da psikolojik tepkiler biitiinii olarak goriilmektedir®

“Stres nedir?” sorusuna bilimsel cevrelerce farkli yamtlar verilmigtir. Bu

tanimlardan bazilani sunlardur:?

Kavramu ilk kez kullanan Hans Selye, stresi viicudun herhangi bir dis talebe karg

tepkisi olarak tanimlar.

Meneghan ve Mullan kisaca; stres, organizmanin zararh ortamlara tepkisidir,

demigtir.

T Acar Baltag ve Zuhal Baltag, Stres ve Basa Cikma Yollan, istanbul, Remzi Kitabevi, 20. Basim, 2000,
s.18.

2 Ozcan Koknel, Zorlanan insan, Altin Kitaplar Yayinevi, s.41.

3 Morgan, W.P. Physical Activity and Mental Health, 1997, 5.107 and Caroline Raymond, “Stress- The
Real Milenium Bug”, Stress News, October 2000, Vol.12, No.4



Torrance’in ifadesinde organizmada olumlu ya da olumsuz yonde anlamli

degisikliklere yol agan her tiirlii uyaric: streslidir.

Krantz, Grunber ve Baum’un taniminda stres fiziksel ve /veya ruhsal varligin
tehdit altinda oldugunu algilayan kisinin i¢sel durumuna isaret eder. Kisi, kargisindaki

potansiyel tehditle basa ¢gikamayacagini algiladiginda stres tepkisi verir.

Ivancevich ve Matteson’ a gore stres, insan ilizerinde fiziksel veya psikolojik
baski yaratan digsal bir hareket, durum veya olay sonucunda kigilik &zellikleri veya

psikolojik siireglerce yonlendirilen uyumsal bir tepkidir.*

Lazarus’a gore stres, olaymn birey tarafinda degerlendirilmesinin sonucudur.’
Olaylar stres yaratmaz, bir kisinin o olay1 yorumlamasi o olayin stresli olmasma yol
acar. Kisacas1 Lazarus’a gdre stres kisiden kaynaklanan bireysel dayanma giiciinii agan,

bireye gore kendisini tehdit eden iligkilerin toplamidir.

Selye, stresin olumsuz yonlerinin yaninda yasam igindeki olumlu ve motive edici
yonlerini de vurgulayarak bir simflandirma yapmus, stresi distress-yararlh ve eustress-
zararh olarak ikiye ayirrmigtir. Bunlardan birincisi yasandikg¢a nese, canlilik ve kazang

saglayan, istenmesi gereken bir durumdur.®

Yararl stres ile zararh stres arasindaki temel fark, viicutta meydana getirdigi
etkidir. Yararh yani pozitif stres ( evlenmek gibi ) viicutta stres alarmina neden olur.
Kalp atiglari hizlanir, terleme baslar. Negatif etkileri ise gegici ve kisa donemlidir.

Zararl stres ise genellikle viicutta uzun siireli kalr.”

4 John M. Ivancevich, and Michael T. Matteson, Stress and Work, Second Edition Richard D. Irwin, Inc.
1999, s. 8-9

* [lhan Erdogan, isletme Yénetiminde Orgiitsel Davrams, istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi,
Istanbul, 1996, s.274

6 Nick Nykodym and Katie George, “Stress busting on the job”. Personnel, Vol.66, No.7, July 1989, s.56.;
ve Acar Baltag ve Zuhal Baltas, a.g.e., 5.67

7 Patricia Buhler, “Stres Management”, Supervision, Vol.54, No.5, May 1993, s.17



Drafke ve Kosen, zarali ve yarali stresin tipik belirtilerini Tablo1.de &zetlemistir.”

Tablo 1: Zarah ve Yararh Stresin Belirtileri

Zararh Stres Belirtileri Yararh Stres Belirtileri
»  Uykusuzluk ve diger uyku hastaliklar1 | » Is tatmini
» Astim ve diger solunum problemleri = Is ve hayata kargi olumlu tutumlar
= Deride olusan lekeler = Bagkalarim dinlemeye goniillii olma
= Mide bulantisi » Bagkalarinin duygularmi anlayabilme
»  Ulser »  Giiliimseme
» Ince veya kalin bagirsak spazm » Olaylarm giiliing yonlerini gérme
= Bas, boyun ve sirt agrisi = Bilginin uygulanmasi
= Az ve bogaz kurumasi » Yaraticihik
= Yiiksek verimlilik

Kaynak: Michael W. Drafke and Stan Kossen, The Human Side of
Organizations, Seventh Edition., New York: Addison Wesley Longman, Inc., 1998,
$.426

Stresin ne oldugunu agiklarken ne olmadigim da vurgulamak gerekir.9

Herseyden once stres basit bir endige degildir. Endise yalmzca duygusal ve
psikolojiktir. Oysa stres fizyolojik de olabilir. Boylece, stres beraberinde endige de
getirebilir ama ikisi ayni1 sey degildir.

Ikinci olarak stresin sinirsel tansiyon degismesi olmadigimin soylenmesi gerekir.
Endise gibi sinirsel tansiyon da stresten kaynaklanabilir ama ikisi aym degildir. Baz1

insanlar stresi sinirsel tepki yoluyla diga vurmadan, i¢lerinde tutabilirler.

8 Michael W, Drafke and Stan Kossen, The Human Side of Organizations, Seventh Edition., New York:
Addison Wesley Longman, Inc., 1998, 5.426 ve Yates Jere, Gerilim Altindaki Yénetici, Ilgi Yaymalik, Ist.
1985, 5.104-105

® Fred Luthans, Organizational Behavior, Fifth Edition., New York: McGraw-Hill, Inc., 1989, 5.195.




Stres herzaman zarar verici olarak diisiiniilmemelidir. Mutluluk i¢in kag¢inilmasi
gerekmeyen stres aranir, bu durumda Gnemli olan stresten kagmak degil onu idare
etmektir. Bir taraftan bireyin hayatina ve i yagamina zarar veren stres bir taraftan da

bireyin basarisi i¢in gerekli olan dinamizmi saglar.

1.2 Bireylerin Strese Karg: Verdigi Tepkiler

1.2.1 Fizyolojik Tepkiler

1.2.1.1 Savas veya Ka¢ Tepkisi

Insan viicudu algilanan tehdide kars1 kendini koruyabilmek igin “savas veya kag”
ad1 verilen bir tepki dizisini devreye sokar. “Savas veya kag¢” tepkisi, tehlike ile
kargilasan canlinin onunla basa cikabilecegine inandiginda miicadele ederek, basa
¢ikamayacagim diisiindiigiinde ise kagarak yeni duruma uyum saglamasidir. Cevreye,
bireysel farkliliklara ve tehdidin giddetine gére degisebilmekle birlikte savagma veya
kagma durumundaki insan tehlike altinda hayatim siirdiirebilmek i¢in agagidaki bedensel

tepkileri verir.'®

= Kalp vurug sayist artar,kan basinci yiikselir. Boylece organlara daha ¢ok kan
gider ve viicudun performans: artar.

* Solunum siklig: artar. Bedene daha fazla oksijen pompalanir.

» Kas gerilimi artar ve savagmak veya korunmak i¢in kuvvet arttirlir.

» Sindirim yavaglar veya durur. I¢ organlardaki kan, daha ¢ok ihtiyag duyulan
kas ve beyine gecer.

» G0z bebekleri bilyiir, biitin duyumlar artar. Boylece tehdide karsi alga
giiclenir.

» Kami pihtilagtiran mekanizmalar harekete geger ve olas1 yaralanmalarda kan

kaybina kars1 6nlem almr.

19 Chantal Gosselin and Adrian T: aylor, “Exercise As a Stress Management Tool”, Stress News, Vol.11,
No.4, October 1999, 5.5 ve Michael W. Drafke and Stan Kossen, a.g.e.,s.410.



= Hipofiz bezi uyarilir. Bbrekiistii bezinden adrenalin - noadrenalin salgilanir.
= Depolanmisg yag ve seker kana karngir bdylece viicudun ihtiyag duyacagi

enerji arttirilmus olur.
1.2.1.2 Genel Uyum Belirtisi

Organizma,tehdit edilmesi sonucunda dengesini yeniden saglayabilmesi i¢in yeni
duruma uyum saglamak zorundadir. Bu nedenle stres tepkisi “Genel Uyum Belirtisi”
( General Adotation Syndrome ) olarak ta anilir. Selye’ ye gore genel uyum belirtisinin

fi¢ agamas1 vardir.!!

Level 1 Level 2 Level 3

/ AN

~ N

Alarm Tepkisi Direng Tepkisi Bitkinlik

Sekil 1: Genel Uyum Sendromu

Kaynak: Jerald Greenberg and Robert A. Baron, Behavior in Organizations,
Sixth Edition, 1999, 5.498

Alarm Asamasi
Bu donemde organizma dig uyaram stress olarak algilar. Organizma soka girer.
Hemen ardindan kargt gok donemi gelir.organizma bu durumla basa ¢ikabilmek igin aktif

fizyolojik girisimlerde bulunur. Iste bu désnemde beden, yukanida sayilan tepkileri verir.

1 Jerald Greenberg and Robert A. Baron, Behavior in Organizations, Sixth ]Eldition, 1999, s.498 — 500 ve
Terence R. Mitchell, and James R. Larson Jr., People in Organizations; An Introduction to
Organizational Behavior, Third Edition, New York: McGraw-Hill Book Company, 1987, 5.192.



Amag miicadele ederek veya kacarak kendini korumaktir.

Diren¢ Asamasi

Parasempatik ve sempatik sstemin gerilimi degisir, beden strese kars1 bélgesel
tepkilerle direng saglamaya ¢aligir. Bu siirecte alarm donemine ek olarak veya alarm
donemindeki tepkilerden farkli olarak yeni bedensel belirti ve sikayetler goriiliir.

Bunlarinen belirgin olanlar1 gsunlardir:

=  Agizda ve bogazda kuruluk

= Bitkinlik ve yorgunluk

»  Ani kilo degisiklikleri

= Bag agnis1 ve bag dénmesi

= Boyunda ve sirtta kasilma ve agn

= Denge kayb:

=  Uyku bozukluklar

= El, ayak ve tiim viicutta terleme

» Uykuda dis gicirdatma ve konugma

»  Mide, barsak ve sindirim bozukluklan

» Konusma giicliigii ve agir1 konusma

Tiikenme Asamasi

Stres verici ¢ok Snemli algilanip uzun siirerse, tilkenme agamasma gelinir. Her
organizmanin uyum yetenegi ve enerjisi farkli olmakla birlikte basa ¢ikilamayan stresler
dengeyi bozar ve uyum enerjisi tiikkenir. Tilkenme, bitkinlik, ciddi ruhsal ve bedensel
izler bu dénemde organizmada 6nemli yaralar agar. Uzun siire stresle karg: karsiya kalan

insanlarda meydana gelen en tipik psikosomatik rahatsizliklar agagidaki gibidir.

= Dolasim sistemi, kalp-damar hastaliklan
= Sindirim sistemi, mide-barsak hastaliklan
= Kas, kemik ve sinir sistemi hastaliklan

* Deri hastaliklar

= ¢ salg1 bezleri hastaliklar



= Solunum sistemi hastaliklart

= Urolojik hastaliklar

Friedman ve Boot-Kewley, daha 6nce yapilmig 101 c¢aligmayi inceledikten
sonra, stres kavrami iginde yer alan sinirlilik, diigmanlik, siddet, kayg: gibi psikolojik
Ozelliklerle koroner kalp hastaliklari, romatoid artirid, iilser, astim ve basagnlan
arasindaki iligkileri incelemisler; inceledikleri 5 fiziksel rahatsizlifinda psikosomatik

kokenli oldugu sonucuna varmuglardir.”?

1.2.2 Zihinsel Tepkiler

Stres, dikkat ve konsantrasyon yetenefini zayiflatir, diigiincelerin mantikh
organize edilmesini giiglestirir. Eldeki ige konsantre olmak yerine, diisiinceler yapilan
isin olumsuz sonuglan iizerinde tasalanmaya doéniisebilir. Bu da sahip olunan bilgi ve
yeteneklerin kullamilmasim engeller. Ornegin sinavdan koti not alabileceginden
kaygilanmaya baglayan Ogrenci siirekli basarisizifi ve yetersizligini diisiindiikce
sorulan algilamakta ve muhakemede zorlanip ¢ok iyi bildigi sorular1 dahi cevaplamakta

giicliik ceker.

Eger ilk strese basa ¢ikma g¢abalari basarisiz olursa, kayg: artar ve ¢Oziim
segeneklerini algilayamamaya baglar. Bu durumda bilingsizce gaba sarfedip sikistigim
hisseder. Yangmlarda, insanlarin ¢ikis kapilarinin igeri dogru agildigim diisliniip siirekli
kapiy1 aym yonde zorlamalar1 ve binay: terkedemeyigleri o anda kapimin disar1 dogru

agilabilecegini diisiinmememlerinden kaynaklanir.

1.2.3 Duygusal Tepkiler

Stresli durumlar, iistesinden gelinebilecek caydirict bir talep karsisinda ortaya
cikabilecek nese ve canlilik gibi duygusal tepkiler yaratabilecegi gibi, huzursuzluk,
¢evreye yabancilagma, hastalik hastasi olma, doyumsuzluk, mutsuzluk ve umutsuzluk
gibi ruhsal belirtiler seklinde de goriiliir. Kisi, ise uyumsuzluk, is arkadaslan ile

12 Baria Oztas, Stres Fizyolojisi ve Stresin Organizmada Olusturdugu Zararli Etkiler, Stres Yonetimi
Semineri, TUSSIDE, Gebze-Kocaeli, Aralik 1987, 5.66.



siirtiigmeler, is yavaglatma, sorumluluk iistlenmekten kaginma, igini sevnmeme, genel bir
ilgisizlik, isten kagma egilimi gibi duygusal belirtiler gosterir. En tipik duygusal stres

tipleri ise kaygi, sinirlilik, siddet ve depresyondur.?

1.2.3.1 Kayg:

Stres altindaki insanin en belirgin duygusal tepkilerinden biri kaygidir. Kaygz;
endige, uruntu, korku, telas, iiziintii gibi insanda baski ve gerilime yol agan duygulanim
durumudur.”Kaygmm temel Gzelligi, tamaman {iziintii dogrultusunda bir duygulanma

bigimidir.

Kayg1 nedenlerini bireyin algilama bigiminden ayr1 tutmak olanaksizdir. Tehdit
edici olarak algilanan bir duruma verilecek ilk tepki kaygidir.”® Belirli bir ortam iginde
kendisini giivenli ve huzurlu hisseden birinde kayg: olmazken ayn: kosullarda tehlike
hisseden bir bagkasi kaygi iginde olabilir. Bu nedenle, kiiltiir, egitim ve kisilik
ozelliklerine goére stresin tipik duygusal tepkilerinden biri olan kaygi durumu da

degisiklik gosterir.
1.2.3.2 Sinirlenme ve Siddet

Stresli durumlarda siklikla verilen tepkilerden biri de siddete yol agabilecek
sinirliliktir. Laboratuvar ¢aligmalari, aym kafese kapatilan iki hayvanmn stres kaynag
olan elektrik sokuyla karsi karsiya kaldiklarinda kavga etmeye basladiklarmi, sok
kesildiginde ise kavgay: kestiklerini ngstermi§tir.16 Aym gekilde insanlarda kendilerini
tehdit eden veya hedefe ulagmaktan altkoyan bir obje veya kisiyle kargilagtiklarinda
sinirlenip siddete bagvurabilirler. Aragtirmalar engellenme durumunda siddetin tek tepki
bigimi olmadigim gésterse de, tipik tepkilerden biri oldugu agiktir. Cocuklarn,
oyuncaklari arkadaglan tarafindan alikoyuldugunda karsilarindakine saldirmalann bu

1 Inci Artan, Orgiitsel Stres Kaynaklan ve Yoneticiler Uzerinde Bir Uygulama, M.U,, L.1B.F,, Isletme
Boliim, 1986, 5.56.

14 Ozcan Koknel, a.g.e., 5.55

13 URL: http://www.psychwww.com/mtsite/smpage.html

16 p. Ugman, Ulkemizde Caligan Kadinlarda Stresle Basagikma ve Psikolojik Rahatsizliklar, Psikoloji
Dergisi, Ocak 1990, Cilt 7, Say1 24, s. 58

10



giidiisel tepkidendir. Yetigkinler ise ¢ogunlukla siddet duygularim fiziksel degil s6zel

olarak dile getirirler.

Engelleyen kisiye dogrudan saldirmak herzaman akillica veya miimkiin
degildir. Bazen, kisiyi engel belirsiz veya soyut olabilir. Bdyle durumlarda, gsiddet yon
degistirip sugsuz bir insan veya objeye yoOnelebilir. Patronuna sinirlenen isginin ailesine

siddet gostermesi ve smifta kalan 6grencinin hirsim arkadagindan almasi gibi...
1.2.3.3 Depresyon

Engellenen insanin verecegi tepkilerden bir digeri de siddetin tam tersi olan
kendini ¢gekme ve kayitsizliktir. Eger stresli durum uzun siire devem eder ve kisi stresle
basa ¢ikmada bagarili olamazsa bu kayitsizlik derinlesir ve ¢okiige yani depresyona

doniigiir.

Baz kimselerde duygusal ¢okiintii, glinler, haftalar hatta aylarca siirebilir. Fakat
birey giinliik yasantismin gereklerini normal olarak yerine getirebilir. Bu Kkisiler
depresyon tepkisi igindedir. Duygusal ¢okiintiiniin siddeti artarsa ve birey kendi kendine

bakamaz hale gelirse bu duruma psikotik depresyon ad1 verilir."”
Duygusal ¢okiintii yasayan bireylerde gozlenebilecek belirtiler sunlardir:'®

= Hiiziinlii yiiz ifadesi,

*  Durgunluk,

= Yetersizlik duygusu,

= (Cabuk yorulma,

» Biikiillip kamburlagma,
» Intihar arzusu,

» Higbirgeye ilgi duymama,

' David Buchanan and Andrzej Huczynski, Organizational Behavior- An introductory Text, Third
Edition,New York, 1999, s.636.
18P, Ugman, a.g.m., 5.50.
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= Rahat uyuyamama,

= Konusmanin yavaglamasi,
= Kararsizlik,

=  Umutsuzluk,

= Istahsizlik,

Yukarida belirtilen belirtilerin ttimii aym kigide gozlemlenmeyebilir. Bunlarin
icinde en fazla gorillen kisinin kendini degersiz - yetersiz hissetmesi ve herseyden

sikayet etmesidir.

1.2.4. Davranigsal Tepkiler

Bu belittiler arasinda kiginin kaza yapma egilimi, ila¢g kullanma aligkanligs,
duygusal patlamalar, agin yemek yeme veya istah kaybi, asir1 heyecanlanma, agir1 sigara
veya ilaga tiiketimi, titiremeler, sinirli kahkahalar, uygun olmayan sakalar yapma,

konusmanin bozulmasi, goriintiide ve davraniglarda ani degismeler sayilabilir.
1.2.4.1 Sigara Ahskanh@

Stres iginde olan kisiler, gerginliklerini kisa bir siire azaltabilmek igin sigara
icme egilimindedirler. Ancak bu tiiketimin giderek artmasi kisiyi buna bagimli yapar.

Rahatsizlifina bu sefer sagligim da tehdit edecek yeni bir sorun eklenmis olur.

Selye’nin Genel Uyum Sendromunda s6z ettigi gibi daha fazla miktarda nikotin
insanin sistemine girdik¢e kisi buna aligir. Uyarilmak igin daha fazla miktarda nikotin

arar ve geri doniis siiresi artar. Boylece kiginin stres iginde olma siiresi uzar."
1.2.4.2 Alkol Ahskanh@ ( Alkolizm )

Kigilerin davramslalarinda degisiklik yapan, onlar1 normal olarak adlandirilan

davramislardan uzaklagtiran ve genellikle diger insanlardan ayiran bu tiir aligkanliklar,

" Yates, age.,s. 8
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genelde stres belirtileridir. Kisiler stresli durumlardan kurtulmak amactyla yardim
bekledikleri bu tiir uyaricilarin etkisinde kalmakta ve onlardan kurtulma gareleri

aramaya baglamaktadirlar.

Diger bireyler tarafindan kolaylikla gézlenen bu tiir stres belirtileri kiginin

yagantisinda ve ¢aligmalarinda bir takim olumsuzluklar ortaya gikarr.

Kigilerin stres iginde olmalari sonucu ortaya ¢ikan, kendini ve sosyal gevresini
etkileyen belirtiler, i§ yasamum da tehdit etmeye baglar. Stres i¢indeki kigi iginde bir
takim sorunlar c¢ikararak kendini gosterir. Bunlar ise devamsizlik veya ge¢ gelme
aligkanlig1 cevresindekilerle kotii iligkiler iginde olma, verimlilik diismesi, i doniigtim
oranlarimn yiiksekligi, ig tatminsizligi, performans diigiikliigii, sorumsuzluk is ekars:

ilgisiz davranma, zaman kaybi yaratma olarak sayilabilir.

1.3 Stres ve Verimlilik

Stres, performans ve etkinlik lizerinde yararli ve zararli bir takim etkiler
gostermektedir. Bu konuda ilk kez 1908’de Robert M. Yerkes ve John D. Dodson
caligmalar yapmugtir. Bu ¢aligmalarin sonucunda stres arttik¢a etkinlik ve performansin
da artacagy ortaya ¢ikmugstir. Ancak bu dogrusal iliski belli bir noktaya kadar devam
etmekte o noktadan sonra, (kirilma noktasi) stres artarsa performans ve tkinlik
azalmaktadir. Bulunan bu sonug¢ Yerkes — Dodson veya kisaltilmis sekliyle “Y—D” yasas1

olarak adlandirlmustir.?®

Bu yasada da goriildiigii gibi stres normal diizeyin iizerine ¢iktig1 zaman yani
yogunlugu arttifn zaman Kkigiler bundan olumsuz etkilenmekte ve dolaysiyla
performanslan da diismektedir. Clinkii agiri1 derecede yogun olan stres, kisinin dikkatinin
dagilmasina, yargilanmalarinda ve kararlarinda bir takim yanlishklar yapmasma ve

onemli noktalarla, 5Snemsiz noktalan ayirdedememesine neden olmaktadir.*!

2 inci Artan, a.g.e., 5.118
2 Azim Oztiirk, “Isletmelerde Stres ve Yonetimi: Performansa Etkisi Bakimmdan Bir Analiz”, Verimlilik
Dergisi, Vol: 51, April 2000, s.116
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Bireylerin ¢aligtiklar1 ortamlar, ¢alistiklar insanlar, ig gerekleri,, hedefler,
beklentiler, kigisel farkliliklar ve is ortamimda olusan farkli stres kaynaklan her bireyi

farkli etkilemekte bu da onlarin performansina farkli yansimaktadir.

Stres ve performans arasindaki iligki ne sekilde sonuglamirsa sonuglansin Sekil
2’ de gosterildigi gibi, bu iligki literatiirde genel olarak kabul edilmis sekliyle tersine

donmiis U egrisi ( inverted - U — stress / performans curve ) ile ag:lklanmak’tadlr.22

Optimum

P Yiiksek Cimnen
e
r
f
0
r Az stres — Cok stres —
m Dilgitk Diigik

narfarmonc narfarmanc
a
n
S
D
i
ze . .
vi Disik Stres Diizeyi

Diigiik Yiiksek

Sekil 2: Stres-Performans Iliskisi

Kaynak: John R. Schermerhorn Jr. James G. Hunt and Richard N. Osborn,
Managing Organizational Behavior, Third Edition, New York: John Willey & Sons,
Inc., 1988, 5.533

Z URL: http://www.psychwww.com/mtsite/smpage.html: Robert Kreitner and Angelo Kinicki,
Organizational Behavior, Richard D. Irwin, Inc.,1989,5.568-570.; John R. Schermerhorn Jr. James G.
Hunt and Richard N, Osborn, Managing Organizational Behavior, Third Edition, New York: John
Willey & Sons, Inc., 1988, 5.533
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IKIiNCi BOLUM

STRES KAYNAKLARI VE BASA CIKMA YONTEMLERI

Bu bslimde stres kaynaklari, kisisel 6zellikler, strese kars: bireylerin gosterdigi

tepkiler ve stresin sonuglart anlatilacaktir. Bolimiin baginda konu hakkinda genel bir

bilgi edinebilmek i¢in asagida Cooper tarafindan olusturulmus Mesleki stres modeli

verilmigtir.
Stres Kaynaklar:

ise ait esastar;

=  Cabiyma
kogullari,

= Zaman
kisitlamast,

=  Sorumluluk

Kurum igindeki rol;

= Rol
catismasy/belirsi
2igi

Mesleki kariyerin

gelismesi;

=  Fazlaterfi,

= Yetersiz terfi,

*  Sigortanin
olmamasi,

»  Bastnlan
istekler

1s iligkileri;

=  Meslekdaglarla
olan iligkilerin
zaylﬂl@’

»  Yetkive
sorumiuluklarda
zorluklar

Isletme yapis1 ve

iklimi;

" Kararlara
katilamama,

% Karar verme
yetkisinin
kisitlanmas:,

= Genel siyaset
dayamsma
eksikligi

Kisisel dzellikler

Belirtiler

Kisi;
"

Aksiyete diizeyi,
Nevrozun énemi,
Belirsiz durumlar
kargisinda hosgoriilii
davranma,

A tipi davramg

Kisisel Belirtiler;

Kan basinc
orant,tansiyon
Kolestrol
diizeyi,

Asin tiitiin
bagimhlig,
Depresif mizag,
Alkoliklik,
Mesleki
hosnutsuzluk,
Tutkularda
azalma

is/Aile iligkiler;

Aile iligkileri,
Ailede ikisinin
birden is
yiikiiniin ¢ok

fazla olmas:

Kurumsal Belirtiler;

ise devamsizlik,
Cahiganlarin
hizh rotasyonu,
Zor endiistriyel
iligkiler,

Vasat bir kalite
kontrolii

Hastaliklar
Koroner
rahatsizliklar
Dengesiz ruh
saghig
»  Uzun siireli
grevier,

= Sik gorillen
onemli ig
kazalan,

»  Performans

Sekil 3: Mesleki Stres Modeli

Kaynak: Laurie J. Mullins, Management and Organizational Behavior, Fifth
Edition, New York: 1999, ss.230.

15




2.1 Stres Kaynaklan

Stres kaynaklan, tehdit olarak algilanan ve organizmada olumsuz sonuglar
yaratan uyaricilardir. kisi ne kadar gok ve siddetli stres kaynagina, ne kadar siklikla
maruz kalirsa yasadig stresin o derece yliksek olmasi beklenir. Bu béliimde bireylerin
stres yasamalarmna neden olan Orgiitsel, kigisel ve is ile ilgili sebepleri ayrintilan ile

incelenecektir..

2.1.1 Ise Bagh Stres Kaynaklan

Kisilerin stres iginde olmalart sonucu ortaya ¢ikan kendini ve sosyal gevresini
etkileyen belirtiler, is yasamini da olumsuz yonde etkilemeye baslar. Stres igindeki birey
bir takim sorunlar1 beraberinde siiriikledigi gibi yogun is diizeyi ile stres yiikii
artmaktadir. Ekip i¢i ¢aligmalarda, bir ekibi direkt olarak etkileyebilecek ama uzun-
siireli olmas1 muhtemel olmayan bu davrams, devamsizlik, ge¢ gelme ya da hedefe
yonelik ¢aligmalar1 6nleyici olarak baglamakta; ancak gerekli 6nlemler alinmadikga ekip

ve birey i¢in olusacak performans degigimi ek maliyet yaratabilmektedir.

Kisilerin strese girmelerine neden olan bu kaynaklar tek tek veya birkagi
birlikte ortaya ¢iktiklarinda kigilerin strese girdikleri ve ¢aligma diizeyleri ile yaptiklan
igin kalitesinin diistiigii g6zlemlenmistir. Asagidaki sekilde bireyin orgiit igerisinde kars:
kargiya kaldigi stres faktorleri anlatilmak istenmistir. Her bir faktor tek tek

aciklanacaktir.
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Makro Diizeyde Orgiitsel Stres Kaynaklar

Sekil 4

Samuel C.Certo, Modern Management; Quality, Ethics and the

Global Environment, Fifith Edition, Boston: Allyn and Bacon, 1992, s.368.

Kaynak
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2.1.1.1 Isin Gereklerinden Kaynaklanan Stres Kaynaklar

2.1.1.1.1. Kétii Cahsma Kosullan

Cahisma kosullan standartlarin altinda veya iistiinde seyreden bir isletmenin
caliganlan sahip olduklar1 kosullar dogrultusunda stres yasarlar. Fiziksel faktorler olarak

giiriiltii, titresim, aydinlanma ve hava kosullarin: inceleyecegiz.

a.Giiriiltii: Igyerlerinde, sokakta, evde katlanmak zorunda kaldigimiz giiriiltii
bazi kosullar altinda dayamilmaz stresler yaratabilirler.6zellikle endiistriyel alanlarda
rastlanmakla beraber 80 desibeli agan giiriiltiilii ortamlarda siirekli bulunma sonucu
isitme bozukluklanmn diginda yiiksek tansiyon, kardiyovaskiiler diizensizlikler ve mide
iilseri gibi rahatsizliklar ortaya c¢ikabilmektedir. Mekanik aletlerin siirekli ¢aligtig:
otomobil ve tekstil sektorleri gibi giiriiltiiniin 85-90 desibeli astig1 igyerlerinde igitme
kayiplan ile birlikte devamli hipertansiyon kaydedilmistir. Bunun yamnda giiriiltiiniin
yarattifn stres altinda adrenalinin ani diigmesi ile damarlarda gorillen daralmamn
stirekliligi, damarlarin esnekligini yitirerek daralip sertlesmesine ve dokularda beslenme
bozukluguna bagh zedelenmelere yol agmaktadir. Bu nedenle uzun siire giiriiltiilii
ortamlarda c¢aliganlarda daha sik Kkardiovaskiiler rahatsizliklar incelenir. Adrenlin
hormonu salgilayan bébrek iistii bezlerinin genisleyip lenf dokularimn biiziigmesinin yol
agtip1 mide ve barsak iilserleri, giiriiltii stresin bir diger sonucudur. Ozellikle tekstil

sektriinde mide sikayetleri yaygindir.??

Giiriiltiiniin etkileri algilanma yogunluguna baghidir. Bireysel farkliliklara gore,
algilama ve giiriiltiiye tolerans degisiklikler gosterir. Kaygii ve sikintili Kkisiler
giiriiltiiden daha fazla etkilenirler. Sesin gereksiz ve rahatsiz edici olduguna inanmak
olumsuz etkiyi arttirr. Bu alg: farkliliklarina ragmen giiriiltiiye bagli goriilen baghca

psikolojik sonuglar; kayg: diizeyinde artig, gabuk sinirlenme, uykusuzluk ve kronik bag

2.3 Tolga Giimiisay, Bir Metal Fabrikasinda cahsan isciler szer;inde Stres-Ozsaygi-Verimlilik
Tliskisinin incelenmesi, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, M.U.,S.B.E., Istanbul:1997, ss.7-8.
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agnlanidir. Orgiitsel olarak ise, is kazalarinda ve devamsizliktaki artig giiriiltiiniin

yarattig1 sonuglardir.>*

b.Titresim: O6zellikle giiriiltii ile birlestiinde titresim, ¢alisamin saghigim
bozucu sonuglar yaratmaktadir. Adele gerilimine yol agan titresim, sinir, dolagim ve
sindirim sistemlerini olumsuz etkilemektedir. Psikolojik olarak ise belirli frekans
aralifinda titresime maruz kalan kisilerde asinn sikint1 hissi goriilebilmekte, ayrica
refleks, konsantrasyon azalmalari, beceri kayb: gibi performans diisiikliiklerine de neden

olabilmektedir.?’

c. Aydinlanma: Yetersiz aydmnlanma, g6z kamagmasi ve uygun olmayan
renklerin kullanim 151k stresine yol agan faktorlerdir. Gorme sistemi ifizerindeki 11k
stresinin sonucu olarak meydana gelen yorgunluk, kassal ve sinirseldir; uykusuzluk,
dolasim bozuklugu gibi otonom sinir sisteminin fonksiyonel rahatsizlilarma neden
olabilir. Giin 1g13indan yoksun mekanlarda uzun siire bulunmak, olumsuz fizyolojik ve
psikolojik sonuglara yol agar. Isik stresinin yol agtifi sinirsel yorgunluk, duygusal
algilarin azalmasi reaksiyon siiresini uzatarak performans: etkilemektedir. “Endiistriyel

kazalarin %5’inin yetersiz aydinlanma sonucu oldugu saptammgtlr.”26

d. Hava Kosullari: Sicaklik, nem ve hva akimmin uygun kombinasyonu,
kisinin ¢aligtifn ortamda rahat hissetmesini saglar. Viicut aligkin olmadii kosullara
uyum saglarken ilave bir yiik tstlenir, fizyolojik, psikolojik agidan zorlamr, buna baglh
olarak performans diigiikliikleri, kaza ve hatalarda artis gibi Orgiitsel sonuglarla birlikte

dolasim bozukluklar: ve deri rahatsizliklan gibi fizyolojik sonuglar da ortaya ¢ikar.

2.1.1.1.2. Zaman Kisitlamasi

Insanlar yapacaklan igleri, ulasacaklar1 noktalan1 bir zamana gore planlarlar.
Kisiler planladiklar1 zamanda istedikleri davramis1 gergeklestiremezlerse veya Onlerine,

zaman planlarin aksatacak engeller gikarsa strese girerler. Zaman baskisim duygusal

 Walter H.Gmelch, Beyond Stress to Effective Management, Washington State University, 1982, s.22
% Tolga Giimiigay, a.g.e.,s.8.
2 Yates.a.g.€., s. 41 ve John R. Schermerhorn Jr. James G. Hunt and Richard N. Osborn, a.g.e., 5.536.
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yapisinda bir stres sebebi olarak goéren kisi igin bir yere giderken ortaya c¢ikan trafik
yogunlugu bir duygusal stres kaynagidir. Ayrica kisinin iyi zaman planlamas:
yapamamasi da bir stres kaynagidir. Baz1 y6neticiler iglerini tam planlayamazlar, zamana
hitkmetme 6zellikleri daha azdir. Zaman baskisim bir stres kaynagi olmaktan kurtarmak
icin Once iyi bir planlama yapmak, isleri yapilabilecek zaman dilimlerinin igine

sigdirmak gerekir.?’

2.1.1.1.3. Az veya ¢ok is

Bir sonuca ulagilamayacak kadar ¢ok i veya hedef olmadan kapasitenin ¢ok
¢ok altindaki ig yiiklemeleri bagli bagina stres kaynagidir. Kisisel performansin is
yiikiinii hafifletecek oranda yetersiz olmasi ya da kisisel performans: yiikseltmeyi
amaglamayan faaliyet hacmi kiginin giderek isten, firmanin hedeflerinden ve firmamin

bir pargasi olmas: giidiilerinden uzaklagmasin ve stres altina girmesini saglamaktadir.

276 iist diizey yonetci ve bir finansal kurulusta galisan 1204 alt diizey isgoren
iizerinde yapilan bir incelemeye gore ¢ikarilan sonuglar soyle:”®
= Alt diizeydeki kisilerin temel stres kaynag, rol belirsizligi ve asin1 i yiikiidiir.
» Ust diizeydekiler ise, fazla is yiikii ve ¢atigmali roller nedeniyle strese girdiklerini

ifade etmiglerdir

Asint ig yiikii, insanlarm gerektiginde "Hayir" diyememesinden kaynaklanir.
Hayir diyememenin ise birgok nedeni vardir. Bu nedenlerin basinda kariyerini tehlikeye
atmamak, olumsuz insan izleminimi ¢ikartmamak gibi, endiseler yer alr.
Oysa birey hayir diyememenin bedelini, asir1 yiiklenmesi nedeniyle karsilagacag:
basanisizliklarla da &deyebilecegini unutmamahdir. Ote yandan stres nedeniyle, alkol
bagimlilify, gesitli psikosomatik bozukluklar, isten alman doyumun diismesi riski de

giindemde olacaktir.?’

%" fIhan Erdogan, isletme Yonetiminde Orgiitsel Davrams, L.U. Is1.Fak., Istanbul: 1996,5.288
28 URL:http://www.hastarehberi.com
2 URL:http://www.hastarehberi.com
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Diigiik Performans Diigiik Performans
Az I5 Yiki Uygun Performans Agin Is Yiikii
Sikint1 Yiiksek Uykusuzluk
Ditsiik Motivasyon Alingantik
motivasyon Yiiksek enerji Agint Hata
Ise devamsizhk Keskin algi Yapma
Duygusuzluk Sakinlik Kararsizhik

Sekil 5: Asirt Iy yiikii — Az Iy Yiikii Egrisi

Kaynak: Inci Artan, Orgiitsel Stres Kaynaklari ve Yoneticiler Uzerinde Bir
Uygulama, M.U., I.L.B.F., Isletme B6liimii, 1986, 5.74

2.1.1.1.4.A5n Bilgi Yiikii

Kisiler ¢aligma hayatlar1 boyunca, bazi giinler kolayca hazmedemeyecekleri ve
hafizalarinda tutamayacaklan kadar ¢ok bilgi ile kars: karstya kalirlar. Bireylerin hem is
ile ilgili konularda kendilerini gelistirmek hem de sosyal hayatlarim idame ettirmek,
entellektiiel olmak amaciyla giinlilk gazete ve dergileri de okumak ve gerekli bilgileri

not almak hayatlarinin bir pargas: olmaktadir.

Duygusal diizeyde algilama artt131 zaman, nasil gergek saptinliyorsa, agin bilgi

yikii ile kargilagildiginda diisiince yetenegi ve bilgiyi isleyiste aksakliklar ortaya
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Gece vardiyasinda galigmak giindiiz uyumak anlamina gelir ve bu da uykunun
hem siiresini hem de kalitesini etkiler. Yapilan arastirmalar, uyku bozukluguna rastlanma
sikhiginin giindiiz ¢aliganlarda % 5-11 arasinda, gece vardiyasinda ¢ahisanlarda ise %50-
62 arasinda oldugunu giistermektedir.31 1989 yilinda bir tekstil fabrikasinda vardiya ile

caligan 122 is¢iyle yapilan bir aragtirmanin sonucunda;

Araliksiz bir vardiya c¢aligmas: siirdiiren isgilerin fiziksel ve zihinsel stres
sonucu uyku problemleri, yorgunluk ve sosyal huzursuzluklari bulundugu ortaya
Qlklnl§tll'.32

2.3.1.17. Otomasyon

Teknolojinin hizla gelismesi ile birlikte otomatiklesen sistemler galisanlarin
yaraticiliklarim ve becerilerini sergilemelerine engel olur.®® Ornegin bant sisteminde,
isciler, siirekli aymi hareketleri belirtilmis siirede tekrarlamak zorundadir. Bu tiir
sistemlerde ¢aliganlar kendilerini robot gibi hissederken ¢ogunlukla is doyumu
yasayamazlar. Yapilacak i sayisi, hareket eden kayisin hizina baghdir. Béyle olunca
biribiri ardina gelen igleri yetigtirmek zorunda olmak ve higbir nedenle bantin basindan
ayrilamamak galigan iizerinde biiyiik bir bask: yaratir ve tilkenme hissi ile beraber is¢iyi
ezer.

Timio, Gentili ve Pede adli {i¢ italyan aragtirmac: bir konfeksiyon atdlyesinde
calisan iscilerle, bant lizerinde liretim yapan metal ig¢ilerinden olusan iki grup {izerinde
bir aragtirma gergeklestirmiglerdir. Her iki grupta pargabas: liretim yapmaktadirlar.
Harcadiklan efor ve yaptiklan is brbirine ¢ok ¢ok yakin olmakla beraber, bant lizerinde
zamana Karsi ¢alisan iggilerin iiriner adrenalin seviyelerinin digerlerinden 4,5 kat,
noadrenalin seviyelerinin de 2 kattan fazla oldugu tespit edilmistir. Caligma alt1 ay sonra

tekrarlanmig ve aym sonuglar elde edilmistir.”*

3! Acar Baltag ve Zuhal Baltas, a.g.e., 5.83

32 Tolga Giimiisay, a.g.c., s.11.

33 Patrick E. Connor and Charla Hart Worley, “Managing Organizational Stress”, Business Quartley,
Vol.56, No.1, Summer 1991, s.61 ve Richard S. DeFrank and John Ivancevich, “Stress on the Job: an
executive update”, The Academy of Management Executive, Vol.12, No.3,August 1998, s.55.
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¢ikmaktadir. Bu durum Kisilerin karar almasini etkiler ve dogru karar alamazlar. Okumak
ve bilgi almak gerektiren raporlar, gazeteler, dergiler ve kisa notlarla yiiriitiilen
haberlesme agir1 bir sekilde artt131 zaman, kigilerin algilamalari ve dolayisiyla bunlardan

kendileri i¢in yararh olanlan ayirmalar: olduk¢a zorlasacaktir.*®

2.1.1.1.5. Teknolojik Degisme ve Belirsizlikler

Calisan bireylerin de strese neden olan diger bir etmen de teknolojik degisme
ve belirsizliklerdir. I yeri sahiplerinin; geligen teknolojiyi takip edememeleri sonucu
hem {iretimin verimliligi diigmekte hem de istenilen diriin kalitesine ulagilamamaktadir.
Ciinkii yeni teknoloji tiiketicilerin ihtiyaglarimi daha iyi karsilayip daha kaliteli Girlinlerin
iiretilmesine neden oldugu gibi, iiretim siireclerini de hizlandirarak hem iiretimin
verimini arttirmakta hem de hata ve fireleri azaltmaktadir. Buna wymayan igyerleri
rekabet avantajim kaybederek kapanmaktadirlar. Bu durum isletme sahipleri ve

caliganlar iizerinde islerini kaybetme korkusunun dogurdugu strese neden olmaktadir.

Teknolojik degigmelerin dogurdugu ikinci bir endise, korku ve belirsizlik
kaynagi da baz1 is mesleklerini gelecegini tehlikeye sokmasidir. Teknolojik gelismeler
yeni ig ve meslek alanlarimin ortaya ¢ikmasina neden olurken bunun sonucunda bazi is
ve mesleklerin ortadan kalkmasina neden olmaktadir. Bu duruma maruz kalan is

adamlan ve ¢alisanlar stresle karsi kargtya kalirlar.

2.1.1.1.6. Vardiya Diizeni ile Calismak

Vardiya diizeni ile galigmak, fabrikalarda, ulagim, posta, saglik hizmetleri ve
¢agn merkezlerinde uygulanan bir ¢aligma sistemidir. Vardiya diizeninde ¢alisanlar hafta
sonlarini da igine alabilen ve 24 saatin boltinmesi ile olusan zaman dilimlerinden birinde
mesai yaparlar ve belirli periyotlarla mesai saatlerini degistirirler. Vardiya diizeni iki
yonden zararli olmaktadir. Uyku ve sindirim agisindan bedenin biyolojik ritmi ile

celismekte ve aile hayatini, sosyal yasami bozmaktadir.

3 inci Artan, a.g.e., s5.74-75
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2.1.1.2 Orgiitsel Rolden Kaynaklanan Stres Kaynaklan

Giinliik is yasantis1 dahilinde bireylerin birbirleri ile, gevreleri, yoneticileri ve
miisterileri ile iletisiminde genel gergeveyi belirleyen faktér, mevcut ig akis1 iginde
gelistirilmis olan roldiir. Isgdren aym orgiit iginde farkli rolleri iistlenmek zorunda

kalabilir.

2.1.1.2.1. Rol Catigmas:

Isgoren aym orgiit iginde farkhi rolleri istlenince aym diizeydeki kisiler
arasmdan yiikselen ve yonetici roliinii iistlenen kigi belirli bir zaman dilimi iginde
yonetici rolii ile arkadag roliiniin arasinda kalir. Veyahut yerine getirilmesi gereken gorev
bir bagka gérevin yapilmasim engelliyor ve zorlastiriyorsa da ortaya rol ¢atigmasi ¢ikar.
Isgorenlerin tistlendikleri roller ne denli biribirine zit ise ¢atigma da o denli kuvvetli olur.

Bu da kiside kaygt ve strese neden olur. 53

Bir aragtirmaya gére, iggbrenlerin % 48’1 arasira, % 15’1 sik sik rol ¢atigmasina

diismektedir.*®

2.1.1.2.2 Rol Belirsizligi

Rol belirsizligi, bireyden ne beklendiginin agikca belirtilmemesi ya da bireyin
karar almasma yetecek kadar bilginin bireye verilmemesinden kaynaklamr. Isi
zorlagtiran birgok olumsuzlugu isin zorluguna eklemek miimkiindiir. Bunlar; bilgi
aktarima, eksik gOrev tanimi, degerlendirme kriterlerinin bulunmamasi seklinde

siralanabilir ve hepsi birer stres nedenidir.

Rol belirsizligi, bireyin tutum ve davramglarinda rehber edinecegi kisilere
bagvurmasim1 engeller. Bu belirsizlik, bireyin yavag hareket etmesine ve igini geg

yapmasina neden olur. Rol belirsizligi, isg6renin igine olan giivenini kaybetmesine yol

35 Erol Eren, Orgiitsel Davrams ve Yonetim Psikolojisi, Beta Yayinlan, Fifth edition, 1998, 5.229
3 Richard S. DeFrank and John Ivancevich, a.g.m., .45
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agar. Bu giivensizlik bagli bagina bir stres kaynagidir ve ancak isgérenlerin hepsinin

kendilerinden ne beklendiéini gOsteren gorev tammlartyla ortadan kaldirilabilir.

Peterson ve okul arkadaglarimin yaptig1 son ¢alismada 21 iilke alinmis ve bu
iilkelerde rol belirsizliginin ne durumda oldugu, kimin bu konuda en kd&tii durumda
oldugu ortaya ¢ikarilmugtir. Asya ve Afrika iilkelerinde Western iilkelerine gore daha

yiiksek oranda rol belirsizligi tespit edilmis‘(ir.37

2.1.1.2.3 Kisilerden Sorumlu Olma

Bu stres yapici, bireyin tek bagma yasamis oldugu stres yapicilardan farkh
olarak, toplulukla iligkide ve ozellikle yoneticilik pozisyonunda ortaya ¢ikmaktadir.
Grupta ¢oziim bekleyen sorunlar, is yogunlugundan dolay: faaliyet hacmini daraltmakta
ve kiimiilatif olarak teknoloji ve teknolojinin kullanim ile artan sorunlar stres yapici

konumunda goriinmektedirler.*®

NASA’da Goddard Uzay Merkezinde, John R. P. French ile Robert Caplan’in
ortaklaga olarak yaptiklar1 ¢alismada, insanlar iizerinde ¢ok fazla sorumlulugu olan

yoneticilerin stres diizeylerinin yiiksek oldugu ortaya cikmgtir.*

Bu yéneticiler zamanlarmn biiyiik bir kismmi toplantilarda veya telefon
goriigmelerinde gecirmekte, giinlilk ¢aligma siiresinin ¢ok kisa bir siiresinde yalmz
baglarina ¢aligma yapabilmektedirler. Stres diizeyleri yiiksek olan bu ydneticilerin,
digerlerine gore daha fazla sigara igmekte oldugu, yiiksek kan basmnci ve kollestrol

diizeyine sahip olduklar1 da bu aragtirma sonucunda saptanmustir.

37 Laurie J. Mullins, Management and Organizational Behavior, Fifth Edition, New York: 1999, ss.231-
232.

38 Ogder TANNEN, Stress, Time Life Books, 1976, s.52. ve Jerald Greenberg and Robert A. Baron, a.g.e.,
s.508. :

% Inci Artan, a.g.e., 5.80
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2.1.1.3 Mesleki Gelisimden Kaynaklanan Stres Nedenleri

Is yasantisinda belirli performans degerlendirmeleri, caligma kalitesini lgmeye
yarayan istatistiki yontemler sayesinde galiganlarin is hayatim planlayacak ve is
hayatinda yiikselmelerini saglayacak beli bagli kriterler bulunmaktadir. Bu kriterlere
gbre kigiler is yasamlarinmn gelecegini planlamaktadirlar. Ancak kariyer oOlgtimleri

esnasinda ve sonrasinda dogacak sorunlar kisilerin stres diizeyini ylikseltmektedir.

2.1.1.3.1 Asin édiillendirme

Kigilerin is yasamlarinda ulagmug oldugu sonuglar firma politikalar
dogrultusunda degerlendirilerek &diillendirilmektedir. Bu siireg, calisanlarin is kalitesini
arttirmalarina yol agmakta, daha iyiye olan y&nelme firmaya, vizyonu dogrultusunda hiz
kazandirmaktadir. Ancak, kariyer anlamindaki odiillendirmelerin erken, sik veya asin
olmasi daha sonraki dénemlerde yanlis sartlama yaratabilmekte ve bireylerin firmanin
ekonomik siireci iginde yavaslamalarina neden olmaktadir. Erken, sik ve asir1 ddiilleme
kigilerin ise olan katkilarim azaltarak kendilerini gelistirmekten vazgec¢melerine,
hedefleri yolunda gabalamaktan uzaklagmaya yoneltmektedir. Digsal ve daha dogrusu

orgiitsel kosullamalarla engellenmis olan birey strese yoneltilmistir.

Andrew J. Dubrin dedigi gibi, orgiitte kisiler kendi yetenekleri ve bilgileri
diginda gorevlere yerlestirilirlerse, boyle bir durum memnuniyetsizlige ve giderek stres
diizeyinin yiikselmesine yol agar. Kisilerden beklenen verimlilik elde edilememekte ve

bu kisilerin ilerlemesi s6z konusu olamamaktadir.*°
2.1.1.3.2. Yetersiz ddiillendirme
Odiillendirmenin firmada etkin bir giic olarak kullamlmamasi yetersiz

odiillendirme sorununu yaratmaktadir. Odiillendirmenin dengeli olmadif:, onemli

kriterlerin g6z ardi edildigi siireglerde, kisilerin hedefledikleri ve hak ettiklerini

0 Yates, a.g.e., s.48. ve Jerald Greenberg and Robert A. Baron, a.g.e., 5.508.
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diisiindiikleri basamaklari ¢ikamamalari hayal kirikligma sebep olmaktadir. Isten
sikilma, igi hafife alma ve 6nceki motivasyonu yakalayamama gibi belli bagli sorunlar

olugturur ve bu sorunlar bireyin stres yagamasina neden olur.*!

Michigan Universitesi ve Amerikan Saghk ve Egitim bakanliginca yapilan bir
aragtirmaya gore, can sikintisindan kaynaklanan stresin, uzun galigma saatleri, agir ig
yiikii ve sorumluluklann olusturdugu baskidan daha etkili oldugu anlasilmugtir. 42
aragtirmada Ogretim gorevlilerinden, fabrika isgilerine kadar 23 meslek grubu
incelenmis, 2010 kigi tizerinde anket uygulamug ayrica 390 kisiden kan basinci, nabiz,
kolestrol miktar1 gibi fizyolojik bilgiler derlenmistir. Can sikintisindan ( agir is
yiikiinden ) en fazla sikayetci olanlarin montaj fabrikasinda ¢aligan iggorenler olduklar,
yine bant iggorenlerinde ve makina teknisenlerinde endise, tedirginlik, depresyon gibi
stres belirtilerine rastlandifn anlagilmigtir. Ayrica, islerinde sikilan bireylerin

yeteneklerini yeterince kullanamadiklari, islerini basit gordiiklerini ve beklentilerini

bulamadiklarini belirlemigtir.
2.1.1.3.3. is giivenliginin yoklugu

Kirizlerle hatirladigimiz yakin tarihimizde i giivenligi sorunu en 6nemli stres
etmenlerden birisi olmustur. Calisanlara igten ¢ikartildiklariin son giine kadar
sOylenmemesi, is etkilesiminde bulunan bireylerin birer birer isten g¢ikartilmasi bu
sorunu yaratmustir. Ozellikle bazi yabanci firmalarda biiyiiyen bu sorun karsisinda, isten
¢tkartilma sonrasinda insan kaynaklar hizmeti verilmekte ve eski elemanlara yeni is

bulma ig giivenligi sorununun 6niine gegmek igin izlenilen politikalardandir.
2.1.1.3.4. Engellenme

Kiginin istedigi noktaya gelememesine neden olan herhangi bir faktériin,

“John R. Schermerhorn Jr. James G. Hunt and Richard N. Osbomn, ss.242-243. ve Don Hellriegel, John W.
Slocom Jr. and Richard W. Woodman, Organizational Behavior, Seventh Edition, New York, west
Publishing Company, 1995, ss.242-243; Joseph C. Sanders, Daniel L. Fulks and James K. Knoblett,
a.g.m., s. 46.

2 Jeniffer Smith, “An Employer’s Guide to Stress at Work Litigation”, Stress News, July 1998, Vol.10,
No.3,s.9
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kiginin kendi iradesi diginda olmasi halinde, bundan etkilenmesi s6z konusudur. Ancak
kisi baganisizlifin kendinden kaynaklandigini hissederse, dayanilmasi son derece gii¢ bir

durum ortaya gikar. Ve bu durum diizeltilmedikge stres diizeyi de gok yiiksektir.*?
2.1.1.3.5. Basan

Meslekte bagarimn, bir stres kaynagi olmasina yol agan en 6nemli faktérlerden
biri olmasinin nedeni, insanmin kendini degerlendirig bigimi ile ilgilidir. Meslekte basar,
biiyiik 6lgiide kigilerin kendi haklarinda ne diigiindiiklerini tayin eden bir faktordiir; kisi
bagarih oldugu zaman kendi hakkindaki degerlemesi olumlu bir sekilde yiikselir,

basgarisiz oldugu zaman ise diiser. Bu diisiik degerleme kiside strese yol agar.
2.1.1.4 isteki iliskilerden Kaynaklanan Stres Kaynaklar

Isyerindeki yapisal, fiziksel sartlar ne kadar 6nemliyse, caliganlarin birbirleri ile
olan iligkileri de bir o kadar 6nemlidir. Cahsanlar aralarindaki iligkileri saglikli bir

temele oturtamadiklarinda olumsuz stres ile kars1 karsiya kalacaklardir.

Astlarla Mliskiler: Baskalarimn galismalarm ydnetmek, yoneticilerin yapmasi
gereken en 6nemli istir. Bu nedenle de zaman zaman bu iligkilerde rahatsizlik ortaya
cikacaktir.

Yoneticinin otoritesini kullanmas:1 astlan1 ile olan iligkilerinin 6nemli bir
konusudur. Giig¢ ve otorite konularinda her zaman sorunlar ortaya gikabilir. Yoneticilerin

astlarina yetki devretmesi de otorite kullanimu ile ilgilidir.

Yoneticinin otoritesini kullanmasi ile astlarinin bu konudaki beklentilerinin
catigmas1 veya uyumsuzlugu, iligkileri bozan ve dolayisiyla strese neden olan bir

durumdur.

3 URL: http://www.psychwww.com/mtsite/smpage.html
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Ustlerle iliskiler: Calisanlar amirlerine kendilerini gostermek ve yaptiklan
caligmalar karsisinda takdir edilmek isterler. Yapilan ig karsisinda takdir gérmeyen ve
farkedilmeyen kisi kendini rahatsiz ve ige yaramaz hissedebilir. Bu da kisiyi strese iten

sebeplerden biridir.

Meslekdaslarla Iligkiler: Aym diizeyde bulunan calisanlar biribirleri ile
yardimlagmak durumundadirlar. Diger yandan kariyeri i¢in hedefledigi noktaya ulagmak
icinde her bir meslekdag1 ile rekabet halindedir. Bu durum g¢aliganlari strese iter.
Sorunlar1 aym: olmasma kargilik, zéylf gorinme korkusu ile biribirlerine kendilerini
acamayacaklardir. Ve ozellikle rekabet ortaminin s6z konusu oldugu durumlarda,

calisan, ¢evresindeki insanlara giivenmeyecek ve yapay iliskiler kuracaktur.
2.1.1.5 Orgiit Yapisi ve Ikliminden Kaynaklanan Stres Nedenleri

Calisan kisiler agisindan 6zel bir anlami olan, 6rgiit alani, kisinin ¢aligtig,
diisiindiigli ve arkadaglan ile beraber oldugu bolgeye denmektedir. Roller bu alan iginde
cok rahat yerine getirilebilir. Pek ¢ok kisi orgiitte kendi alanlar (biiro, oda, masa, telefon
vb. gibi) ile ilgili olarak sahiplik duygusu gelistirmiglerdir. Bu nedenle de kendilerinin
olanin bozulmamas: i¢in, onu digerlerinden korurlar. Eger kisi, kendi orgiit alaninda
kendini rahat hissederse, buradan bagka bir yere ge¢mek sozkonusu oldugunda, stres
igine girebilecektir. Kiginin yabanci olarak kabul ettigi bir alanda ¢aligma yapmasinin
strese neden oldugu, French ve Caplan tarafindan, miihendisler ve yoneticiler iizerinde

yapilan bir aragtirmada ortaya ¢ikarimustir.**

Bu caligmalardan da goriildiigii gibi, orgiitsel alan sinirlan, kisilerin rollerini
yapmalarinda son derece Onemli konulardan biridir. Bunun uygun olmayan kosullarda

olmasi kisiler i¢in 6nemli bir stres kaynagi olabilmektedir.

* Inci Artan, a.g.e.,s.80
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2.1.1.5.1 Kararlara katilmama

Verilen amaglara ulagma, amaglara ulagsma yolunda ortaya ¢ikacak sorunlarla bag
edebilme giidiisii altindaki sahis oldukga fazla stres ile es zamanh olarak diisiik
performans sergilemektedir. Ve 6nceden belirlenmis olan ama¢ dogrultusunda ilerleyen
birey, sirket politikalarimin degismesi sonucu planlarmi gozden gegirmek zorunda
kalacaktir. Ancak girket politikalari dogrultusunda ilerlemek konusunda hemfikir
olmayan birey, dileklerinin sirket misyonu ile ¢elismesi sonucu stres altina girer.
Dogrularim tartigabilecegi ve belirli bir zeminde ortak hedeflerin belirlenebilecegi bir

sirket hiyerarsisinde bu stres yapicmin etkisi azalacaktir.

2.1.1.5.2 Biirokratik Sorunlar

Biirokratik sorunlarin bir diger genel sekli ise klasik bir takim goériislerle ortaya
¢ikar. “verilen is benim ig tanimima uymuyor” veya “bu is, diger boliimlerin igi” gibi
ciimleler biirokratik sorunlarin olugsmasma yol agan davramslarin séze dokiilmesidir.
Kigiler bir iy yapmaya caligtiklari zaman kargilagtiklann bu iki climle, onlarda stres
yaratabilir. Aym1 zamanda bu davramglar orgiitlerin hasta orgiitler sekline geldiklerinin
de bir gostergesidir. Bu tiir 6rgiitlerde yaraticiik ve olaganiistii davraniglar goriilmez.

Sorunlar alisilagelmis oldugu igin ¢dziimlerde alisilagelmis yontemlerdir.

2.1.1.5.3. Uyum Baskis1

Kisilerin diiglincelerini kontrol etmek sakincalidir ve bunu insanlara baski

kullanarak uygulamak kisiler igin stres doludur.

2.1.2 Kigisel Stres Kaynaklan

Stres kaynaklarinin diger bir bagligim bireysel ihtiyaglar, kapasite ve karakter
gibi unsurlan kapsayan bireysel faktérler olusturur. Kisisel stres kaynaklar ¢alisanklarin

* Inci Artan, a.g.e., 5.90.

30



sosyal gevrelerinden ve en 6nemlisi kisilik dzelliklerinden kaynaklanur.
2.1.2.1 Sosyal Hayattan Kaynaklanan Stres Kaynaklar:

Sosyal hayattan kaynaklanan stres yapicilar ne oOrgiitle ne de kisilik ile
dogrudan ilgilidir. Kigisel problemlerin ortaya ¢ikmasi ile olusur. Ancak kisiye 6zgii bir
sey depildir. Bu sorunlar genelde herkeste goriilebilen genel sorunlardir. Omegin,
geemis tecriibeler, aile problemleri, gocuklarin yetistirilmesi, egitimler, eslerin is
sorunlarim eve tagimalari, kadinlarda goriilen menopoz, erkeklerde goriilen andropoz,

cinsel sorunlar, ergenlik dénemleri, orta yas bunalimi ve parasal sorunlar verilebilir.*®

Orta Yas Bunahmi: Bunalim siiresince kigiler, kendi kendilerine bir vicdan
mubhasebesi yapmakta, kendi deger yargilarinin ne oldugunu, kendileri i¢in neyin énemli
oldugunu aragtirmakta ve bunlan, gergeklestirdikleri ile kargilagtirmaktadirlar. Bu
devrede is iliskilerinde galkantilar yaganmaktadir. Yeni bir i§ aramak, yeni bir ise
girmek, yeni insanlar tammak eskisine gbre daha zor olacagindan kisileri strese
sokmaktadir. Kigiler yapmay: arzuladiklan1 fakat simdiye kadar gerceklestiremedikleri

bazi arzularim gergeklestirme hevesine kapilarak bir akim yanhs adimlar atabilirler.

Aile Sorunlar: Iletisim kopuklugu, genig aile olma, gekirdek aile olma,
kiiltiirel farkliliklar aile i¢inde gesitli sorunlar1 dogurabilir. Bu sorunlar stresin kaynagi

olabilir.

Ise Gidip Gelme: Biiyiik sehirlerde, is yerlerine uzak mesafelerde galisan
kigiler, hergiin ise yetisgmek ve aksamlann eve donebilmek igin ¢abalamak
durumundadirlar. Bu da kisileri gerilime sokar, bunlarin birikerek ¢ogalmasi kisinin

strese girmesine yol agar.

Parasal Sorunlar: Kisiler belirli bir yasam seviyesine ulagmak i¢in olduk¢a

fazla galigirlar. Eglerin herikisinin de ¢aligmasi, zaman zaman birden fazla iste ¢aligmasi,

46 Robert Kreitner and Angelo Kinicki, a.g.e., 55.580- 583.
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hafta sonlarinda mesai yapma v.b. parasal sorunlar nedeniyle ortaya ¢ikar. Bu durum

hem saglik hemde aile yapisinin bozulmasi yéniinden stres dolu olabilir.
2.1.2.2 Kisinin Kendinden Kaynaklanan Stres Kaynaklan

Isin Anlammn Kaybedilmesi: Kigiler yaptiklan isi sevmedikleri ve
saymadiklari, ortaya konulan hizmetin bir bagkasi i¢in bir deger ifade edebilecegini
diisiinmedikleri siirece mutlu olamazlar. Kendini anlamsiz bulan kisi strese girer ve

kendisini arayig i¢inde bulur.

Kisilerin Hirslarinda Hiisrana ( Frustration ) Ugramasi: Umit edilenden
daha diisiikk diizeyde olmak kisinin hiisrana ugramasi igin 6nemli bir etkendir. Kisi
arzuladigi diizeye gelme asamasinda kendisinden ya da bagkasindan kaynaklanan

engellemeler ile kargilagir ve bu engelleri ortadan kaldiramaz ise strese girer.*’

Ise Karsn Asin llgi: Baganih olmak icin isten baska bir sey diisiinmeyen is ve
6zel yasamun ayrniminin nasil yapilacagim bilmeyen kisiler, sosyal ortamlar uzaklagip,
evliler ise evlilikleri bozulur, sagliklan tehlikeye girer. Igki ve sigara aligkanhiklan baglar

ve giderek artar.

Hayat Olaylan: tekmilojik ve sosyal degisiklikler, yasam ve kariyerde olugan
degisiklikler stres yaratir. Yasamdaki bu degigiklikler yavas yavas olusabildigi gibi
aniden de meydana gelmektedir.*® Holmes ve Rahe tarafindan yapilan ¢alismalar sonrasi
Son Yasam Olaylan1 Listesi ( Schedule of Recent Life Events ) ve daha sonra
gelistirilerek ortaya c¢ikarilan Sosyal Yonden Adaptasyon Derecelendirme Tablosu (
Social Readjusment Rating Scale — SRRS) olusturulmustur. * Bu tablo, en gok stres
olusturandan en az stres yaraticiya kadar 43 hayat olyim siralamaktadir. Bu olaylardan
. en fazla stres yaratana 100 puan verilmig (esin 6liimii), en diisiik stres yaratici olana da

11 puan verilerek (basit kanun ihlali ve sinavlar) derecelendirilmigtir. BSyle bir tablo

“’Robert Kreitner and Angelo Kinicki, a.g.e., s5.584.

“8 Fred Luthans, a.g.e., 5.138.

* Ivancevich, John M. and Michael T. Matteson, Organizational Behavior and Management, Second
Edition Richard D. Irwin, Inc. 1990, 5.234,
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olusturulduktan sonra kisilere, gecen 6 —24 ay i¢inde yasadiklar olaylari igaretlemeleri
sOylenmis, sonra isaretlenen olaylarin puanlaru toplanip toplam puanlarin gelecekteki
olaylarla korelasyonu bulunmugstur. SRRS ¢ok basit bir forma sahip oldugundan bazen
yanhg kullanilmus, bireylerin 300 puani agmamalarn tavsiye edilmis, bu puami agacaklarin

ise gelecekte bir dizi hastalikla karg: kargtya kalacaklan ileri stiriilmiistiir.

Holmes ve Rahe bu tabloyu, hayata uyumdaki degigmelerin streste kilit faktor
oldugunu diigiinerek gelistirmislerdir. Bu dlgekte elde edilen tablodaki olaylarin bazilari
stres yaratsalar dahi insanlar tarafindan istenirler. Evlilik t6éreni stres yaratici olabilir,
ayn1 zamanda mutluluk verici bir olaydir da. Hayat olaylar tablosu gelistirildikten sonra
bu tablonun iginde yer almasi gereken degiskenlerin sayis:1 ve tiirii tartisilmigtir. Ayrica
degiskenlerin tiim insanlar i¢in aym anlam tagiyacagi yoéniindeki diigiince de bu dlgegin
zayif taraflarindandir. Omegin esin 6liimii her zaman 100 puan olarak diisiiniilmiigtiir.
Halbuki evlilgin émrii, esin saglik durumu, kaginci es oldugu gibi 6zellikler bu faktoriin
etkisini kisiden kigiye farklilagtiracaktir. Holmes ve Rahe tarafindan gelistirilen hayat
olaylar tablosunun yetersizliklerinin gidreilmesi i¢in sonradan bir dizi benzer yaklagimli

olgek gelistirilmigtir. *°

Zamanla gelistirilen bir diger hayat olaylan tablosu ise giinliik kii¢iik iyi ve
kotii olaylar cetvelidir. Richard Lazarus ve Berkeley tarfindan gelistirilen bu Slgege gore
bireyin giinlilk yasantisinda karsisina ¢ikan olumlu ve olumsuz siradan olaylarn
degerlendirilmesi ve bu olaylarin stres yaratici olarak etkisinin Olgiilmesi seklinde

olmugtur.’!

%0 than Erdogan, a.g.e., $5.297-298. And * Ivancevich, John M. and Michael T. Matteson, a.g.e., s.234.
3! Laurie J. Mullins, a.g.e., s5.234-235.
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Tablo 2: Hayat Olaylar1 Envanteri (The Social Readjustment Rating Scale)
Es Oliimii 100
Bosanma 73
Evlilikte ayrilma 65
Cezaevine girme 63
Yakin Bir Aile Uyesinin Kaybi 63
Kisisel yaralanma ve hastalik 53
Evlenme 50
Is de kizginliklar 47
Evlilikte barigma 45
Emeklilik 45
Aile Uyesinin saghiginda degisiklik 44
Gebelik 40
Seks giigliikleri 39
Yeni aile fiyesinin kazaniimas1 39
Ise yeni uyum 39
Parasal durumda degisiklik 38
Yakin bir dostun 6liimi 37
Igin farkl: bir yanina gegme 36
Egsle tartigma ve sayisinda degisme 35
10.000 dolarn iizerinde borglanma 31
ipotek veya borcun paraya gevrilmesi 30
Iste sorumiulugun degismesi 29
Erkek ve kiz gocugun evden ayrilmasi 29
Kanundaki zorluklar 29
Cok iyi bireysel bagar 28
Kadinin ev diginda ¢alismaya baglamast ve ¢tkmasi 26
Egitimin baglamas1 ve bitmesi 26
Yasama sartlarinda nemli degigim 25
Kigisel aligkanhklarin diizeltilmesi 24
Patronla ilgili sorunlar 23
Caligma saatlerinde ve sartlarinda 6nemli degisim 20
Ikamet degistirme 20
Okul degistirme 20
Bos zaman faaliyetlerinde degisme 19
Dini faaliyetlerde degisme 19
Sosyal faaliyetlerde degisme 18
10.000$’dan az rehin verilmesi daha az borglanma 17
Uyku aligkanliklarinda degisme 16
Ailenin biraraya gelme sayisinda degisme 15
Yeme aligkanliklarinda degisme 15
Tatil 13
Noel 12
Kiigiik hukuki sorunlar 1

Kaynak: Laurie J. Mullins, Management and Organizational Behavior, Fifth

Edition, New York: 1999, s.234
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Kisilik: Strese dayaniklilik insandan insana degisebilmektedir. Bazi insanlar
daha siddetli ve siiratle alarm durumuna gegerek stresten daha gabuk etkilenirler, baz
insanlardan bunun tersine bu siire¢ daha yavagtir. Yine baz insanlarda sres durumu daha
uzun yasanir ve direng diizeyleri daha diigiiktiir. Belirtilen hususlar agagidaki sekilde

agiklanmstir.” 2

Stres Kaynakiarmm Yogunlugu
A

A kigisi

/
7N
y

Sekil 6: Strese Dayamikhihgin Insandan Insana Farkhhklar Gostermesi

Zaman

Kaynak: Erol Eren, Orgiitsel Davrams ve Yonetim Psikolojisi, Beta
Yayinlan, Fifth edition, 1998, 5.235.

Sekilde goriildiigii gibi ii¢ kiginin alarma gegme direnme ve tiikenme agamalar
birbirlerinden farkli nitelikler arz etmektedir. Bu durumda diyebiliriz ki, strese duyarlilik

ve dayamklilik her kigide farkhidir ve bu agilardan her insan digerinden farkhidur.

Ancak genelde, her konuda oldugu gibi strese daha duyarli olanlar ve strese daha
az duyarh olan insanlar olmak iizere stresten etkilenen insanlar iki grupta toplanirlar.
1960 dan sonra Friedman ve Rosenman stres aragtirmalarinda A tipi ve B tipi kisilikleri
kullandilar. Bunlar oldukga sabit &zellikler diisiiniildii. Friedman ve Rosenman’m

aragtirmalarinda 10 yil boyunca izlenen 35-59 yaslarindaki 3524 erkek denegin yaris1 A

52 Brol Eren, a.g.e., 5.235
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tipi yanst B tipi olarak gruplandinilmugtir. Bu aragtirma koroner kalp hastalig agisindan
incelendiginde hastalifa yakalanan 257 hastamin %70’inin A tipi profiline sahip oldugu
ortaya ¢ikmgtir. >

A tipi profili strese yatkin oldugu buna karsilik B tipinin ise orgiitsel iligkiler ve

is bagsarimi agisindan stresten uzak oldugu ydniinde bir goriis ortaya g:lk'u.s4

Yapilan bu arastirma gergevesinde bu iki tipin belirgin 6zellikleri Tablo 3 ‘de

verilmistir.”’

Tablo 3: A ve B Tipi Kisilik Ozellikleri
A Tipi B Tipi
= Siirekli hareket eder. » Zaman ile ilgilenmez.
»  Hizh yiiriir. = Sabirhdir.
=  Hizh yer. = Eglenmek igin oyun oynar.
= Hizli konugur. =  Sugluluk duymadan dinlenir.
»  Sabirsizdir. = Acelesi yoktur.
» ]ki seyi aym: anda yapar. = Is bitirmek igin zaman saplantis
= Bagariy1 miktar ile olger. yoktur.
= Rekabeti sever. = Konugmalari rahat ve espirilidir.
» Zaman baskisim sever. = Kendilerinden ve ¢evrelerinden
= Ben merkezcidirler. emindirler.

» Hoggoriiliidiirler.

Friedman ve Rosenman A tipi kisilifini “en az zamanda en g¢ok isi, gerekirse
diger Kkisilere karst ¢ikarak yapmaya calisan hirsh ve kavgaci insanlar” olarak

tanimlarlar.a tipi elemanlar (yoneticiler, saticilar, personel yoneticileri, sekreterler)

53 Tolga Giimiisay, a.g.e., s.73. Cook, Hunsaker and Coffey, Management and Organizational Behavior,
Second Edition, 2000, 5.151-152.

> Fred Luthans, a.g.e., 5.201

% Erol Eren, a.g.c., 5.236; Ilhan Erdogan, a.g.e., 5.293; Zeyyat Sabuncuoglu ve Melek Tiiz, Orgiitsel
Psikoloji, Third Edltlon Alfa Yaynlari, Bursa:1998, s. 192; Giilay Dudak, “Farkh Y&netim
Basamaklarindaki Yoneticilerin Strese Yatkinhik Egilimleri — A Tipi Davrams”, MESS Mercek Isveren
Gazetesi, Ekim 1999, s.74 ve Mahmut Paksoy, “Isletmelerde Stres: A ve B Tipi Davranig”, 1.0. isletme
Fakiiltesi Dergisi, No.7, s.92.
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oldukga ¢ok stres yasarlar.
Bu tipler:

= Uzun zor saatler boyu islerini bir an 6nce bitirme baskis1 altinda ve fazla yiik
iistlenerek galigirlar.

»  Geceleri g¢ogunlukla eve is gotliriirler ve iglerini yapsalar bile tam olarak
rahatlayamazlar.

» Siirekli olarak kendi kendileri ile rekabet ederler. Yiiksek iiretkenlik standartlan

vardr.

®= Zaman zaman c¢aligmaktan bikarlar, bagkalarimin bagarih c¢alismalarindan rahatsiz

olmaya ve amirce yanlig anlasilmaya meyillidirler.

Rosenman ve Friedman’in arastirmalarimn ¢ok giindemde oldugu dénemlerde A
kisilik profiline sahip olan yoneticilerin stresin olumsuz sonuglarindan ¢ok etkilendikleri
diisiinlilmiistiir. Ancak daha sonra yapilan aragtirmalar bu kaniy1 degistirmis ve A tipi
icinde yer alan yoneticilerin stresi fazla yasasalar dahi, B tipine oranla stresle
miicadelede daha bagarili olduklar yoniinde bulgular elde edilmigtir. Aslinda B tipinin
calisma davranigi A tipinin tam tersine gelismektedir. B tipi, igle veya is ortamiyla
dogrudan iligkisi olmayan uyaranlarla daha fazla ilgilenmekte, bu 6zelliklerinedeniyle de
i stresinden uzak kalmaktadirlar. B tipi i¢in basan ve yiikselme 6nemli sonug degildir,
bu nedenle gin dogurdugu olumsuzluklardan fazla etkilenmezler, yiikselemedikleri i¢in
rahatsiz olamazlar.*® Stres agisindan tiim olumsuzluklarma ragmen A tipi yoneticilerin
tist kademelerde daha bagarili oldugu, bu bagarminda stresin olumsuzlugunu azaltmada

bir etken oldugu diisliniilmeye baglanmgtur.
2.2, Stresin Sonuglari ve Etkileri
Giintimiizde ilerleyen teknolojiye dayali sektorler ve sektorlerarasi rekabet ve

teknoloji altyapisiun servisi gerekliligi calisma saatlerini uzatmis ve teknoloji

altyapisimin 24 saat kontroliinli gerektirmistir. Stresin kaynaginin krizlerle ya da

% {ihan Erdogan, a.g.c., 5.294.

37



engellerle sinirli tutulmayip, aym zamanda agir1 heyecan, seving, sinir ve duygusallagma
gibi etmenlerin de rol oynadig: diisliniildigiinde, stresin bireyin tiim hayatinda etkisi
oldugn godz ardi edilemeyecek bir etmen olacagi goriilmektedir. Diinyadaki bazi
bolgelerin niifusuna dogru orantili olarak yapilan bir aragtirmaya goére hastalarda %70 ile
%80 arasinda (stresin varligim sorgularla ya da sadece hastanin aktarimiyla) stresin
varli1 saptanmugstir. Yine sadece Amerika Birlesik Devletleri lokasyonlu bir ¢alismada
stres hastaliinn tedavisi i¢in bagvurular 1990 ve 2000 yillan igerisinde %5 oranindan

%15 oranma ilerlemistir.>’

»  Stresi yasayanlarin yansindan fazlasi problemi bir uzman ile ¢ézme ihtiyaci
duymaktadir. Geri kalan kisim i arkadaglarindan destek almaktadir.

= Basagnilarinn yansindan fazlasi stres nedenlidir.

» Australian Council of Trade Union (ACTU) tarafindan National Survey on
Stress at Work adl: aragtirmaya gore, bireylerde goriilen stres belirtileri soyle
siralamaktadir. % 73 bas agnisi, % 70 devamli yorgunluk hissi, % 38
uykusuzluk, % 66 sinirli olma durumu, % 61 depresyon hali gériilmektedir.
Aym zamanda stres sonucu ani 6liimlere rastlandig: gibi, tansiyon, kalp, kas
ve mide rahatsizliklan goriilmektedir.

* European Union’da yapilan aragtirma sonuglarina gore, U.S. endiistrisinde
stresin maliyeti, yillik 300 milyar dolardir. Harcamalar, i kazalarina, yapilan
devamsizliklar ve bunun sonucu olusan iiretim kaybina, sigorta masraflarina

ve is¢i devir hmzma baghdir.®

Work-Stress konulu aragtirmanin stres
kaynaklar1 boliimiinde ¢aliganlarin, % 18’ inin zaman baskisi, % 35-40
arasmn yetkisizlik ve % 25’ inin monotonluk yiiziinden stres yasadiklari
belirlenmistir.

= ACTU tarafindan ulagim, liretim, saglik, egitim, finans, 6zel ve devlet
kurulugalarinda yapilan aragtirmaya gore, stres sebepleri ve istatistiki
degerleri su sekildedir: % 53 iletisim eksikligi, % 42 is yiikii artis1, % 36 is
glivensizligi, % 29 organizasyonel degisiklik ve yeniden yapilanma, % 18

kotii ¢alisma kosullari, % 16 egitim eksikligi ve yeni teknolojilerden

37 Charlene Marmer Solomon, “Stress to the Limit”, Workforce, September 1999, Vol.78, No.9, s.49.
5% URL:http://www.cdc.gov/niosh/stresswk.html.
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yararlanamama, % 15 eleman ve kaynak eksikligi ve % 14 uzun ¢alisma
saatleri stres olugturan faktorler olarak belirlenmistir.”
» The American Institute of Stress raporuna gore, is kazalarmmn % 60-80’i,
isten ayrilmalarin % 4’ii stres nedeniyle meydana gelmektedir.
»  Trade Union Congress (TUC) tarafindan, 1998 ve 2000 yillarinda, 14
sektdrde galigan 9.000 kisiden toplanan veriler ile ¢alisanlarin sektdrlere gore
en Onemli sorunlar1 ve stresin sektorlere gére nedenleri iizerine genis bir
galisma yapilmigtir. Bu g¢aligma hakkindaki genel bilgiler ve sonuglan
asagida ayrintili olarak verilmistir.?* Calismann uygulandig caliganlarin
Ozellikleri, uygulama alanm ve sonuglan {izerinde durursak,
% 92’ si tiim giin ¢aligtyor,
Cogunlugu iscilerden olusuyor,
% 29’ u ( 16-35 yas ) kadinlardan olusuyor,
% 57’ si 200 kisinin altinda ¢aligan bulunduran isletmelerde ¢alistyor,
% 27’ si 50 kiginin altinda ¢aligan bulunduran igletmelerde ¢aligiyor,

% 64’ ii kamu sektériinde caligiyor,

0 0 0 U O Cc ©

% 20> si iiretim sekt6riinde olmak iizere, geriye kalami &zel sektorde

caligmaktadir.

o Ele alman sektorler; tarim ve balikgilik, saglik, otel ve restorantlar, banka-
finans-sigorta, sosyal hizmetler, egitim, iiretim, enerji, hos vakit gecirilecek
telefon servisleri, ingaat, belediyeler, hiikiimet, ulagim, iletisim ve bunlarin
digindakiler....

o Isletmelerde rastlanan sorunlar 1998 ve 2000 yillan i¢in Tablo 4’ te yer

almaktadur.

3% URL:http://www.cpsu.org/stress/survey.htm and
URL:http://www.nohsc.gov.au/Newsand WhatsNew/NOHSCNews/newsmay98/wsnmay98_03.html
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Tablo 4: Isletmelerdeki Ana Sorunlar

Isletmelerde ¢ahsanlarda 2000 1998
rastlanan sorunlar (%) (%)
Cok galigma ve stres 66 77
Sirt agnisi 44 44
Sik sik yasanan viicut agrilar 41 37
Arag-gereg problemi 36 48
Yalmz ¢alismak 32 28
Hata yapmak, gézden diismek 32 46
Uzun gahigma saatleri 29 25
Tehdit 28 28
Giriiltii 25 30
Makine arizalan 22 24
Tozlu, pis galigma ortami 21 19
Yiiksek sicaklik 20 27

Kaynak: URL:http://www. tuc.org.uk/h_and_s/tuc-4093-f0.cfm

Tablo 5: Sektorlere gore isletmelerde rastlanan problemler

Sektor 1.derece problem 2.derece problem
Tarim ve balikeilik Stres ve ¢ok ¢alisma (%50) Sirt agris1 (%48)
Saghk Stres ve ¢ok ¢alisma (%74) Surt agris1 (%67)

Otel ve restorant
Banka-finans-sigorta
Sosyal hizmetler
Egitim

Uretim

Enerji

Telefon servisleri
Ingaat
Belediyeler
Hiikiimet
Ulagim-iletigim
Diger sektorler

Sirt agris1 (%76)

Stres ve gok ¢alisma (%86)
Stres ve gok ¢alisma (%82)
Stres ve ¢ok ¢alisma (%82)
Giiriiltii (%57)

Stres ve ¢ok ¢aligma (%64)
Stres ve gok ¢ahsma (%64)
Surt agnis1 (%57)

Stres ve gok ¢alisma (%73)
Stres ve ¢ok ¢aligma (%81)
Stres ve ¢ok galigma (%68)
Stres ve ¢ok galigma (%59)

Stres ve ¢ok galigsma (%60)
Arag-gereg problemi (%60)
Yalmz ¢aligmak (%56)
Arag-gereg problemi (%36)
Makine anzalan (%54)

Hata yapmak (%51)

Sirt agrisi1 (%51)

Tozlu, pis galigma ortami (%55)
Arag-gereg problemi (%76)
Arag-gereg problemi (%76)

Sirt agris1 (%51)

Sik sik yaganan viicut

agrilan(%44)

Kaynak: URL:http://www. tuc.org.uk/h_and_s/tuc-4093-f0.cfm

% URL:http://www.tuc.org.uk/h_and_s/tuc-4093-0.cfm
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Tablo 6: Stres nedenleri

Stres nedeni (%)
Cok ¢ahgma 74
Caliganlann yeterliligi 53
Teknolojiden yararlanamama 44
Uzun galigma saatleri 39
Vardiyal galigma 30

Kaynak: URL:http://www. tuc.org.uk/h_and_s/tuc-4093-f0.cfm

Caligma, bu stres nedenlerinin daha ¢ok hangi sektorlerde karsilasildig: konusuna da 151k
tutmustur.

Cok ¢ahsma, tarim ve balikgilik (%98), sosyal hizmetler (%96), egitim (%92),
bankacilik-finans-sigorta (%88), hiikiimet (%86), saglik (%84), belediyeler (%83), enerji
(%82) ve hotel ve restorantlarda ( %81) oraninda goriilmektedir.

Teknolojilerdeki dedisiklik ve teknolojiden yararlanamama, enerji(%70), hiikiimet
(%64), sosyal hizmetler (%63), ), bankacilik-finans-sigorta (%61), egitim (%56) ve
belediyelerde (%55) oranlarinda goériilmektedir.

Uzun ¢ahsma saatleri, ulasim-iletigim (%70), sosyal hizmetler (%57), hotel-restorantlar
(%56) ve ingaatsektoriinde (%50) oraninda goriilmektedir.

Vardiyal: ¢cahsma, iiretim (%68), ulagim-iletisim (%63), hotel-restorant (%49), telefon
servisleri (%44), sosyal hizmetler (%41) ve saghk sektoriinde (%40) oranlarinda
goriilmektedir.

Cinsiyet ve irkla ilgili problem, sosyal hizmetler (%24), belediyelerde (%11)

oranlarinda goriilmektedir.

2.2.1 Stresin Sonuglan

Stres altinda kalan bireylerde goriillen bazi tepkileri, fizyolojik, ruhsal,
davramgsal ve algilamaya yonelik olarak 4 grupta toplamak miimkiindiir.
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2.2.1.1. Stresin Fizyolojik Sonuglan

= Sindirim sisteminde yavaglama,

» Yiiksek tansiyon, kilo kayb1 veya asin1 kilo alma,

» Kalp atiginda artig,

= Kan basincinda artis,

* Solunum siklig artar,

* Depolanms yag ve seker kana karnisir boylece viicudun ihtiyag duyacag
enerji arttirilmis olur.

= GOz bebekleri biiyiir, biitlin duyumlar artar. Boylece tehdide karsi alg
giiclenir.

» Hareket sistemi hastaliklar1, gobekte yag birikimi,

* Diizensiz adet kanamalar ve migren agrilarn da yine stresin fizyolojik

sonuglarindandir. -

2.2.1.2. Stresin Ruhsal Sonug¢lan

» Ise uyumsuzluk,

» Kaygi, sinirlilik ve giddet,

* Depresyon

=  Alinganhk

» Uykusuzluk gibi etkiler stresin ruhsal sonuglaridir.

2.2.1.3. Stresin Davranigsal Sonuclan

» Isini sevmeme,

» |5 arkadaslan ile siirtiigme,

»  Sorumluluk iistlenmekten kagma,

* Performans diigiikliigii ve kazalarin artmas,
» Jsten aynlma oranlarinmn artmasi

s Konugma bozukluklar: gibi etkiler stresin davranigsal sonuglandir.
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2.2.1.4. Stresin Algilamaya Yonelik Sonuglan

» Dikkatsizlik,
»  Kararsizlik,

» Konsantrasyon eksikligi gibi etkiler algilamaya y6nelik sonuglardir.

2.2.1.5. Stresin Orgiitsel Sonuclan

Stresin bireylerde gériilen fiziksel, ruhsal, davramigsal ve algilamaya yonelik

sonuglarinin biitiinii 6rgiitlerin,

»  Uretimini yaptiklan tirtiniin kalitesinde diisme,
»  Uretim kayb,
= Artan kazalar, hatali ¢ikan {irlinler- dogrultusunda olugan asir1 harcamalar

stresin Orgiitsel sonuglarindandir.

2.2.2. Tiikenmiglik ( Burnout)

Son zamanlarda insanlarla yiiz yiize iliskilerle yiiriitiilen mesleklerde g¢alisan
kigilerin kargi karsiya kaldiklari olumsuzluklardan biri de tiikenmiglik kavramiyla
acitklanmaya caligilmigtir. Tiikenmiglik stres, mesleki depresyon...v.b kavramlar ile
yakindan iligkili olmakla birlikte onlardan ayn bir kompleks yapi olusturmaktadir.
Tiitkenmislik; yorgunluk, caresizlik, timitsizlik duygular, olumsuz benlik kavrami, ige-
yasama ve diger insanlara kargi olumsuz tutumlardan psikosomatik hastaliklara ve igten

aynlmaya degin etki alanlarina sahiptir.
Maslach ve Jackson tiikkenmigligi; fiziksel bitkinlik, kronik yorgunluk, ¢aresizlik

ve timitsizlik duygulari, olumuz benlik kavrami gelisimi, ige, yasama ve diger insanlara

yonelik olumsuz tutumlar: iceren fiziksel, duygusal ve mental bir tikkenme sendromu
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olarak tantmlarmslardir.®!

Tiikenmiglik 6zellikle, egitim, tip ve sosyal hizmetler de goriilmektedir.
Cunningham O6gretmen tilkenmigligini; uzun siiren bir 6gretmen stresi sonucunda
Oncelikle fiziksel, duygusal ve davramgsal ¢okkiinliikk 6zellikleri ile karakterize edilen
bir sendrom olarak tanimlarken, Hendrickson ise; Ogretme zevki derece derece
azalirken, kaygi duygusuyla baslayan psikolojik, davranigsal ve duygusal yorgunluk
olarak tanimlamaktadir.

Maslach tiikenmigligin, li¢ ayn durum halinde ortaya ¢iktigim belirtmektedir.
Bunlar; duygusal, kigisel basarisizik ve duyarsizlagma seklindeki tiikenmiglik

durumlandir.

Duygusal Tiikenme: Duygusal kaynaklarin tiikendigi seklindeki hislerin attig1
goriliir. Caliganlar bu hissettikleri psikolojik yapilan ile daha fazla dayanamayacaklarim

diigtiniirler.

Duyarsizlagma: Kigiler muhataplann hakkinda negatif alayci tutumlara ve
duygulara sahip olurlar. Omegin hemsireler, hasta ismi sSylemek yerine hastamn

hastaligs ile ilgili takma isimler (kirik bacak..) kullanirlar. 6

Kisisel Basansizhk: Ozellikle muhataplaninmn igleri konusunda, kisi kendisi
hakkinda olumsuz degerlendirmeler yapma egilimi tagir. Kisi isindeki basarismdan

tatmin olamadig i¢in kendisini mutsuz hissedebilir

Aragtirmacilar tiikenmislife yol agan pek ¢ok olay ve durum tespit etmiglerdir.

Bunlardan Miller ve Smith tiikkenmisligin sinsice gelisen bir durum oldugunu belirterek

81 Schaufeli, W.B., Leiter, M.P.,, Maslach, C. &Jackson, S.E. , MBI- General Survey, Consulting
Psychologists.1996.

52 http:/www.baptistesat.com/WOR003.htm.

% Laurie J. Mullins, a.g.e., 5.236.

% Don Helliriegel, John W. Slocum Jr. and Richard w. Woodman, a.g.e., s.250
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tilkenmiglige yol agabilecek bazi olaylan agiklamiglardir. Bunlar: 6

1.Beklenti diizeyinin yiiksek olmasi ve ulagilmasi olanaksiz olan hedeflere sahip olmak.
2.Zihinsel yorgunluk ve i stresi,

3.Kendi kendini agin giidiilemeye ¢aligmak,

4 Kati kurallar,

5.Her seyi milkkemmel yapma istegi,

6.Insanlarla sik sik kars: kargiya gelmek,

7.Zamam gelmeden {ist makama terfi etme seklindedir.

Is ile ilgili stres
kaynaklar

Az rastlanan stres

kaynaklarn

»  Gergeklesmemi
s umutlar ve
hedefler

®  Yiiksek basing
altinda galigma
kosullan

s Geridonligiim ve
Gdiillendirmede
eksiklik

Kaynak:

STRES

Richard D. Irwin, Inc.,1989,s.576.

Tiikenmiglik
Belirtileri

Negatif
diisinme
Caresizlik
Yorgunluk
ve bitkinlik
Engellenme

Sekil 7: Tiikenmislik Modeli

Tiikenmiglik

Robert Kreitner and Angelo Kinicki, Organizational Behavior,

85Jennifer Koch Laabs, “Overload: What's Causing It, and How to Solve It”,Workforce, January 1999,

Vol. 78, No. 1, s. 30
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Tiikenmiglik belirtileri fiziksel, duygusal ve davranigsal olarak

smiflandirilabilir. %

A. Fiziksel Belirtiler:

1. Yorgunluk ve bitkinlik,

2. Kolay kolay gegmeyen soguk alginhig ve gripler,

3. Uykusuzluk, solunum giigliigii, kilo kaybi, uyusukluk,
4. Deri gikayetleri, genel agr1 ve sizilar,

5. Yiiksek kolesterol ve kronik kalp rahatsizlig1.

B. Duygusal ve Davramssal Belirtiler:

1. Cabuk 6fkelenme, isten nefret etme, siiphe ve edise,

2. Almganlik, takdir edilmedigini diisiinme,

3. is doyumsuzlugu, ise geg gelme, gelmeme,

4. 1lag, alkol, sigara alimu ya da aliminda artma,

5. Aile ¢atigmalan, aile ve arkadaglardan uzaklasma,

6. Ige kapanma, 6zgiiven ve dzsaygida azalma,sikinti,

7. Caresizlik, konsantrasyon giicliigii, kolay aglama, hevessizlik,

8. Unutkanlik, sugluluk,

9. Orgiitlenmede yetersizlik,

10. Rol catigmasi,

11. Gérevlilere fazla giivenmeme, onlardan kaginma,

12. Caligtig1 kuruma yonelik ilgi kaybi,

13. Baz1 isleri erteleme ya da siiriincemede birakma,

14. Bagarisizlik duygusu ve galismaya direng gosterme,

15. Hizmet sundugu insanlara tek tip davranma, onlan kiiglimseme, alay etme,
16. Hizmet verdigi kisilerle iligkiyi erteleme, onlarla yiiz ylize gelmeye, telefonla

konugmaya direng gdsterme,

% hitp://www.af. mil/news/Dec1995/n19951214_15.html.




17. Arkadaslan ile is konusunda tartigmaktan kaginma, alayci ve suglayici olma,

18. Sik sik iginden aynilmay: diisiinme,

19. Yoneticilerin onlar desteklemediklerini, onlarin i performanslarim anlamadiklarim
diisiinme, is gevresine, arkadaglarina ve yoneticilerine karsi kizginlik,

20. Duygusal durumdaki dalgalanmalar ve bunlarin sonucu olarak benlik imajinin

olumsuz yénde degigmeye baglamasi
Tiikenmislik olgusunu en ¢ok yasayanlar, hayatinin biiyiik bir boliimiinii igkolik

olarak gecgiren ve agin ig ylikii altinda ¢alisanlardir. Sekil 8° de bazi meslekler igin

kisilerarasi temasin siklig1 ve yogunluguna gore tiikkenmislik diizeyleri incelenmistir.’

Kisileraras1 Temasin Sikhif

Diisiik Tikenmishik

Kisileraras: Temasm Yogunlugu

Sekil 8: Tiikenmiglik Diizeyleri
Kaynak: Don Helliriegel, John W. Slocum Jr. and Richard w. Woodman,
Organizational Behavior, Seventh Edition, New York: West Publising Company, 1995,
s.251

7 Don Helliriegel, John W. Slocum Jr. and Richard w. Woodman, a.g.e.,s.251
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Titkenmisligin 6nlenmesine iliskin aragtirmacilar bazi 6nerilerde bulunmuslardur. %

1. Ruhunuzu rahatlatin ve rahatlama sanatim1 §grenin, 6niiniize problemler ¢iktiginda
sagirmayin,

2. Zamanizi diizenli (programli) kullanin,

3. Uyuyun ve uyku diizeninize dikkat edin

4. Yiiziin, tenis oynayin, yiiriiyiin,

5. Rahatlayin, en az yirmi dakikalik periyotlarla stresin zararh etkilerinden uzaklagin,
6. Kiigiik spor gruplarina katilin,

7. Diistincenizi degistirin, benlik tutumlarimz: iyilestirin,

8. Eglenin, ¢ocuklar gibi olun, bir kitap satmn alin, yasam ciddiye almayin...

2.3 Stres Yonetimi

Asint stresle basa ¢ikmak ve yasam kalitesini arttirmak amaciyla, durumu
degistirme ya da duruma verilen tepkileri degistirmeye “stres yOnetimi” denir. Stres
yonetimi, bireylerde olusan stresin olumlu yonlerini ortaya ¢ikarip performansi

arttirmada kullanirken olumsuz yanlarim da azaltmak ya da yok etmek amacindadir.’

Stresle basa ¢ikmay igletme yonetimi agisindan orgiitsel ve bireysel basa ¢ikma
yontemleri olarak iki grup altinda toplamak miimkiindiir.”® is hatyatinda kisinin karg:
karsiya kaldigi stres yaraticilarini, kendisinin yok etmesi miimkiin degildir. Iste bu
durumda, bireysel basa ¢ikma yoOntemlerine bagvurmasi, stresin olumsuz etkilerini
kontrol altina almas1 gerekir. Isletmeyi Orgiitleyen ve yonetenler de iggdren igin stres
yaratan faktorlerden bir kismini yok edebilirlerse, kisiyi daha huzurlu bir ortamda ¢ahigir

hale getireceklerdir.

%8 http://www.aafg.org/fpm/970400/lead html
% hitp://www.geocities.com/hasumas/depresyon.html.
™ Robert Kreitner, and Angelo Kinicki, a.g.e., 5.572
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2.3.1. Stres Yénetiminde Bireysel Baga Cikma Yontemleri

Insanlar giinliik is ve toplumsal yasantis1 i¢inde kars1 karsiya kaldig1 ve bireysel
cabasi ile Onleyemeyecegi stresin olumsuz etkilerini yok etmeye doniik bir takim basa

¢ikma ydntemleri uygulamaktadir. Bu yontemlerden bazilari asagida agiklanmustir.”!

2.3.1.1. Egzersiz ( Exercise )

Tip ve biyoloji alanindaki tiim gelismelere ragmen insan zeka ve bilgisinin
analizde zorlandig1 en milkemmel sistemlerden birisi olan viicut, stres yaratan bir olayla
karsilastiginda kagis veya savagma tepkisini vermek igin kimyasal salgilar iiretir. Kas
giiclinden ¢ok, zihinsel ¢alisma yapan ve i zamannin 6nemli bir kismini bir odada
sandalyesinde oturarak gegiren kisinin viicudu stresle baga ¢ikmaya ¢aligirken kendisi
masanin baginda sinirli hareketler yapabilmektedir.boyle bir ikilem ig¢inde bulunan viicut
stresorlerin kargisinda gergindir ve dogal yapisi geregi kendisini hizli faaliyetlere

hazirlar ancak, bilinen ¢aligma kosullart sebebiyle bu nadiren olur.”

Stres kaynaklarimin ¢ogunun etkisi ile boyun, omuz ve sirt kaslarinda olusan
gerginlik, basagrisina neden olmaktadir. Boyun tutulmas: ¢ok sik rastlanan bir stres

belirtisidir.”

Egzersiz iyi ve bilingli bir gekilde uygulanirsa stresle bagsa ¢gikmada son derece
yarrh sonuglar ortaya ¢ikarir. Egzersiz tiim viicudu canlandiran, kaslan giiglii bir sekilde
kullanarak, derin soluk alip vermeyi saglayan etkinliklerin tiimii olarak adlandirilir.
Kosma, tenis, bisikletjimnastik, aerobik, ylizme ile hizlh ve enerjik yiiriiyiis egzersize

ornek olarak gosterilen hareketlerdir.

Stresle bag etme teknifi olarak egzersizin uygulanmasi bir takim tartigmalara

" Inci Artan, a.g.e., $5.136-138.; Don Helliriegel, John W. Slocum Jr. and Richard w. Woodman, a.g.e.,
5.255. and URL: http://www.psychwww.com/mtsite/smpage.html.

7 {lhan Erdogan, a.g.e., s.319.

 Fred Luthans, a.g.e., s.144
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yol agmaktadir. Egzersizlerin pek gogunu evde yapmaya olanak yoktur. Ciinkii bunlar
hem genis bir alan, hem de bir takim arag gere¢ gerektirmektedir. Bu da kisiler i¢in
pahali olabilir. Belirli bir zaman harcamasina neden olmasi da igletmeler i¢in bir yiik
nitelifindedir. Bu nedenle tiim ¢aliganlara mi, yoksa yalmzca yoneticilere mi
uygulanacag tartigma konusudur. Ancak yine de egzersiz uygulamak kigilerde bir
gliclilik duygusuna yol agmaktadir. Egzersiz sonucu ortaya ¢ikan fiziksel ve
biyokimyasal degismeler stresin olumsuz etkilerini azaltmaktadir. Ciinkii beyne giden
kan miktari, egzersiz sonucu artan sirkiilasyon nedeniyle ¢ogalmaktadir. Bu da oksijen

ulagiminda iyilesmelere ve sonunda zihinsel islevlerde canlilia neden olmaktadir. ™

2.3.1.2. Rahatlama ( Relaxation )

1930’ larda Jacobson tarafindan bir stres azaltma y6ntemi olarak gevseme
egitimi ileri siiriilmigtiir. Bu yonteme katilanlara kendi viicutlarmmin belli bir kism
tizerinde yogunlagmalari ve daha sonra kaslarim dinlendirmeleri 6gretilmigtir. Bu sekilde
yapilan yogunlagmalar tiim viicutta gevseme ve rahatlama saglamaktadir. Rahatlama ile

birlikte kigide su degisiklikler goze 9arpmaktad1r.75

Psikolojik olarak basarihi gevseme, gerilim ve kaygi hissinde azalma, kendini iyi

hissetme gibi sonuglar dogurur.

Fizyoljik olarak basanh gevseme, kan basincinda azalma, nefes alma ve kalp

atiglarinin diizenli olmasi gibi sonuglar dogurur.

2.3.1.3.0lumlu Hayal Kurma

Stres yonetiminde olumlu hayal kurma stresin olumsuz etkileri ile basa ¢ikma
da gecerli olan yontemlerdendir. Insanlar bazen gegmisi diisiiniirler. Gegmiste

yasadiklar1 olumsuzluklar1 diigiindiiklerinde o ami adeta yasarlar, iizerinde yorum

™ Inci Artan, a.g.c., s. 138.
7 Yiicel Ertekin, ag.e., s.95.
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yaparlar ve yeniden stresli bir yapiya ulasirlar. Buna karsihik ge¢miste yasanan olumlu
zamanlar1 hayal etmek unutulan hazlan yeniden yasamak ve rahatlamak igin iyi bir
yoldur. Pozitif hayal yéntemi uygulama i¢in az zamanda zihni rahatlatan ama zevkli bir

yontemdir.

2.3.1.4. Meditasyon

Meditasyon dikkat etme kapasitesini, ¢evredeki kiigiik algisal belirtileri
farketme yetenegini gelistirmektir. Meditasyon yapan kisilerde kaygi diizeyi, stres,
korku, hipertansiyon problemlerinin azaldi1 ve ayn1 zamanda konustugu kisilerde s6zel

olmayan iletileri yakalama hiz1 da artar.

Transandantal Meditasyon ( Transcendental Meditation ), en yaygin gériilen
-meditasyon tiirlerindendir. Transandantal Meditasyon, giinde iki kez iki periyot halinde
“mantra” olarak adlandinilan bir kelimenin tekrarlanmasindan olusur.”® Medidasyon igin

dort gerekli unsur vardir. Bunlar;”’

= Sakin bir ortam,
* Rahat bir durus,
» Tekrar edilen zihinsel bir uyaran ve

n  Pasif bir tutumdur.

2.3.1.5. Biyolojik Geri Besleme

Bu yontem, stresin etkilerini 6lgme ve stresle bagagikmada yol gosteren oldukga
taminmug bir yontemdir. Biyolojik geri besleme ile kalp atiglan ve kas gerilimleri
elektronik bir aragla 6l¢iiliir. Bu 6lgiim 151k ve ses sinyalleri halinde bedendeki bir takim

siireclerle ilgili bilgi vermektedir. Bu geri bildirim sistemi kullanarak viicudumuzun i¢

76 URL: http://www.psychwww.com/mtsite/smpage.htm] and Jerald Greenberg and Robert A. Baron,a.g.€.,
s.518.
77 Fred Luthans, a.g.e., s.144. and Chantal Gosselin and Adrian Taylor, a.g.m., 5.7
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durumu ile ilgili denetimleri daha saglikli yapabilmemiz miimkiin olur.”®

Biyolojik geri besleme ile bireyler yalmz kalp atigalarini degil kas gerilimi,
viicut sicaklig1, beyin dalgalann mide asidi ve kan basincin1 da denetleyebilmektedirler.
Boylece bu yontem hem stresi denetim altinda tutmay: hem de bireyleri stresle ortaya
cikabilecek rahatsizliklardan korumay: saglamakta etkili olmaktadir. Stres altinda ¢aligan
insanlarin  viicut fonksiyonlarinin stresin artmasi ile birlikte azaltilmas: da

saglanabilmektedir.”

2.3.1.6. Davramgs Degistirme ( Behavior Change )

Davramg degistirme, Ozellikle stresin daha ¢ok etkisinde kalan A tipi
bireylerin davranig 6zelliklerinin degistirlmesinde uygulanabilir. Daha 6nce bahsedildigi
gibi bu tiir kisilik yapilarinda yiiksek diizeyde hareketlilik, asir1 hirs ve galigma, zamanla
yarisma ve insanlarlailigkilerde ortaya ¢ikabilecek iletisimle ilgili olumsuz degismeler
dikkat ¢ekmektedir. davramg degistirme ile bu tiir olumsuzluklarin stresli durumlarda
daha olumlu tepkilere doniismesi saglanabilir. Bu yontemle A tipi 6zellikleri tasiyan bir
birey genel olarak daha dinlenmis ve saglikli yanitlar verebilen bir kisilige sahip olur. Bu
konuda yapilan aragtirmalar, davranig degistirme uygulaalarindan sonra A tipi bireylerin

kan basing diizeylerinin 6nemli ¢lgiide diistiiglint de gostermistir.®’
2.3.1.7. Zaman Yonetimi ( Time Management )
Zaman y0netimi, zamanimizin, amaglarimizi, sorumluluklarimizi, zevklerimizi

ve sosyal yagsamumuzin igerdigi etkinliklerimizi bir arada yiiriitebilecek bir bigimde

planlanmasi anlamina gelmektedir.®

" Yiicel Ertekin, Stres ve Yonetim, Tiirk ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisii Yayinlari, No.253,
Ankara, 1993, 5.96. and Robert Kreitner and Angelo Kinicki, a.g.e., s.587.

" Yiicel Ertekin, a.g.e., 5.96.

8 Yiicel Ertekin, a.g.e., 8.96-97.

8 Michael J. BENNETT, Four Powers of Communication: Skills for Effective Learning, McGraw-Hill
Series, 1991, New York s.78.
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Zaman bir kaynak olduguna gore, bu kaynagin etken kullanimi 6nemlidir.
Zamam etken kullanmak; sahip olunan her saati, her dakikay1 belli bir hedef ve amag

dogrultusunda, planlayarak kullanmak olarak tanimlanabilir.

Zamam etken kullanmak i¢in, kisi 6ncelikle bu konuda istekli olmali, ve
kendisine yardimeci olacak aligkanliklar kazanmalidir. Caligma hayatinda bu
aligkanliklarm 6nemi daha da artar. Ayrica, kiside ¢aligma ahlaki nosyonunun gelismesi
gerekmektedir. Caligmanin onurlu bir ugras oldugu ve buna ayrilan zamanin boga
harcanmamasi diigiincesi ¢ok dnemlidir. Boyle bir diigiince, kiginin verimli ve kaliteli ig
iretmesine, dolayisiyla zamani etken kullanmasina neden olacaktir. Bunun yani sira
gliniimiizde artan ve degisen rekabet kogullari zamani geri doniistimii olmayan bir
maliyet unsuru olarak tanimlamaktadir. Zaman etken kullanmak i¢in kazanilmasi

gereken aliskanliklar goyle siralanabilir: *

- Hedef ve amaglarin belirgin olmasi.
- Planlama yapilmast,
- Onceliklerin belirlenmis olmasi,

- Acil durum degerlendirilmesinin yapilmasi gerekmektedir.

2.3.1.7.1. Hedef ve Amagclarin Belirgin Olmasi

Amag, gelecekte sahip olmay: istedigimiz degerler ve kendimizi gérmek
istedigimiz yerdir. Yagamimizda ulagmak istedigimiz "sey" dir. Birgok insan "amaciiz
nedir?" sorusuna bu kapsamda cevap veremezken, giin iginde bir ¢ok amagsiz hedefi de
yerine getirir. Ancak hedefler, bireyi amacina ulagtiracaksa 6nemlidir ve zamanin dogru
kullanilmast ile egdegerdir. Dogru ve belirgin amaglari olmayan insanlarin giinliik olarak
belirledikleri hedefleri gergeklestirmek igin ¢irpinmalar, genellikle diis kirkhig ve
basarisizlikla sonuglanir. Bu durum, zamanin etken kullanilmamasidir. Oysa, belirlenmis
bir amaca ulagmak icin gerceklestirilebilir hedeflerle ¢alismak, ertelenebilir ve
vazgegilebilir igler arasindan hedefe uygun zekice se¢imler yapma olanagim yaratir. Bu

se¢imler, zamam iyi organize etmek ve dogru programlayabilmektir.

82 Asuman Ugur, “Zaman Yonetimi”, Anahtar Dergisi, No:143, 2000, s. 32 - 35.
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Basarili, belirgin ve gerceklestirilebilir hedefler belirleyebilmek igin, bir hedefte

bulunmasi gereken 6zellikler agagida verilmigtir. Hedefler:

- Belirli,
- Olgiilebilir,
- Ulagilabilir,
- Sonuca yonelik,
- Zamanl1 olmalidir.

2.3.1.7.2. Planlama

Planlama, belirlenen hedeflere ulagmak igin gerekli arag ve yOntemlerin
se¢imidir. Bu segimde var olan se¢enekleri belirlemek ve en uygun olanina karar vermek
yaratict diigiinceyi, ileriyl gérme sezisini gerektirir. Ayrica aragtirmalar gostermigtir ki;
etken caligma siiresinin %60’ planlanabilmekte, %40' lik siire disardan gelen etkilere
harcanmaktadir. Planlama yapmak gerekliligine ragmen, ¢ok kolay degildir. Ciinkii
oniinde birgok engel vardir. Planlamanin éniindeki engeller;*

- Amag ve hedeflerin belirsizligi ya da dogru belirlenmemis olmas:,



- Kisa donemli planlar,
- Orta d6nemli planlar,
- Uzun dénemli planlar

2.3.1.7.3. Onceliklerin Belirlenmesi

Planlama yaparken gerekli olan yapilacaklar listesi, Oncelik sirasina gore
hazirlanmalidir. Bu siralamada nispi oncelikleri belirlerken, su sorulara cevap

aranmahidir.

1. Is ya da konu gergekten nemli mi?

2. Isteki amaglariniza katkisi ne olabilir?

Yapilan 6ncelik belirlemesi kisinin amaglarina ve hedeflerine uygun olmalidir.
Onemlilik tespiti yapilan konu 6ncelik sirasina konmahdir. Onemlilik belirlenmesi igin

yapilan analize gore 6nemliler dort gruba aynlir :

- Cok onemli (asi1l amag i¢in mutlaka yapilmali)
- Oldukg¢a 6nemli (yapilmas: gerekli)
- Onemli (yapilmasi faydal)

- Onemsiz (yapilmas: gerekli degil)

2.3.1.7.4. Acil Durum Degerlendirilmesi

Acil durum, ¢6ziimii geciktiginde krize neden olan sorundur. Zamani etken
kullanmada gecikme siiresinin belirlenmesi durumun aciliyetini degerlendirmek
agisindan Snemlidir. Acil durum degerlendirilmesi igin bir takim kriterler vardr.
Bunlar;84

- Cok acil (hemen yapilmasi gerekli)

- Acil (kisa zaman iginde yapilmal)

¥ http://iktisat.uludag edu.tr/dergi/6/atay/atay.html
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- Aciliyeti yok (zaman oldugunda yapilmali)

- Zaman 6nemli degil

2.3.1.7.5. Zaman Yonetmini Engelleyen Nedenler

Degisen diinya ile beraber sorunlartmiz da degismektedir. Ozellikle
zamansizlik, giiniimiiz insan igin en biiyilk sorundur. Bu sorun toplumumuzda da her
kesimden insan: etkilemektedir. Bu sorunun iistesinden gelebilmek i¢in, insanlar diizenli
bir sekilde giinliik yaptiklar igleri bir kenara not etmeli ve bunu aligkanlik haline
getirmelidir. Zamami yonetebilmek ancak Ozyonetimle miimkiindiir. Kendi zaman
yonetiminde basarisiz olan kisiler, bagkalarimin zamanmma kar;i da hassas
olmayacaklardir. Zaman yd&netimiyle istenilen; is ve kigisel zamam dengeleyebilmek,
stressiz ve mutlu bir yagam siirebilmektir.

Isletmelerde zaman y&netimini engelleyen nedenler asagidaki sekilde gruplandiriimigtr.

- Kigisel nedenler,
- Dissal nedenler,
- Orgiitsel nedenler,

- Mekanik nedenler.

Kisisel Nedenler: Insanlarin kisilik yapilan, aligkanliklan, biyolojik ritimleri zaman
yOnetimine yaklagimlarin degistirebilir ve kisiler bilingli ya da bilingsiz zaman
yonetimine engel olabilirler. Zaman yonetimine engel olan kisisel nedenler s6yle

siralanabilir :

Organize olamamak,
Ertelemek,

Siirlincemede birakma,
Kendim yapacagim tutkusu,
Zaman tahminlerinde yanilma,

Hayir diyememek,

® ¢ &6 & ¢ oo o

Masa diizeninin olmayisi.

56



Dissal Nedenler: Zaman yonetimini engelleyen nedenlerden bir kism, kiginin dogrudan
sebep olmadig1 ama galisma verimini diigiinen ve performansim engelleyen nedenlerdir

Bu nedenler;

¢ Ziyaretgiler,

¢ s gezileridir.

Orgiitsel Nedenler: Zaman yonetimini engelleyen nedenler arasinda, igletmelerin
yonetsel ve organizasyonel yapilarindan kaynaklanan nedenler 6nemli bir yer tutar.

Bunlarin baghcalan :

Yetki ve gorev devrinin olmayisi
Karar verememe,

Kriz yonetiminin olmayisi,
Verimsiz toplantilar,

Caligma ortaminin kosullar,
Kuralsiz yazigmalar,

Hizli okuma tekniklerinin olmayisi,

Ogle yemegi ve dinlenme aralarnnin uzamasi,

® & & & & 6 o o o

Sekreterlerin verimsizligi.

Mekanik Nedenler: Teknolojinin biiyiik bir hizla geligtigi giintimiizde, dzellikle iletigim
ve bilgisayar teknolojilerindeki biiylime bag dondiiriiciidii. Ancak bu gelismeler,
kullamlmadiginda ya da amag¢ digt kullamldiginda zaman yonetimini engelleyen

nedenlerden biri olmaktadir.. Bu engeller;

¢ Telefonlar

¢ Teknoloji olarak siralanabilir.
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Zamanin maliyeti yiiksektir. Ciinkii gegen zamamn geri getirilmesi miimkiin
olmadi8 gibi, zaman biriktirilip, depolanamaz da. Ancak herkesin esit olarak sahip
oldugu kisisel bir kaynak olan zamani kullanma bigimini kigi kendisi belirler. Zamanin
dogru kullanimindaki 6n kosul, kisinin istekli ve bilingli olmasidir. Bu istek ve biling
kisinin bir takim yeni aligkanliklar edinmesine neden olacaktir. Planlama bu

aligkanliklardan sadece biridir.

Giiniimiizde ekonomik gelismeler ve rekabet artig1, yonetsel degisikliklere ve
caligma zamaninin kullanimindaki farkliliklara neden olmustur. Artik, denetimei, baskici
yoneticiler yerine 6zellikle bilgi akigimna 6nem veren ve zamanin dogru kullanimina &zen
gosteren yoneticilere ve ¢alisanlara birakmis ve bu tip ¢alisanlara birakilmis ve bu tip

calisanlar daha bagarili olarak nitelendirilmigtir.

2.3.1.8. Stres Plam

Kisinin 3-4 hafta boyunca bagindan gecen olaylan ayrntili bir gsekilde
kaydedip, bunlardan hangilerinin onu hiisrana ugrattif1, duygularim1 ve davranislarim alt-
iist ettigi ve rahatsiz ettiginin aragtirilmasidir. Bundan sonra kisi bu olaylarla ilgili olarak
bir planlama yapabilir. Bu olaylan ortaya ¢ikaracak stres kaynaklari aragtinlir ve
Ogrenilir. Béylece kisi bu olaylara karst davraniglarin1 yeniden programlayacaktir. Bu ise

stresin azaltilmas1 ya da ortadan kaldirilmas1 demektir.®

2.3.1.9. Diger Bireysel Basa Cikma Ydntemleri

Yukarida saydigumiz bireysel basa ¢ikma yontemlerine ek olarak giinliik hayatta

cok kolay yapabilecegimiz su yontemlere bagvurulabilir.

= Saglikh ve dengeli beslenme,
» Dinlenmek igin yeterli zaman ayirma,

= Viicuda zararl her tiirlii aligkanliklardan uzak durma,

% fnci Artan, a.g.e., 5.140.
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» Alkol, sigara ve ilag kullanimim azaltma veya hi¢ kullanmama,

= Hobiler edinme, etkinliklere katilma,

= Masaj yaptirma,

* Dua veya ibadet etme,

» iskolik olmama,

= Kigiler arast iligkileri gliglenlendirme ve siirdiirme,

» s degistirme, tatil yapma,

= Giine giilerek baglama ve hayata farkli bir yénden bakmamiz1 saglayacak
bir inanca baglanma gibi pek ¢ok aligkanlik ¢aligma stresini en az diizeyde

yagamamiza neden olur.

Birgok insan stresle basa ¢ikmada farkli ve fakat etkileri de egit olmayan
yontemleri kullanmaktadirlar. Kadinlar iizerinde, stresle baga ¢ikmak igin kullandiklan
yontemleri igeren bir cahgmanin sonuglan asagidaki tabloda belirtilmigtir.%

Tablo 7: Stresle Basactkmada Kullanilan Yéntem ve Yamtlarla Tlgili Cizelge

Herzaman

Stresle Basa citkmada kullamlan yontemler (%)
(]

Fiziksel hareket 35.9
Bir hobi ile ugragma 272
Icki igme 14.6
Hag¢ veya uyusturucu alma. 8.1

Higbirsey olmamg gibi davranma 29.9
Kendi bagina kalma 34.9

Hakl1 oldugu halde 6ziir dileme 134
Bagkalarin1 suglama 8.1

Ogtinmek 32.7
Bir arkadagla konugma . 56.5
Eyleme gegme 50.5
Sigara icme 22.6
Daha ¢ok kahve. Soda igme ve yemek yeme 42.1
Herseyden uzaklagma 20.8

Kaynak: Yiicel Ertekin, Stres ve Yonetim, Tiirk ve Ortadogu Amme Idaresi

% Yiicel Ertekin, a.g.e., s.97-98.
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Enstitiisii Yayinlari, No.253, Ankara, 1993, .98

Cizelgeden de anlagilacagi gibi en g¢ok bagvurulan yollardan birinin bir
arkadagla konugma, sosyal destek arama ve genel olarak mutlulugu siirdiirme eylemleri

oldugu anlagtimaktadar.

2.3.2. Stres Yonetiminde Orglitsel Basa Gikma Yontemleri

Caliganlar agisindan da istenmeyen stresi Orgiitsel yapimin da yarattifmi,
Ozellikle isletmede iyi yiirimeyen beseri iliskiler sistemi, hatali kariyer geligtirme
caligmalari, yetersiz fiziki c¢evre basht basmma stres kaynagi olmaktadir. Caliganin
bedensel ve diisiinsel yapisim1 olumsuz etkileyen, calisanlarin basar1 ve mutlulugunu
engelleyen is stresinin yOnetimi agisindan isletmeyi yonetenlere de diigen gorevler
vardir. Yonetim bir dizi Orgiitsel diizenleme ¢alismalan yaparak, gercekei politikalar

gelistirerek stres yonetimindeki sorumlulugunu yerine getirmelidir.

Stresle basa ¢ikmada yararlanilabilecek orgiitsel miicadele yontemleri bireyler
fizerindeki iy stresini azaltmak veya onlemek amaciyla gelistirilmelidir. Orgiitsel
stresOrler arasinda yer alan genel politikalar, isletmenin yap1 bozukluklan, fiziksel ortam
yetersizliklerine iligkin olumlu diizenlemeler stres yonetiminin rgiitsel yonii ile ilgilidir.
Adil bir basar1 degerleme politikas1 gelistirmek, kisileraras1 iligkileri aginn Olgiide
katilagtiran bigimlesme ve 6zellesmeyi engellemek, bu yonde yapilacak caligmalarin
baginda gelir. Stres yonetiminde sayilabilecek baglica Orgiitsel miicadele teknikleri

agsagida agiklanmustir.

Ivancevich, Matteson, Freedman ve Philips, orgiitsel stres yonetim hedeflerini

asapidaki sekille agiklamislardir.®’

 Don Helliriegel, John W. Slocum Jr. and Richard w. Woodman, a.g.e., s.258. ve Ivancevich, John M.
and Michael T. Matteson, a.g.e, s. 250.
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Sekil 9: Orgiitsel Stres Yonetim Programlarinin Hedefleri

Kaynak: Don Hellriegel, John W. SlocomJr. And Richard W. Woodman,
Organizational Behavior, Seventh Edition, New York, west Publishing Company,
1995, 5.257

2.3.2.1. Orgiit Ve Yonetim Gelistirme

Yonetim Gelistirme: Bu program orgiit igindeki yoneticilerin islerini daha
etkin yapabilmeleri i¢in yeni arag, teknik ve kavramlarla donatilmalar, karra verme ve
sorun ¢6zme yeteneklerinin gelistirimesi, davranig ve tutumlarinin degistirilmesi i¢in

diizenlenen bigimsel programlardir.

Orgiit Gelistirme: Orgiit Gelistirme, bir biitiin olarak drgiitiin performansin

gelistirmeyi amaglar. Buna bagl olarak Srgiir gelistirmenin amaglar su sekildedir,
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»  Orgiit iiyelerinin inang, tutum ve davramlarim degistirmek,
= Caliganlarin birbirleri ile daha etkin haberlesmelerini saglamak,
» Diisiince, arzu ve 6nerilerini paylasamalarim saglamak,

= Sorunlar tiim agiklig1 ile ortaya koyabilmek.
Orgiit gelistirme programlan iki asamada yapulir;

1. Orgiitiin durumu incelenir, sorunlar ortaya konur,

2. Catigmalar ve sorunlar ele almir ¢6ztim yollar1 bulunur.
2.3.2.2. Meslek Damismanhg

C)rgﬁtsel stres kaynakalrindan etkilenerek, strese giren bir ¢ok calisan ig
doyumsuzlugu igindedir. Bu kisiler galigtiklarin §in kendilerine gore olmadifim ve
gelecek gérmedikleriiglerde ¢alistinldiklarim diigiiniirler. Bu tiir sorunlar bigimsel olarak
isin degistirilmesi ile ¢ozillemez. Bir damigman dogrultusunda bireyin yeteneklerine
uygun bir is diisliniilerek kiginin departman belki de 6rgiit degistirmesi saglanarak mutiu

olmasi saglanabilir.88

2.3.2.3. Stres Danmismanhg

Kisi, orgiit igerisinde karg1 kargtya kaldigs stresi yenmek igin 6nce kigisel baga
¢ikma teknikleri ile ¢6zmeye galigir, istedigi sonuca ulagamayan bireyin 6rgiit igerisinde
damgabilecegi stresle baga ¢ikmada yontemlerin anlatildigi bir departmandir. Bu
danigmanlarin, psikolog veya sosyal psikolog olup stres konusuyla uzmanlagmus

olmalan ¢aliganlarin bagariya ulagsmalarinda yardimei olabilir.*

Bazi orta 6lgekli Orgiitlerde bu tiir damigmanlik gérevini orta diizey yoneticiler

tistlenmektedir. Fakat bu durum genelde calisanlar agisindan ters karsilanip, amacimna

% inci Artan, a.g.e., s.128. ve Yiicel Ertekin, a.g.m., s.93.
8 Keith Davis and John W. Newstrom, a.g.e., 55.468-469.
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ulagilamayabilir.

2.3.2.4. Stres Azaltica Egitim Programlan

Bu tiir egitim programlarn, stresi kisilerin en iyi performans gosterecekleri
diizeye imdirmek amaciyla diizenlenir.program y&neticiler ve ¢alisanlar i¢in ayri ayri

diizenlenir.”

Sahip olduklar1 sorumluluk, islerin yogunlugu ile olusan zaman baskis:
yoneticilerinde belli bir noktadan sonra saghklarma dikkat etmelerini gerektirir. bir
danmigman tarafindan alinan egitim ile stres, kaynaklar1 ve nasil basa ¢ikabilecekleri

konusunda bilgi alir, kendi stres diizeylerini tahmin edebilirler.

Bu tiir programlarda, ¢ahganlarm islerini gerginlik duymadan yapmalar igin
bazi yontemler Ogretilebilir, isin en kisa yoldan nasil yapilacagi, catismalari nasil

dnleyeceklerini anlatan yontemler sunulur ve ¢alisanin bilinglenmesi saglanr.”!
2.3.2.5. Fiziksel Cevrenin Iyi Secilmesi

Calisanlarin stres altina girmelerini saglayan fiziksel kosullar, 1s1 ve 11k
azaltilabilir veya artirilabilir. Guiriiltii azaltilabilir. Fiziksel kosullan degistiremeyen
ydnetim ¢aliganlarm bu stres yapicilardan korunmalar igin kulaklik veya gozliikk temin

edilebilir.

2.3.2.6. isi Yeniden Yapilandirma ( Job Restructuring )

Bu yontem agint ve az ig yiikii, zaman baskilar, is teslimleri, rol ¢atigmalan ve

rol belirsizliklerinden kaynaklanan stresi 6nlemede kullamhir.*?

% inci Artan, a.g.e.,s.129.
! Yiicel Ertekin, a.g.e., 5.93
%2 Patrick E. Connor and Charla Hart Worley, a.g.m., 5.63.
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Sosyo-teknik diizenleme: Fiziksel ¢evre kosullarindan kanaklanan stres
yapicilart ortadan kaldirmak amaciyla, is yerinin fiziksel ve teknik 6zelliklerinin yeniden

diizenlenmesidir.

Isin Genisletilmesi: Belirli bir isin gorevlerinin gesit ve sayisim, fazla beceri
ve sorumluluk gerektirmeden arttirmaktir. Béylece is¢i devri ve devamsizhigi azalmakta,

verimlilik artmakta ve kalite yiikselmektedir.

Isin Zenginlestirilmesi ( job enrichment ): Isin, daha anlamh, yarigmaya
olanak saglayici ve &diillendirici olmasi amaciyla yeniden tammlanmasi ve
yapilandinlmasidir. Caliganlara kendi cabalarinin sonucunda ortaya g¢ikan driinlerin
sahipliginde daha fazla pay vermeyi amaglar. Boylece bu kigiler daha fazla bagimsizlik

ve sorumluluk tagiyacaklardir.

2.3.2.7. Iyilestirme Programlari ( Wellness Programs)

Birgok organizasyon ¢alisanlarina damgmanlik programlarinin yamsira fiziksel
egzersizler Oneriyor. Bazilar ise, ¢alisanlarina iicretli izin vererek galisanlarimin olumsuz

stresten arinmalarin, stresi azaltmalarm ve kendilerini yenilemelerini saglarlar.”

Diinyada ve iilkemizde firmalar biinyelerinde olusturduklari spor salonlar ile
cahisanlarm fiziksel ve zihinsel sagliklarmm iyi duruma gelmesini saglayarak, hem
bireysel hem de 6rgiit karhligim artiracak sonuclan elde ederler”® Bu merkezler,
firmalar icin bir maliyet igerse de, is kazalarimn ve devamsizlifin azalmasi, verimliligin
artmasi, i§ tatminin yiikselmesi, motivasyonun saglanmasi, saglik harcamalarimn
diigmesi, ig giicii doniigiim oranindaki azalamalar ile geri doniisiim saglanir hatta firma

saglikli bir istihdam ile karh konuma geger.”

% Jerald Greenberg and Robert A. Baron, a.g.e., s5.521~ 522.

% John R. Schermerhorn Jr. James G. Hunt and Richard N. Osbom, Organizational Behavior, Sixth
Edition, New York: John wiley&Sons, Inc., 1997, s.414.

9 George R. Violette, “Employee Wellness is Good Business”, The CPA Journal, , Vol.60, No.12,
December 1990, s.90



2.3.2.8. Stres Yonetim Damismanhig

Stres yonetim danigmanhifi yapan firmalar ¢aliganlara birey olduklarim
hatirlatmak, herkes igin hersey olamiyacaklarmi vurgulamak, spor yapmalan igin
tegviklerde bulunarak saglikli ¢alisanlar olusturmak, topluma sosyal bireyler

kazandirmak i¢in ¢aligmaktadirlar.

Yukarida anlatilan stres yonetim tekniklerinden bagka simiflandirmalar
yapilabilir. Stres kaynaklari ile miicadelede problem odakli ve duygu odakh stres
yonetim stratejilerinden yararlanilmaktadir. Yapilan aragtirmalar ise insanlarm her iki

yontemi de kullanarak stresle miicadele ettiklerini gostermigtir.>®

Problem Odakh Duygu Odakli

Yonetim Stratejileri Yonetim Stratejileri
Bireyler igin, Orgiitler igin, Bireyler igin, Orgiitler igin,
=  Gorevleri = Egzersiz
= Zaman yeniden = Egzersiz, imkanlari,
yonetimi, diizenleme = Meditasyon,
= Bir ve rotasyon, ®=  Sosyal =  Peronel
kilavuzdan = Kesinligi destek, giinleri ve
yardim azaltma, = Klinik ticretli izin
alma, » s giivenligi, danismanhk
* Rol =  Sirket I | »  Orgiitsel “
aragtirmast giinleri, destek
= Esnek
caligma =  (Calisanlara
programlar yardim
ve ig boltimil programlar

Sekil 10: Stres Yonetim Stratejileri

Kaynak: Jerald Greenberg and Robert A. Baron, Behavier in Organizations,
Sixth Edition, 1999, s.521

% Jerald Greenberg and Robert A. Baron, a.g.e., 5.520.
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UCUNCU BOLUM
CAGRI MERKEZLERI VE STRES

.

Ugiincii bin yila damgasim vuran en hizhi ve bag dondiiriicti gelismeler, hig
kuskusuz bilgi-islem ve iletisim teknolojileri alaninda yasanmaktadir. Nitekim bu
gelismeler sayesinde, giiniimiizde, diinya, kii¢iik bir elektronik kdy haline doniiserek,
biiyiik bir bilgi ve iletisim patlamas: yagsamaktadir. Her alam etkisini altma alan bu
miithis gelismeler, daha 6nce varolmayan yeni sektrlerin ortaya ¢ikmasina yol
agmaktadir. Bu gelismelerin bir @iriinii olarak, giinlimiiziin gelismis iilkelerinde ortaya
¢ikan ve giderek yayginlagan bu yeni scktdrlerden birisi de telefonla damgma

merkezleridir (Call Centers).

Son 10 yilda ¢agr merkezlerinin sayisinda Snemli bir artis olmustur. Simdi ¢agn
merkezlerinin sayis1 250.000 gibi biiyiik rakamlarla ifade edilmektedir. Bu saymimn
70.000 gibi 6nemli bir kismu USA’de ve geri kalam da bu trendi yakalayan Avusturalya,
Uzakdogu, Bati-Dogu Avrupa, Giiney Afrika ve Giiney Amerika’da dir. USA disinda
kalan iilkelerde son 5 yilda ¢agr1 merkezlerinin sayis1 %20 artis gﬁstermi§tir.97 Cagn
merkezleri adi da verilen bu merkezlerin sayis1 hizla artarken, bu merkezlerde ¢alisan
sayist da her gecen giin artmakta ve merkezlerin faaliyet alanlan da giderek

cesitlenmektedir.

3.1 Telefonla Danisma Merkezlerinin iglevleri ve Faaliyet Alanlan

Bilgi ve iletigim teknolojilerindeki miithis gelismelerin iiriinii olarak ortaya ¢ikan
telefonla damigma merkezleri, belirli bir girketin miisterilerinden gelen telefonlar tek bir
merkeze yonlendiren ve ¢ok sayida telefon operatdriiniin bir arada galistig: yeni bir

sektérdiir. Bu merkezlerin amaglan, The Profiles Call Center sirketi tarafindan yapilan

7 URL:http://olccinc.com/articles.htm
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bir aragtirmaya gfire;98

e Her bir telefon konugmasina diigen maliyeti azaltmak,
¢ Konugma sayis1 arttirmak,

e Satis rakamlarim yiikseltmek,

e Sikayetleri en az seviyeye ¢ekmek,

¢ Yeni miigteriler eklemek,

e Sirketin karliigim arttirmak, seklinde belirtilmektedir.

Bu merkezlerin temel amaci ve iglevi, iglerin bir telefonla kisa bir siire igerisinde
sona erdirilmesini saglamaktir. Bu amagla merkezler, belirli bir girketin miisterileriyle
telefon araciligiyla direkt baglant1 kurarak, miisteri taleplerine cevap vermektedir.”® Bir
baska deyisle, telefonla damigma merkezleri, faaliyet gosterdikleri alanlardaki isleri,
miigterilerin talepleri dogrultusunda telefon araciliftyla kisa stirede sonuglandirmaktadir.
Bu nedenle, bazi uzmanlar tarafindan “iletisim fabrikalan” olarak da adlandinlan bu
merkezler, haftamin yedi giinii 24 saat hizmet vermektedir. Bu bakimdan da bu
merkezlerdeki ¢aligma kogullan, geleneksel biiro ¢alismasindan oldukga farkl: dzellikler

sergilemektedir. 100

Nitekim, bu merkezlerde 24 saat vardiya sistemi tiiretkenlik primi ve fazla
¢alisma gibi farkli yontemler birarada uygulanmaktadir. Gelen telefonlarin 15 saniye
gibi oldukga kisa bir, zaman dilimi i¢inde yamitlandigy merkezlerde, goriismelerinde
miimkiin oldugunca kisa siirede sonuglandirilmas: gerekmektedir. Ayrica isverenler, arzu
ettikleri anda telefon operatdrlerinin miigterilerle yaptiklan goriismeleri dinleyerek,
calisanlar1 denetleyebilmektedirler. Merkezlerin sahip oldugu bu farkli &zellikler
nedeniyle, uzmanlar merkezlerdeki ¢aliyma diizenini, Fordist-Taylorist {iretim

yontemlerinin gegerli oldugu fabrikalardaki kayar bant sistemine benzetmektedirler Jo

Diinya genelinde, ilk olarak finans sektdriinde faaliyete gegen bu merkezlerin,

faaliyet alanlarmin giiniimiizde giderek ¢esitlendigi gozlenmektedir. Turizm, saghk,

%8 URL: http://www.profilesontheweb.com/PITestCr/Assets/docs/steponesurvey.rtf

% Brian Riggs — Marry E. Thyfault; “The Modern Call Center”, Information Week, 10.4.1999, Issue 755,
s.1.

100 URL:http:/ www.iktisat.uludag.edu.tr/dergi/9/06

1T TOBA / 1i¢B:1201 — 9 Kasim 1998.
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sigortacilik ve kozmetik gibi sektorler, giiniimiizde bu merkezlerin faaliyet gosterdikleri
sektrlerin baginda gelmektedir.'® ilk kurulduklarinda banka miisterilerine, bankacilik
islemlerini evlerinden ¢aligma saatleri diginda yapabilme olanag1 saglayan bu merkezler,
simdi seyahat acentalari, hava alanlan, hastaneler, kozmetik iirlinlerinin pazarlanmasi,
satig sonras1 miisteri hizmetleri, bilgisayar destek hizmetleri gibi pek gok alanda hizmet

sunmakta ve faaliyet gosterdikleri sektorler giderek cesitlenmektedir.

Giiniimiizde Amerika Birlesik Devletleri (ABD), Kanada ve Avrupa’da ¢ok
sayida telefonla damigma merkezi bulunmaktadir. 1999 yili verilerine gore;'® ABD’de
70,000 telefonla danigma merkezi bulunmakta ve bu merkezlerde ¢alisanlarin sayisinin
yaklagik olarak 7,000,000 oldugu tahmin edilmektedir. Yine aymi verilere gore
giiniimiizde ABD’de isgiicliniin %3 telefonla damigsma merkezlerinde istihdam edilmekte
ve bu oranin 2002 yilina kadar daha da artmasi beklenmektedir. Buna kargihik 6zellikle
ABD ve Kanada’da bulunan telefonla danigma merkezlerinin giinliik iglemlerden ziyade,
telefonla satiy ve pazarlama (tele-marketing) hizmeti sunduklarn goriilmektedir.
Avrupa’daki merkezler ise; miisteri iligkilerini gelistirmek ve giinliikk islemleri
gerceklestirmek lizere faaliyet gostermektedir. Avrupa’daki merkezlerin ¢ogunlugu
Ingiltere ve Irlanda’da bulunmaktadir. Nitekim, Uluslararas1 Ticaret Biiro, Uzman ve
Teknik Personel Federasyonu FIET tarafindan hazirlanan bir rapora gore'® Avrupa’da
faaliyet gosteren 6,000 telefonla damisma merkezinin yansindan fazlasi Ingiltere’de
bulunmakta ve Ingiltere bu anlamda diinya piyasasiin %38’ini elinde
bulundurmaktadar.

3.2 Telefonla Damisma Merkezlerinde Galisanlann Genel Ozellikleri ve
Kargilagtiklan Baghca Sorunlar

Telefonla danigma merkezlerinde ¢alisanlarin 6zellikleri incelendiginde; baglica
iki onemli ozellik hemen goze carpmaktadir.!”® Bunlardan ilki; telefonla damigma

merkezlerinde ¢alisanlar, genellikle birden fazla yabanci dil bilen ve etkin bilgisayar

12 Aysegiil Ozsan, “Zaman Kaybina ilag Bulundu”, Hiirriyet Finans 99, 24 Kasim 1999, s5.6.
193 hitp://www.callcenternews.com/resources/stats_hr.shtml.

1% URL:http://www.iktisat.uludag.edu.tr/dergi/9/06

15 URL:http://www.workforce.com and URL:http://www.per-com.com/?source=overture
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kullanma bilgisine sahip nitelikli isgiiciinden olusmaktadir. ikincisi ise; bu merkezlerde
calisanlarin dortte ticli kadin isgiliciinden olugsmakta ve bunlaninda ¢ogunlugu 30 yasin
altinda bulunmaktadir. Bir bagka deyigle, telefonla damigma merkezlerinde; nitelikli,

geng ve ¢ogunlugu kadin olan iggiicii istihdam edilmektedir.

Bu merkezlerde calisanlar, 24 saat vardiya sistemi ile c¢aligmaktadir. Buna
karsilik, belirli siire i¢inde yanitlanan telefon sayis1 ve miisterilerine davramig bi¢imlerine
gére de iicretlerine ek olarak tegvik edici iiretkenlik primi almaktadir. Ayrica, fazla
caligma uygulamasina da bagvurulan bu merkezlerde ¢alisanlara bildikler her yabanci dil
igin belli bir miktar ek ficret ddenmektedir. Ornegin, UPS adht bir telefonla damsma
merkezinde calisan bir telefon operatorii ayda net 1.200 dolar iicret almakta, buna
karsilik; bildigi her yabanci dil igin c¢aligana iicretine ek olarak, 100 dolar

ddenmektedir.!%

Giiniimiizde, gelismig iilkelerde telefonla danmisma merkezleri ile bu
merkezlerde calisanlarin sayisi hizla artmaktadir. Bir bagka deyisle, sayilar1 her gecen
giin artan bu merkezler, giinimiizde geligmis lilkelerde giderek daha fazla isgiicline
istihdam olanag1 sunan yeni bir sektér haline déniigmektedir. Nitekim, daha &ncede
belirtildigi gibi; O6rmegin ABD’deki telefonla danisma merkezlerinin sayisi 70,000’e
ulasirken, bu merkezlerde calisan sayis1 da yaklasik 7,000,000°a ulagmistir. Diger
taraftan; Avrupa iilkelerinde de bu merkezlerde calisan sayisi giderek artmaktadir.
Ornegin, en fazla telefonla damsma merkezine sahip lilke olan Ingiltere’de yalmzca tek

bir sirketin galigan sayis1 yaklagik 200.000°e u1a§1m§t1r.1°7

Bu gelismelere kargmn, her alanda oldugu gibi, bu merkezlerde de ¢aliganlar
cesitli sorunlarla karg1 kargiya kalmakta ve bu sorunlarin dogal bir sonucu olarak da, bu
merkezlerde yiiksek bir isci devri yasanmaktadir'® Nitekim, bu merkezlerde
calisanlarn kargt karsiya kaldig:i sorunlanm belli bagh ii¢ grup altinda toplamak

miimkiindiir.'%

Cagr1 merkezlerinde galisanlarin karsilastiklan sorunlardan ilki, bu merkezlerde

1% http//www.callcenters.com.aw/employee_turnover.htm
7 TUBA, a.g.e., 5.2

198 hittp://www.callcenters.com.aw/employee_turnover.htm
19 Brian Riggs and Marry E. Thyfault, a.g.m., s.5.
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¢alisanlarin yasadiklari yogun stres ve belirli saglik sorunlandir. Telefonlarin ¢ok kisa
bir siire iginde sonuglandirilmasi geregi, goriismelerin igveren tarafindan istenildiginde
denetlenebilmesi telefon operatdrierinin yogun stres yasamasina neden olmaktadir. Diger
taraftan igin siirekli bilgisayar baginda ve belirli hareketlerin tekrarlanmasim
gerektirmesi de bu merkezlerde ¢aliganlarin gesitli saglik sorunlarryla kargilanmasina
neden olmaktadir.. Ayrica isin siirekli konugmay: gerektirmesi, telefon operatdrlerinde
ses kisikl1g1, bogaz tahrigi gibi iist solunum yolu hastaliklarinin daha sik goriilmesine yol
agmaktadir. Bu merkezlerde gahsanlarin kargilagtiklan ikinci sorun grubu ise, isin rutin
olmasi, yani miigterilerden gelen telefonlarin belirli bir siire i¢inde yamtlamasim
gerektirmesi ile ¢aliganlara kendilerini gelistirme ve mesleklerinde ilerleme olanag:
sunamamasidir. Nihayet ii¢iincii ve son sorun grubunu ise bu merkezlerde ¢alisan telefon
operatérlerinin sendikal Orgiitlenme ve toplu pazarlik sorunlan olusturmaktadir. Yapilan
arastirmalar igverenlerin bu merkezlerde ¢alisan telefon operatorlerinin  sendikal
orgiitlenmelerini engellemek igin gesitli yontemlere bagvurduklarim goéstermektedir.
Nitekim, igverenlerin pek ¢ok ¢ogu, yeni agtiklan telefonla damsma merkezlerinde
calisanlar: toplu s6zlesme kapsami disinda tutarak ya da yiiksek is¢i devrini sendikal
Orgiitlenmeyi Onleyici bir ara¢ olarak kullanarak, ¢alisanlarin sendikal orgiitlenme ve
toplu pazarlik haklarim kullanmalarina engel olmaya ¢alismaktadirlar. Bu durumda, bu

merkezlerde ¢aliganlar agisindan 6nemli sorunlar dogurmaktadar.

3.3.Cagn Merkezi ve Teknoloji

Cagr1 merkezleri ile teknoloji arasindaki iliskiyi iki tarafli incelemek gerekir.
Birincisi miisteri ile teknoloji, ikincisi ise ¢aligan ile teknoloji arasindaki iligkidir. Son
yirmi yilda teknolojinin hizi, miisterilerin algilayamayacag) hizda gelismistir. Oyle ki
miisteri, sunulan iiriiniin nasil kullamldigini temel islevleri ile 6grenmekte, fakat
firiiniin olusumunda gergeklestirilen agsamalar1 bilmemektedir. Miisteri ¢agr1 merkezine
ulastirdigi sikayetin hemen ¢6ziim bulacagim diistinmekte ve siirecin nasil igleyecegini
tahmin edememektedir. Bu nedenle, Sekil 11° de goriildiigii gibi, miisterinin neyi nasil
bildigi ile teknolojinin gereklerinin ugurumu bilylimiis ve bir ile iki dakika iginde
¢6ziime ulagmak zorlagmus ve bu ¢oziimii saglamas1 gereken sistemi yiiriiten insan giicii

zorlu, stresli bir yapiyla kars: karsiya kalmugtr.
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Sekil 11: Miigsteri bilgisi - teknoloji arasindaki iligki

Kaynak: Stephan Coscia, Tele-stress, Relief for Call Center Telephone Stress,
Second Edition, 2001, s.13

Bugiin, birgok firma, internet sitelerinde sik¢a sorulan sorular formatinda
kolaylikla ¢oziilebilecek problemleri ortadan kaldirmaktadirlar. Boylece call-
center’larda daha zorlu telefonlan1 cevaplama geregi olugsmustur. Oysa, kolay ve
rahatlikla ¢oziilebilecek problemler, call-center ¢alisam1 igin bir mola 6zelligini
tasimaktadir. Teknolojideki bu hizli degisim, sekt6ér ¢aliganlarini stresle kronik olarak
yiz ylize getirmekte ve yapilan igin kalitesi bakimindan stres yOnetimi ¢Oziilmesi
gereken en Snemli konu haline gelmektedir. I yiikiindeki bu dengesizlik call-center’lan

en stresli i yerleri kategorisinde gérmemize neden olmaktadir.'*

Calisanlarin
miigterilerin sorunlarina en kisa siirede cevap vermeleri i¢in teknolojideki hizli degigim
ile ¢agr1 merkezlerinin kullandiklar1t ACD, FAQ (Frequently Asked Question) ve IVR
(Interactive Voice Response) gibi sistemlerin kullamimumn 8grenilmesi ve serilestirilmesi
gerekmektedir.!!! Gelistirilen bu sistemler ile ¢alisanlar problemlere hizli ¢6ziim bularak
zaman baskisim {istlerinden atmakta ve stres diizeyleri azalmaktadir. Yukarida

anlatilanlar 15131nda teknoloji bir yandan ¢aliganlar {izerinde stres yaratirken bir yandan

1o Stephan Coscia, Tele-stress, Relief for Call Center Telephone Stress, Second Edition, 2001, s.13.
N Samuel Greengard, “Planing is Key to Call Center Success”, Workforce, June 1999, Vol.78, No.6,
p-123.
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da stres diizeylerini azaltmaktadir.

3.4 Cagn Merkezi ve Miigteri Memnuniyeti

Giderek miisteri odakli olan ve miisterinin kural koyucu olarak

nitelendirilebilecegi bu sektdrde ¢alisanin fiziksel ve duygusal durumunu kontrol ederek

planli ve stressiz bir organizasyon yapist olusturmaktadir.

Diinyadaki birgok call-center miisteri memnuniyetinde olduk¢a biiyik

rahatsizliklara neden olmakta, bu doéngii yapilan isin de kalitesini diiglirmektedir.

Oncelikli dnlenmesi gereken temel noktalar agagida belirtilmistir. 12

1y

2)

3)

4)
5)

Is yogunlugu 6nceden tahmin edilmeli, ¢agr1 merkezinin elemanlan islerin
hacmine goére belirlemek gerekmektedir. Elemanlara, organizasyon yapisi,
amaglan, hedeflerini diisinme ve buna gore davramlmas: gerektigi
Ogretilmelidir.

Elemanlarin egitiminde telefon ile iletisim yetenegi, ise yogunlugu, yeterli
bilgiye sahip olup olmadig test edilmelidir.

Geleneksel, hiyerargik emir-komuta zincirinin ve sikayetlerin personeli
demoralize etmesi ve performans ve buna baglh olarak kalitenin diigmesi
degisimi (diigmesi) engellenmelidir.

Zaman kisit: olsa da 6rgiitsel iletisim saglanmahidir.

Ergonomik yap, fiziksel yer ve yeterli 151k saglanarak fiziksel kosullar uygun

hale getirilmelidir.

Yukanida belirtilen bes nerinin gergeklestirilmesi igin ¢agr1 merkezi elemenlarinda

(agent), olmas: gerekenler agagida madde madde verilmistir.'"?

2 Dayton Fandray, “Five Tips for Successful Call Centers”, Workforce, September 2000, Vol. 79, No. 9,

?1335.

Stephan Coscia, a.g.e., s.13; Jennifer Koch Laabs, “Overload: What’s Causing It, and How to Solve It”,
Workforce, January 1999, Vol.78, No.1, pp.30-37 and Nancy L. Breuer, “Core Competencies Explained”,
Personnel Journal, June 1993, Vol. 72, No. 6, p. 58.
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= Miisteri tiplerini iyi tanimali,
Giin igerisinde kargilacagi miisteri tipleri arasinda elemenlar: strese yonlendirebilecek iki

tip miisteri tipi vardir.'"* Kizgin miigteri, ne istedigini bilmeyen miigteri.

PEAK (ZIRVE)

Olumsuzl

BASLANGIC
NOKTAST

Sekil 12: Konugma siireci

Kaynak: Stephan Coscia, Tele-stress, Relief for Call Center Telephone
Stress, Second Edition, 2001, s.37.

Kizgm miisteri, ¢agr1 merkezine telefon agmadan 6nce kendince hakli oldugu bir konuda

kizgilk yasayan kisidir.

Sekil 12°de goriildiigii gibi miisterinin bu davranisi iki sonucu ortaya gikarmaktadir:

1) Cagn Merkezi ¢aligan1 giin iginde birka¢ dakikada sorunlan ¢6zebilecek hiza
eristiginde, sinirli bir miisteri baskisiyla tlim  motivasyonunu
kaybedebilmektedir.

2) Miisteri sonuca giderken Oniine ¢ikan bir engel ile ¢6zlimii miimkiin sorunlarm

iyilestirilmesine de yardimci olmamaktadir.

114 Stephan Coscia, a.g.e., s.31.
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Bu tip miisteriler karsisinda elemanmin davrams bigimi Sekil 13’de goriildiigii gibi

Yanitlama ve Huciim olmak iizere iki boyutludur.

Yanitlama

— Miigteri doyumunu saglama — Sesin yiikselmesi

— Yavas nefes alma —> Hizli konugma

—> Ses tonu ayarlamasi — Saldirganlik

— Dogru kelimeler — Problem ¢6ziimiinden uzaklagsma

Sekil 13: Cagr1 Merkezi elemaninin 2 segimi.
Kaynak: Stephan Coscia, Tele-stress, Relief for Call Center Telephone

Stress, Second Edition, 2001, s.35.

e Higbir zaman miisteriye ters cevap verilmemelidir. Bu davranigin uygulanabilirligi
yoktur ve profesyonel bir davranis degildir.

e Miisteriyi rahatlatacak yapici diyaloglara girilmeli,

¢ Miisteri sakinlesince, problemin ¢6ziimii igin bir strateji gelistirilmeli, ¢aligan, Sekil
14’ te belirtilen algoritma gergevesinde miisterilerin problemlerine ¢6ziim bulmaya

caligmalidar.
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Problem

'

Hersey kontrol
altinda m1?

v

Problem
¢ ¢oziilebilir mi?

j

Problem ¢6ztimii

Problem ¢6ziildii mii?

Yoneticiye
danigiimals

A 4
Agiklayic
sorular ( problem [¢
coziicii ) —————————

v

Problemin tam
olarak
anlasilirh@

:

Problemi nasil
¢czecegini
biliyor musun?

Problem
¢oziildii

Sekil 14: Problem Coziimii Diyagram:

Kaynak: Stephan Coscia, Tele-stress, Relief for Call Center Telephone
Stress, Second Edition, 2001, s.45
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Miisteri konugmadan mutlu ayrilmali.

Ne istedigini bilmeyen miigteri ise, yapilan telefon konusmasi siwrasinda tam olarak

isteklerini belirtemeyen miigteridir. Bu tip miisteri karsisinda, zaman kayb: yasanmamasi

igin;

Dogru sorular sorulmal,
Miisteriye segenekler sunulmall,

Problem hakkinda notlar alinmaly ve miisteri yonlendirilmelidir.

Cagn merkezi ¢aliganlarin miigterilere karsi olmas: gereken genel davramg bigimleri

su sekilde 6zetlenebilir:

Miisterilere kars: kibar ve anlayisli olmali,

Karsilagabilecegi sorunlan énceden tahmin edebilecek bilgiye sahip olmali,

Kansik problemleri ¢6zebilecek analitik diisiinceye sahip olmals,

Problemleri en kisa siirede ¢6ziime ulagtirmals,

Yapilan iglemlerin miisterinin yararina oldugunu belirtmeli,

Kullandig: dili ¢ok iyi bilmeli ve dogru kelimeleri segmeli,sinirli bir yapiya sahip
olmamali,

Telefonda ses tonu iyi duyulmals,

Selamlalama ile konugmaya baglamals,

Gelen her sikayetin pazarlama ve iiriin gelistirme departmanlar1 ig¢in kaynak
oldugunu bilmeli,

Bagli bulundugu girketin {irtinlerini iyi tanimali ve sirketine glivenmeli,

Miisteriyi dikkatlice dinlemeli ve sorunu tespit etmeli,

Miisterinin soziinii kesmemeli, s6zii kesilen miigteri kendisinin dinlenmedigini

hisseder ve rahatsiz olur. Konugmanin y6nii degisir.

Miisteri tiplerinden, zaman baskisindan ve takim liderleri tarfindan denetlenmekten

kaynaklanan stres halinde yapilmasi gerekenleri Stephen Coscia 10 madde altinda
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toplarmgtir. Bunlar;'"®

Diiriist olmak,

Stresi belirlemek,

Diizenli nefes almak,

Akilcr diigiinmek,

Bulundugun ortami o an igin degistirmek,

Bildiklerini unutmak,

NS RN

Stres sonucu tiz ve titrek ¢ikan ses igin meyve suyu ve su gibi igicekler

bulundurmak,

®

Pozitif diigtinmek,
9. Miisterlerden sorumlu olmadigim, onlara sadece yardimci oldugunu bilmek,
hatirlamak,

10. Kétiiliige kotiliik ile cevap vermemek, misilleme yapmamak.

Cagn Merkezlerinde stres iizerine yapilmis bu arastirma, saglik sektorii, ev
dekorasyonu, araba kiralama gibi biinyesinde ¢agn merkezi bulunduran isletmelerde 158
kisi iizerinde yapilmistir. Bu ¢aligma sonrasinda 21’inin olaylan bir arkadaslan ile
paylastiklarini, % 15’ inin agik havada yiiriidiiklerini, % 8’inin depresif davramglar
sergilediklerini ortaya ¢ikmigtir. Calisanlarin % 18’ inin giin boyunca besten fazla, % 25’
inin bir stresli olayla karsilastiklan belirlenmigtir. Stresin etkileri konusunda bilgi almak
isteyenler, % 39 ile stresin saghga etkisi, % 33°liik kismu ise stresin, isteki verimliligi ne
derece etkiledifini dgrenmek istediklerini belirtmislerdir. Sonuglar mantikli ve hassas
calisanlara gore siuflandinildiginda, her iki grup calisam da en fazla kizgn
miisterilerden etkilenmektedirler. Fakat, bu oran, hassas ¢alisanlarda % 56 iken, mantikl
calisanlarda % 35°dir. Stresli olay sonras1 mantikh ¢alisanlarin % 22’si ytirtimeyi, % 22°
si arkadaslan ile durumu paylagmayi tercih etmelerine ragmen hassas ¢alisanlarin % 32’
si sinirlendiklerini belirtmislerdir. Hassas g¢alisanlar giin boyunca bir ¢ok stresli olayla
karsilasirken, bu oran mantikli ¢aliganlar i¢in degerlendirildiginde ¢alisanlarmn % 30’ su

bir stresli olayla kargilagmaktadirlar.

15 Stephan Coscia, a.g.e., ss.86-91
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DORDUNCU BOLTUM

HIZMET SEKTORUNDE YAPILAN BIR UYGULAMA

4.1. Aragtirmanin Amaci ve Kapsami

Giinlimiizde teknolojinin hizla ilerlemesi, isteklerimizi daha ¢abuk elde etmemiz
icin ig icin kullanilan sistemden oturma diizenine kadar herseyin tam ve saglam bir
sekilde kurulmasi, isletmenin refah ve karh bir iiretim veya satig saglayacagimi
gistermez. Tek bagina ne teknoloji ne de tam bir tesis higbir zaman igletmeyi basariya
gotirmemektedir. Basartya giden yol, ¢alisanlarin saglikly, isini bilen, kaliteli bireyler

olmasi ile saglanmaktadar.

Bu diisiinceden yola ¢ikarak, insana yatinm yapmak, basar i¢in ilk adimdir.
Insana yatiim yapmak, bireyin ¢alistig1 isi bilerek ve severek yapmasi icin gereklidir.
Caliganin isini bilerek yapmasi, verilecek teknik konularda egitimlerle, severek yapmasi
da ¢aligma i¢in uygun ortam hazirlamak, iligkileri iyi kurmak, ¢aligana birey oldugunu
hissettirmek, fikir sormak, odiillendirmek, i tamimlarim iyi yapmak gibi konularda
hassasiyetli davranmak ile gergeklesmektedir. Bir igyerinde sayilan bu degerlerin varhigy,

¢alisan1 mutlu edebilmekte yoklugu ise mutsuzluga ve strese itmektedir.

Caliganlanin is ortaminda en fazla karsilagtiklan stres sorunun ne oldugu, onu
olusturan faktorleri, stresle basa ¢ikmak igin uygulanmasi gereken yontemleri ve stres
sonuglarim1 igeren bir arastirma yapmak amaciyla tez ¢aligmasina baglannmg ve
uygulama alam olarak 6zellikle miisterilerle siirekli irtibat halinde olan hizmet sektorii
belirlenmigstir.  Arastirma, ¢agr1 merkezlerindeki stresin diizeyini, cagr1 merkezi
calisanlarmin etkilendikleri stres kaynaklarini belirlemek ve stresle basa ¢ikma
yontemlerini ortaya ¢ikarmak, yine aym sektérde faaliyet gosteren bankalarin

miisterilerle siirekli ylizyiize ¢aligsan sube elemanlaninin, stres kaynaklan ve stresle basa
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¢cikma yontemlerini kargilagtirmak amaciyla yapilmagtr.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu boliimde aragtirmanin nasil yapildigi, anket formlarimn nasil hazirlandig: ve

ornek kiitlenin nasil segildigine iligkin bilgilere yer verilmektedir.

4.2.1. Veri Toplama Yoéntemi

Hizmet sekt6riinde faaliyet gosteren bir telekomiinikasyon girketi biinyesinde yer
alan ¢agr merkezi elemanlar ile bankada miisteri ile direkt irtibat halinde olan personel
aragtirmamizin ana kiitlesini olugturmaktadir. Aragtirma bulgulari, ana kiitle igerisinden
segilen 6rnek kiitleye hazirlanan anket formlarinin uygulanmasiyla elde edilmigtir. Yani,
Ornek kiitlenin analiz edilmesi ve bilgi toplanmasi1 yapilan anket ¢aligmasi ile

saglanmigtir.

Anket formu, anket formunu cevaplayacak kisiye hitaben yazilmig bir tanitim
yazisi ile baglamakta ve dort bolimden olusmaktadir. ilk boliimde, calisanlarin
demografik &zelliklerini ortaya ¢ikaracak 9 soru sorulmustur. Ikinci boliimde,
calisanlarda stres yaratabilecek stres kaynaklarina iligkin 15 soru iigiincii béliimde,
deneklerde stres sonrasi nasil tepkilerin meydana geldigi ortaya gikariimaya ¢aligilmugtr.

Dérdiincii boliim olan son boliimde, deneklerin kisilik tipleri belirlenmeye galigilmistar.

Anket ¢agn merkezi ve bankalarda galisan elemanlarin stres diizeylerini, daha
¢ok hangi stres kaynaklarindan etkilendiklerini, strese nasil cevap verdiklerini ve kisilik

tiplerini ortaya koymaya ¢alisan bir testten olugmaktadir.

4.2.2. Ana Kiitle ve Ornek Kiitlenin Segimi

Ornek kiitle, hizmet sektériinde ¢alisan bir telekomiinikasyon sirketi biinyesinde
faaliyet gosteren siirekli telefonda miisteri ile irtibat halinde olan ¢agri merkezinin

elemanlar ile bir bankanin subelerinde birebir miisteri ile yiizyiize irtibat halinde olan
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bireysel pazarlama elemanlar: ile yapilmstir.

Arastirma kapsamina alinan 50 ¢agrni merkezi ve 50 banka personeline anket
formlan elden teslim edilerek, anket formu ¢aligmasi yapilmigtir ( Bkz. Ek.1.). Veriler,

daha 6nce de belirttigimiz gibi, bu anket formu ile saglanmugtir.

4.2.3. Arastirmada Kullanilan istatistik Yéntemler

Anket ¢aligmasinda kullanilan test, 5° 1i Likert 6l¢egine gére hazirlanmigtir. Bu
degerlendirmeye gore; 1. ve 2. Slgek calisanlarin anket ¢alismasinda sorulan diigiincelere
katilmadiklarini, 4. ve 5. olgek ise aym goriigte olduklarimi gostermekte, 3. Slgek ise,
sorularda verilen durumla bazen karsilagtiklarim1 gostermektedir. 50 gagr1 merkezi ve 50

banka personelinden alinan anket formlari
Testin degerlendirilmesinde SPSS programindan yararlamilmig ve verilerin

aritmetik  ortalamast almmgti. Herbir soru demografik Gzelliklere gore

degerlendirilmigtir.

4.3. Aragtirma Bulgulaninin Yorumlan

Arastirma verileri istatistiki yOntemlerden aritmetik ortalama ydntemi
araciligiyla degerlendirilerek, ¢cagr merkezi elemanlan ile banka elemanlarinin sorular

kargisindaki genel diisiinceleri Tablo 8.de verilmistir.
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Soru1_

Tablo 8: Arastirmadan Elde Edilen Bilgilerin Genel Sonuclar

Soru 2

Soru 3

Soru 4

Soru 5

Soru 6

Soru 7

Soru 8

Soru 9

Soru 10

Soru 11

Soru 12

Soru 13

Soru 14

Soru 15

Soru 16

Soru 17

Soru 19

Soru 20

Soru 21

Soru 22

Soru 23

Soru 24

Soru 25

Soru 26

Soru 27

Soru 28

Soru 29

Soru 30

Soru 31

Soru 32

Soru 33

Soru 34

Soru 35

Soru 36

Soru 37
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Verilerin Degerlendiriimesi

45

4.0

35

—&—Caligmanin

3,0 Uygulandifi Alan

! Gagin Merkezi
225 —&— Caligmanin
> Uygulandifji Alan
8 2,0 Banka

1,5

1,0

0,5

0,0 L

N 9 6 A Q\\@@Q@&¢@@%Q%¢@%6
' Sorular

Sekil 15: Verilerin Degerlendirilmesi

Yukarida verilerin degerlendirilmesi ile ilgili olan sekil ve tablo da goriildiigii
gibi bazi durumlar ( zaman baskisi, fiziksel kosullar, ¢aligma diizeni vb. ) ¢agri merkezi
icin olumsuz goriiniirken bazi durumlardan da ( rol gatigmasi, rol belirsizligi, kararlara
katilamama vb. ) banka elemanlarimin fazla etkilendikleri goriilmektedir. Sekil
Ustlindeki sorularin degerlendirilmesi 1-5 arasinda yapilmig olup 5° e dogru yapilan
segimler sartlarin olumsuz ve stresten etkilenme diizeyinin yliksek oldugunu
belirtmektedir.
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4.3.1. Stres Kaynaklarina iligkin Sorularin Dagilimi

Gagri Merkezi - Banka
Stres Kaynaklarina lliskin Sorularin Dagilimi
45
4
35
v 31
£ 25 —o—Gagn Merkez
) 2 L —i—Banka
Q454
1+
0,5 +
2 0 . i NN . o — - e e R
1 2 3 4 § 6 7 8 g 10 11 12 13 14 15
Sorular

Sekil 16: Cagri Merkezi-Banka Stres Kaynaklarina Iliskin Sorularin Dagilim

Sekill6’ dan da belli oldufu iizere ¢agr1 merkezi elemanlar1 6ncelikli olarak
zaman baskisindan ¢ok etkilenmektedirler. Bu faktérii takip eden stres kaynaklari, arag
ve gereglerin bozulmasi, sistemin arizalanmasi, ¢aligma diizeni ki bu 6zellikle vardiyali
¢aligma diizeninden kaynaklanmaktadir. Buna karsin banka elemanlari, igyerinde rol
catigmasi, rol belirsizligi, isle ilgili kararlara katilamama gibi personeli mutsuz
edebilecek bazi faktdrlerden ¢agr1 merkezi elemanlarina oranla daha fazla etkilenirler.

Diger faktorlerin etkileri, Tablo 8’ den ayrintili olarak incelenebilmektedir.
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4.3.2. Stres Belirtilerine iligkin Sorularin Dagilimi

Cagri Merkezi - Banka

Stres Belirtilerine lliskin Sorularin Dagilimi

Degerler

Sorular

—&—Cafin Merkezi
—— Banka

Sekil 17: Cagri Merkezi — Banka Stres Belirtilerine Iliskin Sorularin Dagilim

Yukaridaki sekilde ¢agr1 merkezi ve banka elemanlarinda ayni stres belirtileri
hemen hemen aynmi oranlarda goriilmektedir. Cagr1 merkezi ve banka elemanlarinda
yorgunluk, gerginlik ve sinirli bir yap: stres sonucu olusan belirtilerdir. Ayn1 zaman da
stres sonucu kullanilan kotii aligkanlik olarak nitelendirdigimiz alkol, sigara gibi

maddelerin kullanim oranlar1 ve saglik problemleri agagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 9: Alkol- Sigara kullanimi

Sigara Kullaniyor

Sigara-alkol kullaniyor

Higbiri

agr Merkezi

27

2

21

Banka

27

1

22
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Gagn Merkezi Saghk Problemieri

. bodaz agrisi
tansiyon dﬂsﬂkltlgn_ %5bag donmesi kulak agrisi
%1 yok wa %3
%13 od
ses kiskig ' -1 gérme sorunu

oksOrik"

o . %4
3 T~ %t
bogaz kurulugu mide :)ulantls l‘_\\ - garpinti
o —_ %4 %5
%1 -
yorgunluk

%1

uykusuziuk " bel agris
%4 %1

~._ mide adrisi
%16

omuz-boyun agrisi_
%1

t
bagirsak bozulmasi .
%1 b bag agrisi
%31

[ bodaz agrisi

[ bas dénmesi

[ kulak agrist
Ogdrme sorunu

E carpmti

[J mide agrisi

Mbag agrist

C1bel agrsi

B bagrsak bozuimasi
[£1omuz-boyun agrisi
Juykusuzluk
Oyorgunluk

bogaz kurulugu

E1 mide bulantisi

I ses kisikhgi

W okslirik

tansiyon dlisakitga
Oyok

Sekil 18:Cagri Merkezi Calisanlarinda Goriilen Saglik Problemleri

Banka Saglhk Problemleri

bogaz kurulugu
! - _garpmt
oksiirik . yok 9drmesorunu " %8

%1 - \\ %9 %4

Vz mide agrisi

%25

‘uykusuziluk
%1 yorgunluk
%4

\

omuz-boyun agrist
%1 '
bel agrisi
%6

bag agrisi
%40

[ gérme sorunu
pgarpinti

O mide agrisi
Obas agrsi

bel agrisi
Jomuz-boyun agrisi
uykusuziuk

O yorguniuk
mbogaz kurulugu
foksuruk

Oyok

Sekil 19: Banka Calisanlarinda Goriilen Saglik Problemleri
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Cagr1 Merkezi ve Banka caliganlarinda goriilen saglik problemleri arasinda en
fazla rs-astlanan bag agrisi ve mide agnisidir. Cagr1 merkezlerini bankalardan ayiran bir
ozellik de caliganlarda goriilen hastaliklardir. Ses kisiklifi, bogaz kurulugu, mide
bulantisi, bag donmesi ve kulak agris1 bu farkliliklara drnek verilebilir. Cagr1 merkezi
elemanlarinin giinboyu telefonla miisterilerle konusmalar1 zellikle bogaz ve kulakta
agrilara neden olmaktadir.

4.3.4. Kigilik Tipi Belirleyen Sorulann Dagilimi

Kisilik Tipi Tespiti

& Cagn Merkezi
—— Banka

Degerler

Sorular

Sekil 20: A-B Tipi Kisilik Dagilimi

Cagn Merkezi ve Bankada uygulama kapsamia alman kisilerin A veya B tipi
kisilize sahip olduklarin1 belirleyebilmek amaciyla ankette 31- 37 arasi sorularn
cevaplandirilmasi istenmistir. A tipi kisilik “1”, B tipi kisilik “0” olarak kodlanmugtir.
Verilen cevaplar is13inda uygulamanin yapildigs ¢agri merkezi ve banka elemanlarinin A
tipi kisilik sergiledigi goriilmiigtiir. Islerine iskolik derecesinde bagimli olup
olmadiklarin1 8lgmek amaciyla sorulan soru igin her iki grupta da gogunlukta “0” cevab:
alinmigtir. Elemanlarda belirlenen A tipi kisilik daha once “Bolim 2” de kisinin
kendinden kaynaklanan stres kaynaklari adli kisimda ayrintih olarak incelenmis, bu
kisilik tipinin stresli bir yagantiya sahip oldugu ve stresi yasamasinn daha kolay oldugu
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belirtilmigtir.
4.4. Verilerin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Anket formunda formu dolduranlann cinsiyetini, yagini, medeni halini, egitim
durumunu, son isindeki ¢aligma siiresini ve bu iste calisma sebebini belirleyebildi§imiz
demografik o6zelliklere yonelik sorular verilmistir. Bu maddelerle ilgili genel bilgiler

agagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 10: Uygulamaya katilanlarin cinsiyet dagihm

Cinsiyet Kadin Erkek
Cagn Merkezi |39 11
Banka 35 15

Anket formuna, ¢agn merkezinde cevap verenlerin 39’ u kadn, 11° i erkek ve

bankada cevap verenlerin 35 i kadin 15’ i erkektir.

Tablo 11: Uygulamaya katilanlarin yas dagilim

Yas 20'den kigik |20-25 25-35 35'den biiyiik
Cagn Merkezi |1 40 9 yok
Banka 5 8 37 0

Cagr1 merkezlerinde, anket formunu cevaplayanlar, bankadakilerden daha geng

yas grubuna girmektedirler.

Tablo 12: Uygulamaya katilanlarn egitim dagihm

- , —_ . |Yiksek
Egitim Ortaokul Lise Universite Lisans
Cagn Merkezi |Yok 7 42 1
Banka Yok 10 40 Yok

Egitim diizeyi, uygulamanin yapildig1 her iki grupta da g¢ogunlukla iiniversite

mezuniyeti olarak belirlenmistir.




Tablo 13: Uygulamaya katilanlarin medeni hal dagihmi

Medeni hal Evli bekar Dul bosanmis ayri yasiyor
Cagn Merkezi |4 46 Yok yok yok
Banka 26 20 Yok 3 yok

Aragtirmanin  yapildigt cagri merkezinde Ornek kiitlenin ¢ogu bekar iken
bankadakiler evlidir.

Tablo 14: Uygulamaya katilanlarn simdiki islerindeki ¢cahsma siireleri dagilimi

Calisma siresi |1 yildanaz  |1-5 yil 5-10 yil {10 yildan fazla
Cagn Merkezi |40 10 Yok yok
Banka 2 20 14 6

Cagnn merkezlerinde c¢aliganlarin ¢ogu 1 yildan az siiredir galigmakta,

bankadakiler daha uzun siireli galigmaktadir.

Tablo 15: Uygulamaya katilanlarin ¢ahsma nedeni dagilim

Ekonomik esinin Isten bagka ig|Gelecek |ekonomik
Caligma nedeni 6zgurlak calismama |elde bulamama glivencesi |zorlukiar
Sl ettigi
mutluluk
Cagri Merkezi |20 yok 6 5 12 7
Banka 13 yok 3 9 15 10

Her iki grupta da ¢aligma nedeni olarak ekonomik 6zgiirliikk ve gelecek giivencesi

goriilmektedir.
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Degerler

Sorulann Kadinlar Uzerindeki Etkisi

4,50

4,00
3,50 4
3,00 +1

2,50 -7
2,00 ++-

a0 1
1,00 4
0,50 -
0j00 1

Sekil 21: Sorularin Cinsiyet Uzerindeki Dagilim

Cagn Merkezi ve bankada c¢alisan kadinlar Oncelikle zaman baskisindan
etkilenmektedirler. Bunu takip eden diger stres kaynaklari; arag-gereglerin bozulmasi,
calisma sartlar (vardiyali ¢aligma diizeni), isletmenin fiziksel kogullart ve i konularinda
kararlara katilamama gibidir. Bu stres kaynaklar1 sonucu elemanlarin verdikleri tepkiler,
yani stres belirtileri olarak, asir1 yorgunluk, gerginlik ve beslenme aligkanliklarinda
d_égisﬂdik goze ¢arpmaktadir. Bankadaki kadinlarda ise stres kaynaklari; rol belirsizligi,

" rol catigmast ve yapilan is karsisinda odiillendirmenin yapilmamasinin  eksikligi

sayilabilir. Bu kisilerin strese karst gostterdikleri tepkiler; yorgunluk, gerginlik,

sabirsizlik ve igletmeye duyulan glivensizlikten ibarettir.
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Sorulann Erkekler Uzerindeki Etkisi

~—&— Erkek Cafjri Merkezi
—&—Erkek Banka

Degerler

’ Sorular

Sekil 22: Tim Sorularin Erkek Calisanlar Uzerindeki Etkisi

Cagn merkezinden erkekler, kadinlara gére ve de bankadaki erkeklere gore de
bir ¢ok faktérden daha fazla etkilenmiglerdir. Arag-gereclerin bozulmas: ve zaman
baskis1 ¢agr1 merkezindeki erkekleri en fazla etkileyen stres kaynaklaridir. Olusan strese
kars1 tepkileri ise,yorgunluk, gerginlik, beslenme aligkanliklarinda degisme ve
uykusuzluk olarak belirlenmistir. Bankadaki erkekler ise, rol belirsizliginden
etkilenmekte buna karsilik yorgunluk ve gerginlik belirtileri g6stermektedir.
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Sorularin Gagri Merkezinde Galisanlarin Yagina Gére Dagilim

5,00
4,00
[
-g —@®—-cafiri merkezi
® 3,00 20'den klgak
,g’ —&—gafiri merkezi
=] 20-25 yag
2,00
— -~ gafrt merkezi
25-35 yag
1,00
0,00

T e ® ~ o T 2 2k e 5 R & K & 5 8 8

Sorular

. Sekil 23: Sorularin uygulamaya katilanlarin yaglar: ile iliskisi

Cagr1 merkezindeki her tiirlii yag grubu, isletmenin fiziksel kosullarindan, arag-
gereglerin bozulmasindan ve zaman baskisindan etkilenmektedir. Buna kargin

calisanlarda, yorgunluk, gerginlik, uyku ve beslenme problemleri belirlenmistir.

Sorularin Bankada Galisanlarin Yagina G6re Dagilim)

4,50

4,00

3,50

3,00

——@———25-35 yag
—48—20-25 yag
— 38" den blylk

2,80

Degerler

2,00

1,60

1,00

0,60

0,00

e ® @ ¢ 2 8 F 2 I R 8B KR &8 5 8 8

Sorular

Sekil 24: Sorularin Bankada Calisanlarin Yasina Gore Dagilinm

Bankada ¢alisanlar, dier agiklamalamalarda oldugu gibi, rol belirsizligi, rol
catismasi ve kararlara katilamama stres faktorli olarak belirlenmistir. Isletmeye
glivensizlik ve yorgunluk stres belirtileri olarak belirlenmistir.
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Sorularin Bankada Galigsanlarin Egitim Durumuna Gére
Dagihim)

4,00

3,50

3,00 -

2,50
~—~—&—banka lise

2,00

Degerler

1.50
—&—banka Oniversite

1,00

Sorular

Sekil 25: Sorularin Bankada Calisanlarin Egitim Durumlar: Tte Tliskisi

Banka subelerinde segilen &rnek kiitlede , tiim egitim durumlan igin rol
belirsizligi stres kaynag olarak belirirken, yorgunluk, gerginlik, isletmeye giivensizlik
ve sabirsizlik stres tepkisi olarak ortaya ¢ikmugtir.

Sorularin Gagri Merkezinde Galisanlarin Egitim Durumuna
Gdre Dagilhimi

—&—cafr merkezi
lise

~—i-—g¢afri merkezi
Gniversite

—&— gaf§ri merkezi
ylksek lisans

Degerler

2 2 23 8 R K& s 8 8

Sorular

Sekil 26: Sorularin Cagri Merkezinde Calisanlarin Egitim Durumuna Gére Dagrlinu

Cagr1 merkezlerinde lise, {iniversite eZitimi alan g¢aliganlar arag-gereg
bozukluklarindan, ¢aligma diizeninden (iiniversiteliler harig), zaman baskis1 ve kararlara
katilamama gibi stres kaynaklarimi yagarken, yorgunluk, gerginlik ve beslenme
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bozukluklar1 goriilmektedir.

Degerler

Sorularin Gagr Merkezinde Galiganlarin Medeni Haline Gére

Dagilimi
4,50
4,00
3,50
3,00
—o—Cagn
2,50 merkezleri
2,00 evli
1,50 —&—Cagr
merkezleri
1,00
bekar
0,50
0,00 X : EES
T ® W~ o =z 9 E2 58 &K IF 8 S

Sorular

Sekil 27: Sorularin Cagri Merkezinde Calisanlarin Medeni Halleri Ile iliskisi

Degerler

Sorularin Bankada Galigsanlarin Medeni Haline G8re Dagilimi

5,00

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50

—&—bhanka evl

—&—banka
bekar

—#<=— banka

2,00

boganmig

1,50

1,00

0,50
0,00

Sorular

Sekil 28: Sorularin Bankada Caliganlarin Medeni Halleri Ile Tliskisi
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Cagr1 merkezlerinde evli ve bekarlar igletme kosullarindan, zaman baskisindan,

kararlara katilamama ve arag-gere¢ bozukluklarindan etkilenmelerine

ragmen

bankalarda rol belirsizligi 6ne ¢ikmaktadur. Stres belirtisi olarak yorgunluk ve gerginlik

meydana gelirken c¢an merkezleri igin beslenme bozukluklari stres tepkilerine

eklenebilir.

Sorulann Bankada Galisma Silrelerine Gre Dagilimi

5,00 -

450 |-

| —4— 1 yildan &z

4,00

3,50 i
5 300 1§

8 200

1,50 k

1,00

050 f il

0,00

——1-5v
——510wl

—%—10yildan

fazla

Sekil 29: Sorularin Bankada Calisanlarin Calisma Siireleri Ile iliskisi

Bankada galigma siiresi 5-10 y1l arasinda daha fazla olmasina ragmen en kritik
sayabilecegimiz stres kaynagi rol belirsizligi goriiliirken, kararlara katilamama ve

isletmeye giivensizlik stres belirtisi olarak tespit edilmigtir.
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Sorularin Cagri Merkezinde Caligma Siirelerine Gére
Dagilimi

—o—1 yildan
az

Degerler

—&—1-5 yil

Sekil 30: Sorularin Cagr: Merkezinde Calisanlarin Calisma Siireleri Ile Iliskisi

Cagr1 Merkezinde galisanlarin galigma siireleri ortalama olarak 1 yildan az
olmasina rafmen arag-gereg bozukluklari, galisma kosullari, zaman baskis1 yasarken

bunlara kargilik elemanlarda goriilen sabirsizlik ve uykusuzluk gériilmektedir.

Sorularin Gagri Merkezi Galisanlarinin galigma nedenlerine G&re
Dagilimi

5,00

4,50

4,00 =2 —&— Cafiri Merkezl

' ekonomik 6zglrldk
—m— Cagri Merkezi

3 3,00 A isten elde ettifi
- mutiuluk
,g, 2,50 —<-~ Gayri Merkezi
8 bagka ig

2,00 bulamama

—>¢— Cafgri Merkezi
1,50 gelecek
glvencesi

1.00 —¥— Cafri Merkezi

0.50 ekonomik zorluklar

0,00 T

- o w0 - 2 2 2 5 8 8 K &85 8 8
Sorular

Sekil 31: Sorularin Cagr: Merkezinde Calisanlarin Calisma Nedenleri Tle Tliskisi

Ornek kitle olarak segilen ¢agr merkezi elemanlarinin gogunlugu ekonomik
ozgiirliiklerini kazanmak amaciyla galigtiklarini belirtmislerdir.
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Degerler

Sorularin Banka Galiganlarinin galigma nedenlerine G8re Dagilimi

5,00

4,50
4,00

3,60

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00

0,50

0,00 =

T T U
- © 0 ™~ (-] - (2
- -

2 2 5 R 8§ K& 8 8

Sorular

~—&— banka ekonomik
zorluklar

—m— banka ekonomik
dzgoritk

banka bagka ig
bulamama

—>—banka gelscek
ghvencesi

—¥—banka igten elde
ettifl mutiuluk

Sekil 32: Sorularin Bankada Cahsanlarin Calisma Nedenleri Ile Tliskisi

Ornek kiitle olarak segilen banka elemanlan geleceklerini giivence altina almak

icin ¢aligtiklarim belirtmiglerdir.

Cahgsma nedenleri

—e—Cagn
Merkezi
—a—Banka

Tercih Edenlerin Sayisi

GCalisma Nedenleri

Sekil 33: Calisma Nedenleri

Cagnn Merkezinde galiganlar genel olarak ekonomik &zglirliikklerini kazanmak
i¢in galigtiklarin1 belirtmislerdir. Bankada c¢aliganlar ise genel olarak geleceklerini

glivence altina almak igin ¢aligtiklarini belirtmiglerdir.
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Isini seven galiganlar ile stres kaynaklan ve belirtileri
arasindaki iligki

—eo— cagdrn merkezi
—&— banka

Degerler

Sorular

Sekil 34: Isini seven caliganlar ile stres kaynaklar: ve belirtileri arasindaki iliski

Islerini seven ¢agn merkezi elemanlarinda bile, arag-gere¢ bozukluklar,
isletmenin fiziksel kosullar1 ve galiyma sartlarindan etkilenmeler goriilmektedir. Isini
seven banka elemanlar1 da igletmenin fiziksel kogullarindan ¢agri merkezi elemanlarina
oranla daha fazla etkilenmekte, bireysel iligkilerin, is icin verilen kararlara
katilamamaktan ve gergeklestirilen igler karsisinda &diillendirmenin, takdirin
yapilmadif1 goriilmiigtiir. Olusan stresin etkileri ¢agri merkezi elemanlarinda, isin
yetersiz oldugunu diigiinmeye bagalmak, duygusuzlagma ve sabirsizlasma olarak kendini
gostermektedir. Tepkiler banka elemanlarinda da duygusuzlasmaya gidildigi y6niinde
kendini gostermisgtir.
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Baska ig bulamadigi icin bu igte galisanlarin stres
kaynaklari ve belirtilerini gésteren dagilim

5,00
4,50

4,00

3,50 -

3,00 L=

—&— cafri merkezi
—&— banka

2,50 12

Degerler

2,00 a1

1,50 4

1,00

0,50 +—

0,00

-~ M 0 M OO - M W N O - O
- -

N M~ O < 0 0
= = = SN N N N N 0 2O ™M

Sorular

Sekil 35: Bagka is bulamadign icin bu iste caliganlarin stress kaynaklar: ve belirtilerini

gosteren dagilim

Hem ¢agr1 merkezi elemanlar1 hem de banka elemanlan arag-gere¢ bozuklugu ve
kararlara katilamama gibi stres kaynaklarindan etkilenmekte, ¢.agr1 merkezi
elemanlarinda etkileri; olaylara karsi duygusuz davranma, igletmeye duyulan giivenin
kaybedilmesi ve sabirsiz davarmglar sergileme olarak goriilmektedir. Banka
elemanlarinda tepkilerin sayilar: ve oranlar1 artmaktadir. Tepkiler, tatminsizlik, duygusuz
davraniglar, igin yetersiz oldugunu diisiinme, isletmeye duyulan gliven kaybi ve
sabirsizlik goriilmektedir.

4.5. Aragtirmanin Genel Sonuglari

Arastirmanin genel amacini, ¢afrt merkezi ve banka galiganlarinin stres

kaynaklari, stres belirtileri ve stres diizeyleri konularinda kargilagtirmaktir.
Arastirmada elde edilen sonuglar amag climlesine uygun olarak su sekildedir.
Cagr1 merkezi elemanlari, zaman baskisindan, isletme kosullarindan, arag-gereg
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bozukluklarindan, kararlara katilamamaktan ve Odiillendirme eksikligi gibi stres
kaynaklarindan etkilenmektedir. Banka elemanlan ise, rol belirsizligi, rol ¢atigmasi, agiri
i yukili, zaman baskisi, kararlara katilamama ve &diillendirme eksikligi gibi stres

kaynaklarindan etkilenmektedirler.

Olugan stresin ¢agri merkezi ve banka elemanlarinda etkileri, yorgunluk,
gerginlik, sabirsizlik, duygusuzluk, tatminsizlik ve sigara kullanimi olarak kendini

gostermektedir.

Stres sonucu en fazla goriilen hastaliklar, bag ve mide agrisidir. Omuz-boyun
agnsi, bel agrisi, mide bulantis1 gibi hastaliklar bas ve mide agnsmna ek olarak
bankalarda goriilmektedir. Cagri merkezlerinde bir bakima meslek hastalifi da
diyebilecegimiz, ses kisikligi, bogaz agrisi, kulak agrnsi, gérme sorunu ve bogaz

kurulugu gibi rahatsizliklar bulunmaktadir.

Caligma kapsamindaki ¢alisanlar sabur, igine kapaniklilik, fazla ¢aligma, hizhilik,
baglilik ve sorumluluk durumunu belirlemek igin sorulan sorular ile her iki gruptaki
calisanlar A tipi kisilik tipine sahip olduklarimi1 géstermislerdir. Bu kisilik tipi, stres
kaynaklarim1 gorme etkilenme ve stresi yasamakta B tipi kigilik yapisina gore daha

hassastir.

4.6. Oneriler
4.6.1. Orgiite iligkin Oneriler

® Zaman baskisin1 azaltmak igin iyi bir zaman yonetmi egitimi verilmeli ve
¢alisanlarin uygulamasini yapmasi saglanmalidir.

= Yapilan isgler karsisinda calisanlara soézlii veya maddi &diillendirmeler
yapilmalidur.

= (Calisanlann bilgi diizeylerinin yeterliligi saglanmalidur.

» Stresle miicadele kapsaminda ¢esitli programlar isletme biinyesinde

uygulanmalidir.
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Sosyal veya teknik egitimler verilmelidir.

Calisanlarin kullandig arag-gereglerin diizenli olarak bakim yapilmalidir.
Yonetim anlayisinin, personele saygiyi, ona birey oldugunu hissettirmeyi,
yetkilendirmeyi, paylasmay:r ve takim g¢aligmasmna o6nem verilmesini
desteklemelidir.

Monotonlugun verdigi can sikintisint g¢aliganlarin yagamamast igin is
genigletme, iy rotasyonu ve is zenginlestirme faaliyetlerine agirhk
verilmelidir.

Diizenli olarak performans degerleme yapilmali, sonuglari personel ile
paylasarak geri besleme saglanmalidir.

Calisanlara belli periyodlarla uygulanacak anketler ile igletmenin ve igin
yeterliligi olgiilmelidir.

Herkese yeteneklerini gosterebilecek firsatlar verilmelidir.

Calisanlarin rollerinin belirlenmesi gerekir.

4.6.2. Galisanlara iligkin Oneriler

Gevseme teknikleri 6grenilmelidir.

Spor yapilmahidir.

Beslenmeye dikkat edilmeli diizenli ve saglikli beslenilmelidir.

Sigara ve benzeri maddeler kullanmilmamalidir.

Calisanlara kars1 kendinizi iyi tanitilmalidir.

Herseyin iginiz olmadifim anlamaya ve sosyal faaliyetlerde bulunmaya
gayret edilmelidir.

Mutlulugu herzaman biiyiik basar1 ve olaylarda aramlmamahdir.

Zaman iyi planlanmalidur.

Bireysel stres yonetim tekniklerinden uygun olan uygulanmalidir.
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Insanlar zamanlarinin ¢ok biiyiik bir kismim igyerinde gegirmekte ve gérevlerini
yerine getirmektedir. Rol belirsizligi, rol ¢atigmasi, asin is yiikii, zaman baskis1 ve
fiziksel kogullar ¢alisanlar igin stres kaynagi olabilmekte ve bu durum &rgiitiin sagligim

da etkilemektedir.

Bireylerin hem 6zel hayatlarin1 hem de is hayatlarim etkileyen stresin sonucunda,
kazalar, hastaliklar ve devamsizliklar gibi olumsuzluklar etkisini gostermektedir. Bu
olumsuzluklar i¢in de isletme tarafindan 6nemli bir biitge ayrilmaktadir. Yani stresin
maliyeti, liretim, para, personel kayb:i ile birlikte artar. Bu nedenle, stresi ortadan
kaldirma ¢alismalan yerine, optimumda, yani c¢aliganin en iyi performans gosterdigi

seviyede tutmak en mantikl karardar.

Calisma sonucunda, ¢agn merkezinde calisma siireleri ¢ok kisa olmasina
ragmen, elemanlar, zaman baskisindan, isletme kosullarindan, arag-gereg
bozukluklarindan, Kararlara katilamamaktan ve Odiillendirme eksikligi gibi stres
kaynaklarindan oldukga etkilenmektedir. Banka elemanlart ise, rol belirsizligi, rol
catigmasi, asini ig yiiki, zaman baskisi, kararlara katilamama ve 6diillendirme eksikligi

gibi stres kaynaklarindan etkilenmektedirler.

Olusan stresin ¢agn merkezi ve banka elemanlarinda etkileri, yorgunluk,
gerginlik, sabirsizlik, duygusuzluk, tatminsizlik ve sigara kullammu olarak kendini

gostermektedir.

Stres sonucu en fazla goriilen hastaliklar, bag ve mide agnsidir. Omuz-boyun
agnsi, bel agnsi, mide bulantis1 gibi hastaliklar bag ve mide agnsmna ek olarak
bankalarda go6riilmektedir. Cagn merkezlerinde bir bakina meslek hastalifi da
diyebilecegimiz, ses kisikhgi, bogaz agnsi, kulak agmsi, gérme sorﬁnu ve bogaz

kurulugu gibi rahatsizliklar bulunmaktadir.
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Caligma kapsamindaki caligsanlar sabir, igine kapaniklilik, fazla ¢alisma, hizhilik,
baglilik ve sorumluluk durumunu belirlemek igin sorulan sorular ile her iki gruptaki
calisanlar A tipi kisilik tipine sahip olduklarim gostermislerdir. Bu kisilik tipi, stres
kaynaklarini gérme etkilenme ve stresi yasamakta B tipi kisilik yapisina gore daha

hassastir.

Ozel veya is hayatimizdaki gesitli faktorler ile ortaya ¢ikan stres, hayatimzin bir
pargasi olmugtur. Bu varligin miktarinin ¢ok olmasi1 ne kadar zararh ise, azlif1 da o
derece zararhidir. Saglanan optimum diizey, isletmede, ¢alisanin performansmnin en iyi
diizeyde olmasimni, ozel hayatta da hayatin giizelliklerini gorme ve firsatlan

degerlendirmek i¢in en uygun seviyedir.
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Bu anket Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda
hazirlanmakta olan “Hizmet sektdriinde galiganlarin stres diizeylerinin belirlenmesine
yonelik kargilagtirmali bir aragtirma” adini tagiyan tez c¢aligmasina temel olugturmak
tizere hazirlanmigtir. Aragtirmanin amaci, ¢aligma ortAmindaki g¢esitli faktdrlerin
calisanlar iizerindeki etkilerini incelemektir. Caligma sonunda elde edilecek bilgilerin
daha verimli galisma kosullarina ulagmada size bir rehber olacagm {imit ediyoruz.
Istendigi taktirde aragtirma sonuglarma iliskin bilgiler arastirmaci tarafindan sizlere

ulagtirilacaktir.

Aragtirma igin sizden cevaplamamzi istedigimiz anketin degeri, cevaplandirmada
gostereceginiz samimiyet ve dikkate baghdir. Cevaplarimizi hickimse gormeyecek,
anketler sadece arastirmayi yapan kigi tarafindan bilimsel amagla degerlendirilecektir.

Not: Anket iistiine isminizi yazmaniza gerek yoktur.

Yardimlarimiz i¢in gimdiden tesekkiir ediyoruz.

Saygilarimzla,
Tez Danmismani Tez Oprencisi
Opr.Gor.Dr. Sule CERIK Filiz OZGUR
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ANKET

1) Cinsiyetiniz a. Kadin
b. Erkek
2) Kag yasindasiniz a. 20 yasindan kiigiik

b. 20-25 yag aras1
c. 25-35 yas arasi
d. 35 yasindan biiyiik

3) Egitim durumunuz a.ortaokul
b.lise
c.liniversite
d.yiiksek lisans

4) Medeni durumunuz? a.evli
b.bekar
c.dul
d.bosanmus
e.ayri yasiyor

5) Bakmakla yiikiimlii oldugunuz kag kisi var ( esiniz harig)

6) Kiigiik cocugunuz varsa bakimu ile ilgili sorununuz var m1?  a.Evet b.Hayir

7) Kag yildir galigtyorsunuz?

8) Su andaki iste kag yildir caligtyorsunuz?

9) Bu is yerinde ¢aligmamin en 6nemli nedeni asagidakilerden  a. ekonomik 6zgiirliik
hangisidir? ( sadece bir sikki igaretleyiniz ) b. esinin caligmamasi
c. isten elde ettigi mutluluk
d. bagka is bulamama
e. gelecek giivencesi

f. ekonomik zorluklar
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Asagadaki ifadelerin, sizin i¢in ne derece dogru oldugunu isaretleyiniz.

1) Isyerinizin fiziksel kosullarmin (1s1, 151k, havalandirma,
yerlesim diizeni vb.)¢alisma ortamina uygun oldugunu
sOyleyebilirmisiniz?

2) Isiniz esnasinda kullandigimiz arag ve gereglerin (kulaklik,
bilgisayar...)eksik ve bozuk olmasindan dolay1 iginizi tam
yapamadiimniz: diigliniiyormusunuz?

3) Is yerinizdeki ¢aligma diizeni, isinizdeki performansinizi (is
veriminizi) olumsuz yonde etkiliyor mu?

4) Yaptigimz is karsisinda elde ettiginiz gelirin yeterli
oldugunu diigiiniiyormusunuz?

5) Sizin gorev ve sorumluluklarimiz kesin belli olmadig; icin
baz1 arkadaslanmizin yetki, gérev ve sorumluluklar ile
cakistigi diigtiniiyormusunuz?

6) Bazen calistigmiz boliimde yeterli sayida elemen
olmadigmdan birkag kisinin isini birden siz yapmak zorunda
kaliyor musunuz?

7) Uzerinizdeki is yiikiiniin kaldirabileceginizden fazla
oldugunu diigiiniiyor musunuz?

8) Birlikte ¢aligtigim arkadaglardan gok az kisisel destek
alirim.

9) Yaptigmniz iglerden sonra gerekli takdiri ( s6z1il, hediye,
prim vb. ) karg1 taraftan goriiyormusunuz?
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10) Yeteneklerinizi tam olarak kullanamadigimizi ve
engellendiginizi diigiinlir mistintiz?

11) Isinizin aile hayatiniza engel oldugunu diigiiniiyor
musunuz?

12) Isiniz geregi hergiin belirli sayida telefon cevaplamak,
iizerinizde biiyiik bir baski yaratiyor mu?

13) Is konusunda bilginizin tam olduguna inantyormusunuz?

14) Ozel/is konularinda alinacak kararlar / yapilacak
degisiklikler bilgim olmadan veya bana sorulmadan
gergeklesir.

15) “Su andaki igsimi herkes en az benim kadar iyi yapabilir”
diye diigiindiigiiniiz olur mu?

16) isinize geregi muhatap oldugunuz kisilere “sanki insan
degillermis” veya “mekaniklermig” gibi davrandiginiz1
hissediyormusunuz?

17) Daha ¢ok ¢aligtiginiz halde eskisinden daha az i§ yapiyor
gibi duygusuna kapiliyor musunuz?

18) Isinizde saghigimzla ilgili problemlerle karsilagtiginiz
oluyor mu? (basagrisi, mide rahatsizlig1, kalp carpintisi)

19) Herhangi bir isi yaparken dikkatinizi toplamakta gii¢liik
¢ekiyor musunuz?

20) Bu igte ¢caligmaya bagladiginizdan beri insanlara kars:
sertlestiginizi diigiiniiyor musunuz?

21) Kendinizi yorgun ve bitkin hissediyormusunuz?

22) Kendinizi gergin hissediyormusunuz?
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23) Iste gevreniz tarafindan hoslamilmadiginizi ve
sevilmediginizi hissediyor musunuz?

24) Bir giin isinizi kaybedeceginizi diigiinliyormusunuz?

25) Son zamanlarda hergeye ¢ok ¢abuk kizdigimzi ve olaylara
kars1 sabirsiz davrandiginizi diisiiniiyor musunuz?

26) Uyku problemi yagiyor musunuz?

27) Giinliik hayatta segimler kargisinda kararsiz kaldigmizi
diisiintiyormusunuz?

28) Eski dénemlere gére yeme aligkanhiklarimzda (asin yeme,
isitahsizlik vb.. ) degisiklikler yasiyor musunuz?

29) Isinizde galisirken, kendinizi rahatsiz ve huzursuz
hissedermisiniz?

30) Sagligimzi olumsuz yonde etkileyecek bir aligkanhifimz
var mi? ( sigara, alkol vb. )

31) Duygularim i¢gimde tutanim

32) Bir ¢ok isi birarada yaparim

33) Sabirsizzimdir

34) Hizl konusur , hizh yer hizli yiiriirlim
35) Coskun ve vurgulu konugurum

36) Isime iskoliklik derecesinde bagltyimdir.

37) Kendimi herzaman sorumlu hissederim
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