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YONETICIYE DUYULAN GUVEN VE TUKENMISLIK ARASINDAKI
ILISKILER: ANKARA’DAKI DEVLET HASTANELERINDE CALISAN
IDARI PERSONEL UZERINDE BiR ARASTIRMA

Giiler SAGLAM ARI"
Ayca TUNCAY

Ozet: Bu calismanin amaci hastanelerde idari personel olarak calisan
personelin bir {ist yoneticilerine karst duygusal ve biligsel giivenleri ile
titkkenmislikleri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Giiven duygusal ve biligsel
giiven olmak {izere iki ayr1 degisken olarak, tikenmislik ise duygusal
titkkenmislik, kisisel basarida diisme hissi ve duyarsizlasma olmak iizere {i¢ ayri
boyutta incelenmistir. Arastirma verileri Ankara merkezindeki 12 hastanede
calisan 376 idari personelden elde edilmistir. Arastirma sonunda bir st
yoneticiye duyulan duygusal giivenin duygusal tiikenmislik iizerinde
aciklayiciliginin - diger tiikenmislik boyutlarindan daha fazla oldugu
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Giiven, tiikenmiglik, yonetici, hastaneler.

Abstract: The purpose of the research is to set forth the relations
between official personels’ burnout and cognition and affect-based trust in
immediate managers in hospital. Trust is examined as two variables; emotional
and cognitive-based trust, and burnout is examined in three dimensions as
emotional exhaustion, low personal accomplishment and depersonalization. The
research data were obtained from 376 administrative personel working in 12
hospitals in Ankara. At the end of the research it is determined that the relation
of affect-based trust in immediate managers, on emotional burnout is more than
other dimensions of burnout.

Key Words: Trust, burnout, manager, hospitals.

L.Giris

Tiikenmislik kavrami ilk kez Freudenberger tarafindan 1974 yilinda
literatiire kazandirilmistir. Sonralar1 Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen bu kavram gilintimiizde pek ¢ok sektdrde yasanan bir sorunu ifade
etmektedir. Tikenmiglik duygusal tikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel
basarida diisme hissi olmak iizere ii¢ boyutta incelenmektedir. Duygusal
tilkenmislik, giinliik baskilar sonucunda kisinin kendisini yipranmis hissetmesi
olarak agiklanmaktadir. Duyarsizlagsma, kisinin diger insanlara karsi daha kati
ve anlayissiz hale gelmesini, kisisel basarida diisme hissi ise, bireyin kendisini
kisisel yetenekleri ve basaris1 konusunda yetersiz algilamasini ifade etmektedir.
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Tiikenmiglik yasayan birey i¢in baslangigta dnemli, anlamli ve cazibeli olan is
zamanla anlamsizlagmakta ve mutsuzluk kaynagi haline gelmekte, calisma
istegi, baglilik ve nesenin yerini sinirlilik, kaygi ve depresyon almaktadir.
Tiikenmisligi azaltan ya da tetikleyen unsurlarin neler oldugu orgiitsel davranis
alaninda caligan bilim insanlariin zihinlerini mesgul etmis ve bu konuda pek
cok calisma gergeklestirilmistir. Bu ¢alismanin aragtirma sorusunu yoneticilere
duyulan giivenin tiikenmislik tizerindeki etkisinin nasil oldugu olusturmaktadir.

Giliven, bireylerarasi iligkilerin ve Orgilitsel yasamin en Onemli
unsurlarindan birisi olarak goriilmektedir. Orgiitsel yasami kolaylastiran bir
olgu olarak disiiniilen giiven, bireyin karsisindaki kiginin davraniglari ve
kararlarindan emin olmasi ve buna gore hareket etmesidir. Giiven ortaminin
kisilerin birbirlerine duygularin1 ve diisiincelerini serbestce dile getirmelerini
sagladigi, orgiitlerde verimliligi, motivasyonu, is tatminini, orgiitsel bagliligi,
yaraticitliglr ve igbirligini artirdigi, isten ayrilmalar1 azalttigi goriilmektedir
(Cokluk Bokeoglu ve Yilmaz, 2008:212-213; Saglam Ar1,2003b:78-80;
Nyhan,1999; Hollon ve Gemmill,1977:454; Costigan,ilter ve Berman,1998;
Thomas, Zolin ve Hartman, 2009:288). Giiven, bilissel ve duygusal giiven
olmak iizere iki ayr1 boyutta incelenmektedir. Biligsel giliven, bir kisinin
glivenilirligi, dogrulugu, diiriistliigli, baghiligi, teknik yetkinligi ve
yiikiimliiliikklerini yerine getirme konusunda diger kisilerin diisiincelerini ifade
etmektedir. Duygusal giiven ise, kisilere gosterilen 6zen ve ilgi sonucunda
gelisen duygusal bagin yansittigi giicli ve o6zel bir iliskiyi anlatmaktadir
(McAllister, 1995:25-33).

Caligmanin amaci st yoneticiye duyulan biligsel ve duygusal giivenin
bireyin yasadig: tilkenmiglik iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Bu amag
dogrultusunda oncelikle tiikenmislik ve giivene iliskin kavramsal c¢ergeve
sunularak arastirma hipotezleri kurgulanmigtir. Arastirma Ankara merkezinde
yer alan devlet hastanelerinde gorev alan idari personel iizerinde
gerceklestirilmistir. Hastaneler miisahede, muayene, teshis, tedavi ve
rehabilitasyon olmak iizere gruplandirilabilecek saglik hizmetlerini sunan,
hastalarin uzun veya kisa siireli tedavi gordiikleri kuruluslar olarak
tanimlanmaktadir (Tengilimoglu, Isik ve Akbolat, 2009:129). Hastaneler hizmet
iireten kuruluglardir ve bu hizmette yer alan bireylerin birbirlerine duyduklari
giiven biiyliik 6nem tagimaktadir. Saglik sektdriinde hizmet veren bireyler is
yogunlugu, hastanin sorumlulugu, agir hastalara bakim verme ve hasta
yakinlarina verilen destek gibi nedenlerle tilkenmisligi olduk¢a yogun bir
bicimde yasamaktadirlar. Literatiire bakildiginda hastanelerde yapilan
tikenmislik c¢alismalarinin ¢ogunlukla saglik personeli iizerine yogunlastig
(Ergin,1992; Aslan ve Unal,1996; Sayil ve dig.,1997; Demir,1999; Karadag ve
Sertbas,2002; Kaya ve dig. 2007; Barutgu ve Serinkan,2008), idari personel
lizerinde c¢okca durulmadigi goézlenmektedir. Calisma ile, astlarin algilar
dogrultusunda yoneticileriyle yasadiklar1 iliskilerde giivenin varliginin
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tikenmisligi ne yonde etkiledigi belirlenerek, tiikenmisligi azaltmada bir adim
atilacag diisiiniilmektedir.

II. Kavramsal Cerceve
A. Tiikenmislik Kavrami

Tikenmislik kavrami ilk olarak 1974 yilinda Herbert J. Freudenberger
tarafindan tanimlanmistir. Freudenberger (1974:159) tiikenmisligi, basarisiz
olma, yipranma, asir1 yiikklenme sonucu giic ve enerji kaybi veya
karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tilkenme durumu
olarak ifade etmistir. Pines ve Aranson tiikkenmisligi, duygusal talepler
gerektiren durumlara uzun siire maruz kalmanin neden oldugu fiziksel, duygusal
ve zihinsel tikkenme durumu olarak tanimlamaktadirlar (Aktaran Schaufeli ve
Van Dierendonck,1993:633). Maslach tiikkenmisligi, isyerindeki stres artirici
unsurlara kars1 bir tepki olarak uzun siirede ortaya ¢ikan psikolojik bir sendrom
olarak nitelendirmektedir (Maslach, 2003:189). Tiikenmislige iliskin goriis
birligine varilmig ortak bir tanim olmasa da bir¢ok arastirmaci tiikenmigligin,
“beklentiler, tutumlar, giidiiler ve duygular igeren, bireysel diizeyde ortaya
cikan, igsel bir psikolojik deneyim” oldugu konusunda goriis birligi
igerisindedir (Siirgevil, 2006:6).

Tiikenmislik, duygusal tikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basarida
diisme hissi olmak iizere ii¢ farkli alt boyutta incelenmektedir. Duygusal
tilkkenme, giinliik baskilar sonucunda kisinin kendisini bitmis hissetmesi olarak
aciklanmaktadir. Duyarsizlagsma, kisinin diger insanlara karsi daha kati ve
anlayigsiz hale gelmesini ifade etmektedir. Tiikkenmisligin ii¢lincii boyutu olan
kisisel basarida diisme hissi ise, kisinin kisisel yetenekler ve basar1 konusunda
kendisine iliskin olumsuz algilarin1 kapsamaktadir (Maslach, Schaufeli ve
Leiter, 2001:402-403).

1970’lerde baslayan tiikenmislik c¢aligmalar1 1980’li yillara kadar
tanimlayici ve niteliksel ¢alismalarla yiiriitiilmiis, bu ¢alismalarda goriisme ve
gbzlemlerden yararlanilmistir. 1980’ler sonrasinda arastirmalarin odak noktasini
tilkenmisligi 6l¢gme konusu olusturmus ve bu donemde birkag farkli 6lgiim araci
gelistirilmistir. Bunlar arasinda arastirmacilarca hala en yaygin olarak kullanilan
O0lcek Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilmistir. Tiikenmiglik
Envanteri Ergin tarafindan 1993 yilinda iilkemize uyarlanmistir (Ergin, 1993:
145).

Tiikenmislik 6ncelikle ise duyulan ilginin kaybi, duygularda asinma ve
is ile birey arasinda uyumsuzluk seklinde gézlenmektedir (Siirgevil, 2006: 17—
19; Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:403-404). Tiikenmislik yasayan bireyde
yorgunluk ve bitkinlik, sik ortaya c¢ikan bas agrilari, gastrointestinal
bozukluklar, solunum giicliigli, genel agrilar gibi fizyolojik rahatsizliklarin
yansira motivasyon eksikligi, 6z glivende azalma, degersizlik hissi, asir
stiphecilik, kaygi, huzursuzluk, kendini soyutlanmis hissetme, ¢cabuk 6tkelenme,
tatminsizlik, konsantrasyon bozukluklari, caresizlik, zihin karisikhigi ve
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diizensizlik, biligsel becerilerde giigliikler yasama, alinganlik, kizginlik ve
kirginlik hissi, kolay aglama, gerginlik gibi psikolojik belirtiler de
goriilmektedir. Tikenmisligin orgiitsel sonuglart olarak, kiginin igini orgiitleme
yeteneginde zayiflik, kural ve normlara karst kayitsizlik, orgiitsel amag ve
hedeflere kars1 ilgi yetersizligi, diger calisanlara karsi kuskucu olma ve
onlardan uzaklasma, basarisizlik hissi, insanlara karsi kirict davranma, ise geg
gelme ve devamsizlik, bazi seyleri erteleme ya da siiriincemede birakma, diisiik
ig performansi, is kazalarinda artis, is tatmininde ve orgiitsel baglilikta azalma
ve tim bunlarin sonunda isi birakma egilimi ve is degistirme istegi
sayilmaktadir (Lieter ve Maslach,1988:306; Maslach ve Schaufeli,1993:8, Lee
ve Ashforth,1993:11; Ergin,1993:152; Weisberg, 1994:4; Sayil ve digerleri,
1997:72; Gmelch ve Gates,1998:154; Fogarty ve dig.:2000:59-60;
Dervisoglu,2000:64; Low ve dig.,2001:587; Tepeci ve Birdir,2003:969; Ok,
2004:58; Coban ve Demir, 2004: 20; Kagmaz,2005:31; Hakanen ve dig.2006;
Lambie,2007:83; Borii ve Ciper, 2007:553; Tutar, 2007:92; Tengilimoglu,
Ozsoy ve Uslu, 2007:323; Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008:142).

Tiikenmisglik bireysel ve sosyal unsurlarin yani sira ig ve orgiitle ilgili
kimi durumlardan etkilenmektedir. Yas, cinsiyet, egitim, hizmet yili, medeni
durum, kisilik ve beklentiler, giidiilenme bi¢imleri, performans, empati, her seyi
kusursuz yapma istegi, hayir deme zorluklari, asir1 gelismis gorev duygusu
bireysel faktorleri olusturmaktadir (Maslach ve Jackson,1981:111;Cordes ve
Dougherty,1993:632-636; Ergin,1993: 147; Ergin; 1995:42-43; Buick ve
Thomas,2001:307; Maslach ve dig.2001:410; Budak ve Siirgevil, 2005:103;
Tiimkaya, 2006:892; Kiiciiksiileymanoglu, 2007:102; Tengilimoglu, Ozsoy ve
Uslu, 2007:323; http://www.psikonet.com/konu.asp?kid=203 , Erisim Tarihi
13.06.2007). Bireylerde tiikenmisligi etkileyen is ve oOrgiitle ilgili faktorler ise
isin kendisi, ig yiki, kontrol, &diiller, aidiyet, adalet, degerler, c¢aligma
ortamindaki iliskiler, kisiler arasi bigimsel olmayan iligkiler, is ortaminda kars1
karstya gelinen kisilerle gecirilen siirenin uzamasi, bireyin iste kendisini
gergeklestirme olanagi bulamamasi, yetersiz kaynakla bir isin basarilmaya
calisilmasi, yOnetimin  yetersizligi ve iletisim problemleri olarak
siralanabilmektedir (Freisen ve Sarros,1989:185;Cordes ve
Dougherty,1993:632-633; Maslach,1999:50-53; Maslach ve dig.2001:413-415;
Sweeney ve Summers,2002:223; Budak ve Siirgevil,2005:97; Koyuncu, 2005;
Siirgevil ve Budak, 2006:232; Kim ve dig.,2007:422-423; Saglam Ar1 ve Cina
Bal, 2008:139).

B. Giiven Kavrami

Giiven konusunda yapilan aragtirmalar, gilivenin psikolojik bir olgu
oldugu konusunda birlesmektedir. Bu konudaki ilk arastirmalar, kigilik
teorisyenleri  tarafindan  gerceklestirilmistir.  Giiven, psikologlar kadar
sosyologlarin, sosyal psikologlarin, siyaset bilimcilerin ve ekonomistlerin de
ilgisini ¢ekmistir. Ozellikle 1980 sonrasinda da orgiit teorisi, yonetim ve
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orgiitsel davranis alanlarindaki aragtirmalara konu olmaya baglamistir (Saglam
Ar1, 2003a:19).

Gilven, diger insanlarin niyet ve davraniglarinin, olumlu beklentilere
dayali olarak agik ve diiriist olacagimi kabul etme konusundaki psikolojik bir
durumdur. Giivenin ortaya ¢ikmasi igin risk ve karsilikli bagimhilik gereklidir
(Rousseau ve digerleri, 1998:393-395). McAllister giiveni, bir Kkisinin
karsisindaki kiginin s6zlerinden, davraniglarindan ve kararlarindan emin olmasi
ve buna gore hareket etme istekliligi olarak tanimlamaktadir (McAllister,
1995:25). Mellinger, diger insanlarin niyetlerinden emin olunmasi ve o insanin
samimi ifadeleri olarak tamimlarken, Read, Mellinger’in giiven anlayisina
bireylerin giivendigi kisiler tarafindan korunmak ve odiillendirilmek igin
glivendigi savini eklemektedir (Aktaran Lewicki ve dig., 1998:439). Butler
(1991:648) ise giiveni bir kisiye karst olan eylemlerinde savunmasiz olma ve
belirsizlikler karsisinda riski kabul etme istegi olarak tanimlamaktadir. Tiim bu
belirlemeler dogrultusunda giiven, giivenen ve giivenilen taraflarin, bir arada
bulunduklar1 siire ve edindikleri ortak deneyimlere dayali olarak, taraflarin
belirli 6zelliklerinden etkilenen, giivenilen kisginin zarar verici bir davranigta
bulunmayacagi, buna karsin gilivenenin bazi beklentilerini karsilayacagi
dogrultusunda bir beklenti ve inang igeren psikolojik bir durum olarak
tanimlanabilir (Saglam Ar1,2003a:20).

Giliven, bireyleraras: iligkilerin ve Orgiitsel yasamin en Onemli
unsurlarindan birisi olarak goriilmekte ve orgiitlerde iliskileri bir arada tutan bir
bag islevi gormektedir. Calisanlar agisindan giiven, gelecegin belirsizligini
azaltmakta, firsatg1 davraniglar1 onlemekte, biirokratik yapilar azaltarak uyumlu
bir ¢alisma ortami yaratarak bireylerin birlikte ¢alismasini kolaylastirmaktadir
(Mishra ve Spreitzer, 1998:575). Orgiitlerin yasamasinda ve vizyonlarmin
gergeklestirilmesinde, gelismeye aciklikta, nitelikli bir iletisimde ve Orgiitsel
etkililikte giiven énemli bir yere sahiptir. Oyle ki drgiitlerdeki giiven ortaminin
grup verimini artirdig1, grup {iyelerinin duygularini, gozlemledikleri farkliliklar
serbestge dile getirmelerine olanak tanidigi ve savunmaya ya da sabote etmeye
yonelik diigiinceleri ortadan kaldirdigi, bunun yani sira giivenle motivasyonun
arttigl, calisanlarin devamsizliklarinin ve isten ayrilma oranlarinin diistiigi,
yaraticiligin ve isbirliginin egemen oldugu goriilmektedir (Cokluk Bokeoglu ve
Yilmaz, 2008:212-213; Thomas, Zolin ve Hartman, 2009:288). Benzer sekilde
ekip calismasi, liderlik, planlama, performans degerleme ve sorun ¢éziimleme
gibi yonetsel aktivitelerde giiven ¢ok Onemli ve yararlidir. (Elangovan ve
Shapiro, 1998:547-552). Giiven ortaminin Orgiitlerde verimliligi artirdigi,
kisilerin birbirlerine duygularin1 ve disiincelerini serbestce dile getirdikleri,
motivasyonu, is tatminini, orgiitsel bagliligi, yaraticilifi ve igbirligini artirdigi,
isten ayrilmalar1 azalttigi giivenin isletmelere olan diger olumlu katkilart
arasinda sayilabilmektedir (Hollon ve Gemmill,1977:454; Costigan,ﬂter ve
Berman,1998; Nyhan,1999; Saglam Ar1,2003b:78-80; Thomas, Zolin ve
Hartman, 2009:288).
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Literatiirde giiven kadar giivensizlik kavrami iizerinde de durulmus,
bazi ¢alismalarda giivensizlik giivenin tersi ya da tek bir boyutun iki u¢ noktast
olarak ifade edilirken bazi ¢alismalarda giivenden ayr1 bir kavram olarak
tanimlanmigtir. Bu tiir bir ayrim giiveni ve giivensizligi artiran veya azaltan
farkli unsurlarin olabilecegi, giiven ve gilivensizligin bir arada bulunabilecegi,
bu anlamda da hem 6zel hem de profesyonel yasamda iliskilerin boliimlere
ayrilabilecegi diisiincesine dayanmaktadir (Lewicki ve dig.1998:440-442).

Giiven, i¢inde duygularin ve duygulara yonelik 6n kosullarin ortaya
ciktig1 bir yap1 iken, giivensizlik, karsi tarafin yeterliliginden veya niyetinden
emin olamama ve buna bagl olarak olumsuz bir beklenti tagima durumudur. Bu
beklenti bireylerde, dncelikle isbirligine kars1 goniilsiizligli gelistirirken, karsi
taraftan zarar goriilecegine yonelik kaygi duyulmasina da yol agmaktadir.
Ancak, taraflarin  Dbirbirlerine yonelik herhangi bir deneyime sahip
olmadiklarinda yasadiklar giivensizlik ile var olan giiven iliskisinin yikilmasi
sonucunda yasadiklar1 giivensizligin niteligi ayn1 degildir. Birinci durum,
bilgisizlige, ikinci durum ihanete dayalidir. Birinci durumda, bilgilenme arttik¢a
giivensizligin zayiflama ihtimali giiglenir, ancak ikinci durum, giiven iligkisinde
bir travmadir. Glivenin giiveni besledigi gibi giivensizlik de giivensizligi besler
(Erdem, 2003:159-161). Bu dogrultuda giiven ve ihanet bir arada diisiiniilmesi
gereken kavramlar olup, giiven olmadan ihanetin olmayacagi sdylenebilecektir.

Givensizlik insanlarin degisime karsi direnmesine neden olmaktadir
(Y1lmaz, 2005:568). Giiven iliskilerinin olmadigi durumlarda kisiler, birbirine
karst korumaci bir tutum sergilemekte, bilgiyi saklamakta, bu durum
ogrenmenin Oniinde de énemli bir engel olusturmaktadir (Ergeneli ve Saglam
Ari, 2005:127). Giiven ortamimin olusmasinda yoneticilerin davranig ve
uygulamalar1 6nemli 6l¢iide belirleyicidir. Calisanlarin yoneticiye duyduklari
giiven, onlarin oOrgiit kurallarina ve prosediirlerine uymalarina ve oOrgiitsel
degisimin gerceklesmesine yardimci olacak, performanslarini dogrudan
etkileyecektir (Arslantas ve Dursun, 2008:113-114).

McAllister kisiler aras1 giiveni, biligsel ve duygusal olmak iizere iki ayri
boyutta incelemistir. Biligsel giliven, bir kisinin giivenilirligi, dogrulugu,
diirtistliigii, baghiligi, teknik yetkinligi ve yiikiimliiliikklerini yerine getirme
konusunda diger kisilerin diigiincelerini ifade etmektedir. Biligsel giivenin
temelinde, ongoriilebilirlik, gegmis davranig kaliplari, dogruluk ve adil olma
gibi kavramlar yer almaktadir. Kisiler karsi tarafa gilivenmek igin rasyonel
nedenler aramaktadirlar. Duygusal giiven ise, kisilere gosterilen 6zen ve ilgi
sonucunda gelisen, duygusal bagin yansittigt giicli ve o0Ozel bir iligkiyi
anlatmaktadir. Burada, iligskinin kendisine igsel bir deger verilerek karsi tarafin
da ayni sekilde hissettigi diisiiniilmektedir (McAllister, 1995:25-33). Bu tiir bir
ayrim dogrultusunda bireyler, Kkarsilarindaki bireyin iginde yeterliligine
giivenebilir ancak duygusal olarak destek, 6zen ve Oonem verecegine dair bir
inang igerisinde olmayabilir. Buna karsin, iliski duygusal temeller icerebilir
fakat karsidaki kisinin ise iliskin yeterliligine dair bir inang i¢ermeyebilir
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(Saglam Ar1,2003a:21). Sonug olarak bu iki tiir giivenin varligi ya da azhigi
durumunun farkli sonuglar yaratacagi gézden kagirilmamalidir.

C. Arastirmanin Amaci ve Arastirma Hipotezleri

Giiven ile ilgili yapilan ¢aligmalar daha ¢ok ydneticinin astina duydugu
gliven tlizerinde yogunlagsmistir. Butler (1983:412-414) c¢aligmasinda
yOneticilerin astlarna olan giiveninin astlarin yoneticilere olan giivenini
etkiledigini belirlese de arastirma sonucunda ¢ikan ilgi ¢ekici bir bulgu, astlarin
amirlerine, amirlerin onlara glivendigi kadar giivenmedigini gostermektedir. Bu
da astlarin giivenlerinin yoneticilerin  giivenlerinden farkli beklenti ve
dinamiklere sahip oldugu, dolayist ile sonuglarinin da farkli olacag diislincesini
ortaya ¢ikarmaktadir.

Bir iist yoneticiye duyulan giivenin neden, etki ve sonuglart {izerine
yapilan calismalar incelendiginde, ilk amire duyulan giivenin g¢alisanin is
tatminini artirdig1r sonucu dnemli bir bulgu olarak literatiirde yer almaktadir
(Hollon ve Gemmill,1977:454; Tan ve Tan,2000; Sashital, Berman ve
Ilter,1998). Saglam Arn (2003a) galismasinda, banka yoneticilerinde bir iist
yoneticiye duyulan biligsel ve duygusal giivenin oOrgiitsel baglilik ile olan
iligkisini incelemis, giiven arttikga orgiitsel bagliligin da yiikseldigi sonucuna
ulagmistir. Saglam Ari1 (2003b) bir diger caligmasinda ise, yoneticiye duyulan
giivenin personel giiclendirme ile iligkisini arastirmis, astlarin ydneticilerine
duyduklar1 duygusal ve bilissel gilivenin astlarin kendilerini psikolojik olarak
giiclendirilmis hissetmelerine yol agtigimi belirlemistir.

Tiikenmislige neden olan stres kaynaklar biiyiik dl¢iide bireyin galigma
ortamindan kaynaklanmaktadir. Dolayis1 ile tiikenmigligin ¢alisma ortamu ile
bireyin etkilesiminin bir sonucu oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.
Literatiirde yer alan ¢aligsmalarda tiikenmigligin kaynaklar1 bireysel olmaktan
ziyade durumsal olarak nitelendirilmekte, tiikkenmisglige yonelik ¢éziimlerin de
isin sosyal ortaminda aranmasi gerektigi savunulmaktadir (Leiter ve
Maslach,1988:298; Maslach, 1999: 50-51; Budak ve Siirgevil,2005,97-98).
Yapilan bir ¢alismada is arkadaslari ve ilk amirlerin sagladig1 sosyal destegin
tilkenmislik ile negatif iligki icinde oldugu ortaya konulmus, diger bir ifade ile
bu tir bir destege sahip bireylerde tiikenmisligin daha az hissedildigi
belirlenmistir (Martinussen ve dig., 2007:240,247). Leiter ve Maslach’in
(1988:305) yaptiklar1 ¢alismada da is ortaminda rol catigmasi yasayan ve ilk
amirleri ile olumsuz iligkiler icerisinde olan calisanlarin daha fazla duygusal
tiikenme yasadiklar belirlenmistir. Girgin ve Baysal (2005) iistlerinden takdir
takdir gérmemenin duygusal tilkenme ve duyarsizlasmayr artirdi§ini ortaya
koymuslardir. Aykan (2007) orgiitsel giiven ve tiikenmislik arasindaki iligkilere
yonelik olarak yaptigi calismasinda, calisanlarin giiven duyduklart ve
desteklendikleri bir drgiit ortaminda duygusal tiikenmenin daha az yagandigin
belirlemistir. Bu ¢er¢evede sozii edilen caligmalar, bireylerin bagl olduklar ilk
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yoneticileri ile iliskilerinin niteliginin tiilkenmisligi artirma ya da azaltma
yoOniinde bir etkiye sahip olacagini diisiindiiren bulgular igermektedir.

Onceki calismalardan elde edilen bulgular, {ist yoneticilerle kurulan
iligkide, yaratacagi olumlu ortam nedeni ile, yoOneticiye duyulan giivenin
tilkenmisligi azaltacagimi diisiindiirmektedir. Bu ¢ercevede bir iist yonetici ile
karsiliklr olarak fikir, duygu ve beklentileri paylasma, isteki gii¢liikler hakkinda
konusabilme ve yoneticinin bu sorunlari dinlemeye istekli olmasi ve bu
durumda yoneticinin yapict ve ilgili bir tavir sergilemesi, is iligskisine dostluk-
arkadaslik iligkilerinin de katilmasi ile gelistirilen 6zel ve duygusal baglar
iceren duygusal giivenin yiiksek olmasinin, bireyin tiikkenmisligini azaltict bir
role sahip olacag: sdylenebilecektir. Ote yandan yoneticinin isine iliskin bilgi
birikimi, kendini isine adamasi, ¢alisanlarin yOneticiyi ise uygun ve yetenekli
olarak gormelerini ifade eden biligsel giivenin, ige iligskin kayg1 ve stresi azaltict
bir etki yaratarak ¢alisma ortaminin niteligini artiracagindan hareketle, biligsel
giivenin yliksek olmasinin tilkenmisligi azaltict bir etki yaratacagi da bir diger
sonug olarak one siiriilebilecektir. Bu diisiiniisle bu ¢alismanin amaci dogrudan
ve daha sik iliski icerisinde olunan bir iist kademede yer alan yoneticilere
duyulan bilissel ve duygusal giivenin, personelin tiikenmisligi {izerindeki
etkisini ortaya koymaktir.

Bu dogrultuda, asagida yer alan arastirma hipotezleri olusturulmustur:

Haj: Bir st yoneticiye duyulan duygusal ve biligsel giiven diizeyi
personelin duygusal tilkenmislik diizeyini azaltic1 bir etkiye sahiptir.

Ha,: Bir st yoneticiye duyulan duygusal ve biligsel giiven diizeyi
personelin kisisel basarida diisme hissi diizeyini azaltic1 bir etkiye sahiptir.

Ha;: Bir st yoneticiye duyulan duygusal ve biligsel giiven diizeyi
personelin duyarsizlagsma diizeyini azaltic1 bir etkiye sahiptir.

III. Arastirmanin Yontemi
A. Arastirmanmin Deseni
Calisma yoneticiye duyulan duygusal ve biligsel gilivenin tiikenmislik
iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla, nicel yontemle gerceklestirilen
aciklayict amagli iligkisel bir arastirmadir.

B. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirma Ankara merkezinde faaliyet gosteren devlet hastanelerinde
calisan idari personel {izerinde gergeklestirilmistir. Bu ¢ercevede Ankara
merkezdeki Yenimahalle, Altindag, Kecidren, Sincan ve Etimesgut’da faaliyet
gosteren hastanelerde, hastalarla yogun olarak iliskide bulunan idari personel
arastirma evrenini olusturmaktadir. Aragtirma evrenini tespit etmek {izere
Ankara Il Saghk Miidiirliigi'nden devlet hastanelerinin personel sayisina
ulagilarak adi gecen bdlgelerdeki devlet hastanelerinde 451 idari personelin
gorev aldigi belirlenmistir. Bu dogrultuda orneklem secilmeyip, evrenin
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tamamina ulagilmast hedeflenmistir. Arastrma yapmayi1 kabul eden 12
hastanede toplam 404 personele anket uygulanmigtir. Sonug olarak yapilan 404
anketten analize alinabilecek 376 anket arastirmanin veri setini olusturmaktadir.

C. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglart

Caligmada, giliveni Olgmek amaciyla McAllister’in 1995 yilinda
gelistirdigi, bilissel ve duygusal giiven 6lgegi kullanilmustir. Olgek Tiirkgeye
Saglam Ar1 (2003a) tarafindan ¢evrilmis, gecerlilik ve giivenirlik caligmalari
yapilmistir. Olgegin orijinalinde bireyler aras1 duygusal giiveni dlgen 5, bilissel
giiveni 6l¢en 6 soru yer almaktadir. Ancak ¢alismada giivenirligi diisiirdiigli igin
biligsel giliveni 6lgen 6. soru cikarilarak o6lgek 5 soruya indirilmistir. Orijinal
Olcek 7°1i Likert tipi bir 6lgme diizeyindedir. 7’li dlgekte yer alan ifadelerin
Tiirkgeye aktarilmasinda yasanan zorluklar ve Tiirk¢e ifade giicliikleri
nedeniyle, 5’li Likert sekline doniistiiriilmiistiir. Buna gore, sorularda yer alan
ifadeler, 1=kesinlikle katilmiyorum ile S5=tamamen katiliyorum arasinda
degerlendirme yapilacak bigimde diizenlenmistir. Biligsel ve duygusal giiven
Olceginde, biligsel ve duygusal giiven skorlar1 ne kadar yiiksekse giiven de o
diizeyde yiiksek olarak belirlenmektedir.

Duygusal tiikkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme hissini
olgmeye yonelik olarak Maslach ve Jackson’in (1981) gelistirmis oldugu
Maslach Tiikenmislik Olgegi kullanilmistir. Olgek Tiirkceye Ergin (1993)
tarafindan cevrilmistir. Olgegin orijinalinde, dokuzu duygusal tiikenmislik
diizeyini, sekizi kisisel basarida diisme hissini, besi duyarsizlagsmayi 6lgen “hi¢”
ile “her zaman” arasinda yer alan 7°1i likert tipi toplam yirmi iki adet soru yer
almaktadir. Ancak bu ¢alismada Ergin’in 6l¢egi temel alinmakla birlikte bazi
ifadelerde degisiklikler yapilmistir. 7°li Slgekte yer alan ifadeler 5°1i likert
sekline doniistliriilmiistiir. Buna gore, sorularda yer alan ifadeler, 1=Hic ile
5=Her Zaman arasinda yer alan ifadeler seklinde Olcekte yer almaktadir.
Tiikenmislik 6l¢eginde, duygusal tiikenmislik ile duyarsizlasmada skorlar ne
kadar yiiksekse tiikenmislik diizeyi o kadar yiiksek, kisisel bagarida diisme
hissinde ise skor ne kadar yiiksekse kisisel basarida diigme hissi o kadar diisiik
olarak belirlenmektedir

Olgeklerin giivenirligine iliskin olarak siralama 6lgme diizeyinde dlgme
araglarinda uygulanan Cronbach Alpha giivenirlik katsayilar hesaplanmigtir.
Buna gore arastirma olgeklerine iliskin hesaplanan giivenirlik katsayilari: Bir
Ust Yoneticiye Duyulan Duygusal Giiven Olgegi: 0.88, Bir Ust Yoneticiye
Duyulan Bilissel Giiven Olgegi: 0.89, Duygusal Tiikenmislik Olcegi: 0.86,
Kisisel Basarida Diisme Hissi Olgegi: 0.82, Duyarsizlasma Olgegi: 0.76 olarak
hesaplanmistir. Elde edilen katsayilar degerlendirildiginde Slgeklerin yiiksek
giivenirlige sahip oldugu sdylenebilecektir.



122 Giiler SAGLAM ARI, Ayca TUNCAY

Caligmada ayrica Olgeklerin uygulandigi hastanede c¢alisan idari
personelin kimlik bilgilerine ait cinsiyet, yas, egitim diizeyi, medeni durum,
kurumda ¢aligma siiresi ve kurumdaki gorevi olmak iizere tanimlayici bilgiler
de sorulmustur.

D. Arastirmanin Varsayimlart

Arastirmaya katilan hastane personelinin anket formundaki sorulari
yansiz ve ger¢egi yansitacak bicimde cevapladiklar1 varsayilmistir. Giivensizlik,
giivenin karsit1 bir kavram olarak giivenin azlig1 seklinde diisiiniilmiis, 6l¢iimiin
iki ayr1 ucu giivenin az ya da ¢ok olmasi seklinde degerlendirilmistir.

E. Arastirmanin Sumirliliklar

Arastirma zaman, maliyet ve giivene iliskin bilgilerin elde edilme
glicliigli nedeniyle Ankara merkezdeki Yenimahalle, Altindag, Kegioren,
Sincan, Etimesgut’da faaliyet gosteren devlet hastanelerinde gergeklestirilmistir.
Uygulamalardaki farkliliklar nedeniyle, arastirma sonuglarinda sapma
yaratacagi diislincesiyle 6zel hastaneler arastirma kapsamina alinmamastir.

F. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Bu arastirmanin anketleri, 05 Aralik 2008 — 10 Mart 2009 tarihleri
arasinda gerceklestirilmis olup, anketlerin yapilabilmesi icin Ankara il Saglik
Miidiirliigii’'nden izin alinmigtir. Arastirma i¢in hazirlanan veri toplama araglari,
belirlenen hastanelerin ziyaret edilmesi ile idari personele verilmistir. Anketler
tiim idari personel yerine hastalarla yiiz yiize iliski kuran, memur, bilgi islem,
sekreter, tibbi sekreter ve halkla iliskiler personeline uygulanmistir.
Tiikenmisligin insanlarla dogrudan iliski kurulan mesleklerde, is yiikiiniin fazla
olmasi nedeniyle ortaya ¢ikmasi bu se¢imde belirleyici olmustur.

Ankette bir iist yoneticiye duyulan giiven ile ilgili sorularin yer almasi
nedeniyle, bilgilerin gizli kalmasi ve dogru bilgi elde edebilmek adina anketin
uygulandig1 personele veri toplama araci ile birlikte bir zarf verilmis, anket
tamamlandiktan sonra bu zarfa konularak zarfin kapatilmasi istenmistir.

Bu arastirmada, istatistik analiz teknikleri olarak frekans dagilimlari,
Pearson korelasyon analizi ve basit dogrusal regresyon analizi kullanilmistir.

IV. Arastirma Bulgulan
Aragtirmada Oncelikle katilimcilara iligkin betimsel bulgular ortaya
konulmustur. Sonrasinda arastirma hipotezlerinin testine iligkin istatistik analiz
ve degerlendirmelere yer verilmistir.

A. Katilimcilara Iligkin Betimsel Bulgular

Hastane isletmelerinde calisan idari personelin bir {ist yoneticilerine
duyduklar1 duygusal ve biligsel giiven ile duygusal titkenmiglik, duyarsizlagsma
ve kisisel bagarida diisme hissi arasindaki iligkileri belirlemeye yonelik bu
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calismada oncelikle idari personele iliskin demografik bilgiler yer almaktadir
Arastirmaya katilan idari personelin % 78.5°1 kadin, % 21.5’1 erkektir. Anketin
uygulandig1r c¢alisan grubunun % 63.8’1 21-30 yas, % 24.5’1 31-40 yas
araliklarinda yer almaktadir. Egitim diizeylerine bakildiginda % 71.5’inin lise
mezunu oldugu, % 26.1’inin tiniversite mezunu oldugu goriilmekte, personelin
biliyiikk bir ¢ogunlugunu lise mezunu kisiler olusturmaktadir. Medeni durum
acisindan degerlendirildiginde % 52.1’inin bekar, % 47.9’unun ise evli oldugu
goriilmektedir. Kurumda g¢alisma siirelerine gore bir ayrim yapildiginda %
16.5’inin 1 yildan az bir siiredir, % 62.5’inin 1-5 y1l, % 11.7’sinin 6-10 yil, %
7.7’sinin 11-19 yil, % 1.6’smin ise 20 yil ve {istiinde bir siiredir ayn1 kurumda
gorev yapmakta olduklari gozlenmektedir. Ankete katilan idari personelin
kurumda bulunduklar1 gérevlere gore dagilimlari ise % 27.9 memur, % 49.2
bilgi islem personeli, % 18.6 sekreter, % 1.9 tibbi sekreter ve % 2.4 ile halkla
iligkiler personeli olarak belirlenmistir (Tablo 1).

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Idari Personele Iliskin Demografik Bilgiler

Demografik Ozellikler Siklik (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 295 78.5
Erkek 81 21.5
Yas 20 ve altt 15 4.0
21-30 240 63.8
31-40 92 24.5
41-50 26 6.9
50 distii 3 0.8
Egitim Diizeyi Lise 269 71.5
Lisans 98 26.1
YiiksekLisans 7 1.9
Doktora 2 0.5
Medeni Durum Evli 180 47.9
Bekar 196 52.1
Kurumda Calisma 1Yildan Az 62 16.5
Stiresi 1-5 Y1l 235 62.5
6-10 Y1l 44 11.7
11-19 Y1l 29 7.7
20 Yil ve Ustii 6 1.6
Kurumdaki Memur 105 27.9
Gorevi Bilgi Islem 185 492
Sekreter 70 18.6
Tibbi Sekreter 7 1.9
Halkla iliskiler 9 2.4

B. Bir Ust Yoneticiye Duyulan Duygusal ve Bilissel Giiven ile Tiikenmisligin Alt
Boyutlar: Arasindaki Iliskilere Yonelik Bulgular

Aragtirmanin  bu kisminda, arastirma hipotezlerinin test edilmesi

amaciyla bir iist yoneticiye duyulan duygusal ve bilissel giiven diizeyi ile
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duygusal tiikenmislik, kisisel basarida diigme hissi ve duyarsizlagsma arasindaki
iligkileri belirlemeye yonelik olarak yapilan korelasyonlar yer almaktadir
(Tablo 2).

Tablo 2: Bir Ust Yéneticiye Duyulan Duygusal ve Bilissel Giiven Diizeyi,
Duygusal Tiikenmislik, Kisisel Basarida Diisme Hissi ve Duyarsizlasma
Arasindaki Korelasyonlar

Degisken Ortala Standart | 1 2 3 4 5
ma Sapma

1. Bir st

yoneticiye duyulan | 3.50 1.26 1.00

duygusal giiven

2.Bir iist yoneticiye

duyulan biligsel | 3.75 1.15 0.82 1.00

gliven

3.Duygusal

tiikenmislik 233 0.93 -0.30* | -0.23* | 1.00

4 Kisisel Basarida

Diisme Hissi 3.72 0.74 0.12%* | 0.12** | -0.09 1.00

5. Duyarsizlagsma 1.86 0.79 -0.22* | -0.15* | 0.58* | - 1.00
0.13*

*

* p<0.01,** p<0.05

Yapilan Pearson korelasyon analizi sonucuna gore, personelin duygusal
tikenmislik diizeyi ile bir iist yoneticiye duyulan duygusal giiven diizeyi
arasinda o = 0.01 6nem seviyesinde negatif, orta diizeyde ve anlamli bir iligki
oldugu belirlenmistir (r = -0.30). Bir {ist yoneticiye duyulan biligsel giliven
diizeyi ile personelin duygusal tiikenmiglik diizeyi arasinda da oo = 0.01 6nem
seviyesinde negatif, diisiik diizeyde ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir
(r = -0.23). Personelin bir iist yoneticisine duydugu duygusal ve bilissel giiven
arttikca, duygusal tiikenmislik diizeyi azalmakta; personelin bir iist yoneticisine
duydugu duygusal ve biligsel giiven azaldik¢a, duygusal tiikenmislik diizeyi
artmaktadir. Tiikenmisligin bir diger alt boyutu olan personelin kisisel basarida
diisme hissi ile bir {ist yoneticiye duyulan duygusal ve bilissel giiven diizeyi
arasinda, yapilan Pearson korelasyon analizi sonucunda, o = 0.05 O6nem
seviyesinde, pozitif, diisiikk derecede ve anlamli bir iligki tespit edilmistir (r =
0.12). Orijinal 6lgekte sorularin ters yonlii olmasi nedeni ile iligskinin pozitif
¢tkmasi beklenen bir sonugtur ancak yorumlama, personelin bir {ist yoneticisine
duydugu duygusal ve biligsel giiven diizeyi arttikga, kisisel basarida diisme
hissinin azaldigi seklinde ifade edilebilecektir. Tiikkenmigligin son alt boyutu
olan personelin duyarsizlagsma diizeyi ile bir iist yoneticiye duyulan duygusal
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giiven diizeyi arasinda ise o = 0.01 6nem seviyesinde negatif, diisiik diizeyde ve
anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir (r= -0.22). Bir {ist yoneticiye duyulan
biligsel giiven diizeyi ile personelin duyarsizlagma diizeyi arasinda da o = 0.01
Oonem seviyesinde negatif, diisilk diizeyde ve anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir (r = 0.15). Personelin bir iist yoneticisine duydugu duygusal ve
biligsel gliven arttik¢a duyarsizlasma diizeyi azalmakta, giiven azaldikca
duyarsizlagsma diizeyi artmaktadir.

Aragtirmanin  bundan sonraki kisminda belirlenen korelasyonlar
dogrultusunda ¢oklu dogrusal regresyon analizleri yapilmistir. Duygusal ve
bilissel giivenin duygusal tiikenmisligi yordamasia iligkin regresyon analizi
sonuclar1 Tablo 3°de gosterilmistir.

Tablo 3: Duygusal Tiikenmisligin Yordanmasina Iliskin Coklu Dogrusal
Regresyon Analizi Sonuglart (Bagimli Degisken: Duygusal Tiikenmislik)

Degisken B Standar B T P Ikili Kismi
t Hatag r r

Sabit 3.068 0.157 - 19.571 | 0.000 | - -

Duygusal -0.256 0.064 -0.346 | -3.972 | 0.000 | -0.301 -0.201

Giiven

Bilissel 4.429 0.070 0.055 0.628 0.530 | -0.231 0.033

Giiven

R=10.303 R?=0.092

F(2,373): P=0.000

18.822

Yordayict degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili ve kismi
korelasyonlar incelendiginde bir iist yoneticiye duyulan duygusal giiven ile
duygusal tiikkenmislik arasinda r=0.30 diizeyinde bir iliski oldugu goriilmekte,
ist yoneticiye duyulan duygusal giiven arttiginda personelin duygusal
tikkenmislik diizeyi azalmakta, biligsel giiven kontrol edildiginde kismi
korelasyonda bir miktar diisme oldugu goriilmektedir. Ote yandan, bilissel
giivenle duygusal tiikkenmiglik arasinda diisik diizeyde (r=-0.23) bir iliski
oldugu goriilmekte, bir {ist yoneticiye duyulan biligsel gliven arttik¢a personelin
duygusal tiikkenmislik diizeyi azalmaktadir. Duygusal giiven kontrol edildiginde
ise kismi korelasyonda 6nemli 6l¢iide diisme oldugu hatta iligskinin 0’a yakin bir
deger aldign goriilmektedir. Bu bulgular, duygusal gilivenin duygusal
tilkkenmisligi 6nemli olgiide etkiledigini, duygusal giiven kontrol edildiginde
biligsel giiven ve duygusal tikkenmislik arasindaki iliskilerin ortadan kalktigini
gostermektedir.
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Duygusal ve biligsel giiven birlikte, personelin duygusal tiikenmiglik
puanlart ile diisiik fakat anlamli bir iliski vermektedir (R= 0.30 R2=0.092
p<0.01). Bu iki degisken birlikte duygusal tiikenmislige iliskin toplam
varyansin yaklagik % 9’unu aciklamaktadir. Standardize edilmis regresyon
katsayisina gore (p), yordayici degiskenlerin duygusal tiikenmiglik tizerindeki
goreli onem sirast; duygusal giiven, bilissel giiven’dir. Regresyon katsayilariin
anlamliligina iligkin t-testi sonuclari incelendiginde ise, sadece duygusal giiven
degiskeninin duygusal tiikenmislik iizerinde 6nemli ve anlamli bir yordayici
oldugu goriilmektedir. Bilissel giiven degiskeni 6nemli bir etkiye sahip degildir.
Regresyonlarin sonuglarina gore, duygusal tiikenmisligin yordanmasina iliskin
regresyon esitligi asagida verilmistir:

Duygusal Tiikenmislik=3.068 - 0.256 Duygusal Giiven + 4.429 Bilissel Giiven

Arastirmada duygusal ve biligsel giivenin kisisel basarida diisme hissini
yordamasina iligkin yapilan regresyon analiz sonuglari Tablo 4’de
gosterilmistir.

Tablo 4: Kisisel Basarida Diisme Hissinin Yordanmasina Iliskin Coklu
Regresyon Analizi Sonuglart (Bagimli Degisken: Kisisel Basarida Diisme Hissi)

Degisken B Standart B T p Ikili | Kismi
Hata B r r

Sabit 3.421 0.130 - 26.344 | 0.000 | - -

Duygusal Giiven | 4.164 0.053 0.071 | 0.781 0.435 | 0.124 | 0.040

Biligsel Giiven 4.173 0.058 0.065 | 0.715 | 0.475 | 0.123 | 0.037

R=0.130 R2=0.017

F(2,373)=3.187 P=0.042

Yordayic1 degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili ve kismi
korelasyonlar incelendiginde duygusal giivenle kisisel basarida diisme hissi
arasinda disik diizeyde (r= 0.12) bir iliski oldugu goriilmektedir. Bir st
yoneticiye duyulan duygusal giiven arttik¢a personelin kisisel basarida diisme
hissi diizeyi artmakta, biligsel giiven kontrol edildiginde kismi korelasyonun
distigii ve 0’a yaklastigi  goriilmektedir. Biligsel giivenle kigisel basarida
diisme hissi arasinda da disiik dizeyde (r= 0.12) bir iliski oldugu
gozlenmektedir. Bir {ist yoneticiye duyulan biligsel giiven arttikga personelin
kisisel basarida diisme hissi diizeyi artmakta, duygusal giiven kontrol
edildiginde kismi korelasyonda yine bir diisme oldugu goriilmekte, korelasyon
0’a yaklasmaktadir. Duygusal ve biligsel giliven birlikte personelin kisisel
basarida diisme hissi puanlar ile diisiik fakat anlamli bir iliski vermektedir (R=
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0.130 R2=0.017 p<0.01). Bu iki degisken birlikte kisisel bagarida diisme hissine
iligkin toplam varyansin yaklasik % 1’ini agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina gore (), yordayici
degiskenlerin kisisel basarida diisme hissi iizerindeki goreli 6nem sirasi;
duygusal giiven, biligsel giivendir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin
t-testi sonuglart incelendiginde ise, duygusal giiven ve bilissel giivenin 6nem
dereceleri aym1 ve anlamli birer yordayici olduklart goriilmektedir.
Regresyonlarin sonuglarina gore kisisel basarida diisme hissinin yordanmasina
iligkin regresyon esitligi agagida verilmistir:

Kisisel Basarida Diigme Hissi = 3.421 + 4.164 Duygusal Giiven + 4.173 Bilissel
Giiven

Aragtirmanin  son asamasinda duygusal ve biligsel giivenin
duyarsizlagsmay1 yordamasina iliskin regresyon analiz sonuglari Tablo 5’de
gosterilmistir. Yordayici degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili ve
kismi korelasyonlar incelendiginde duygusal giivenle duyarsizlasma arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve diisiikk diizeyde (r= -0.22) bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bir iist yoneticiye duyulan duygusal giiven arttiginda personelin
duyarsizlagsma diizeyi azalmaktadir. Biligsel giiven kontrol edildiginde kismi
korelasyonda orta diizeyde bir diisme oldugu gozlenmektedir. Bilissel giivenle
duyarsizlagsma arasinda ise diisiik ve negatif yonde (r= -0.15) bir iliski oldugu
gorlilmektedir. Bir iist yoneticiye duyulan biligsel giiven arttik¢a personelin
duyarsizlagsma diizeyi azalmaktadir. Duygusal giiven kontrol edildiginde kismi
korelasyon 6nemli 6l¢iide diigmekte ve 0’a yaklagsmaktadir. Duygusal ve biligsel
giiven birlikte personelin duyarsizlagsma diizeyi ile diisiik fakat anlamli bir iliski
vermektedir (R= 0.236 R2=0.056 p<0.01). Bu iki degisken birlikte
duyarsizlagmaya iligkin toplam varyansin yaklasik % 5’ini agiklamaktadir.

Tablo5: Duyarsizlasmanin Yordanmasina Iliskin Coklu Regresyon Analizi
Sonuglari. (Bagimli Degisken: Duyarsizlasma)

Degisken B Standart B T p Ikili | Kismi
Hatag r r

Sabit 2.278 0.136 - 16.732 | 0.000 | - -

Duygusal -0.203 0.056 -0.323 | -3.634 | 0.000 | -0.227 | -0.185

Giiven

Bilissel 8.016 0.061 0.116 1.310 | 0.191 | -0.150 | 0.068

Giiven

R=0.236 | R™=0.056

F(2’373): P=0.000

11.041

Standardize edilmis regresyon katsayisina gore (f), yordayici
degiskenlerin duyarsizlagsma {izerindeki goreli 6nem sirasi; duygusal giiven,



128 Giiler SAGLAM ARI, Ayca TUNCAY

bilissel giivendir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t-testi sonuglar
incelendiginde ise, sadece duygusal giiven degiskeninin duyarsizlasma {izerinde
Oonemli ve anlamli bir yordayici oldugu goriilmektedir. Biligsel giiven degiskeni
onemli bir etkiye sahip degildir. Regresyonlarin sonuglarina gore
duyarsizlasmanin yordanmasina iliskin regresyon esitligi asagida verilmistir:
Duyarsizlagsma= 2.278 - 0.203 Duygusal Giiven + 8.016 Biligsel Giiven

Yapilan istatistiksel analizler sonrasinda bir iist yOneticiye duyulan
duygusal ve bilissel giivenin personelin tiikkenmisligi lizerindeki etkisi ortaya
konulmustur. Calismanin bundan sonraki kisminda elde edilen bulgular
arastirma kisitlar1 da dikkate alinarak tartigilacaktir.

V.Sonu¢ Ve Tartisma

Bireylerarasi iligkilerin ve orgiitsel yasamin en onemli unsurlarindan
birisi olan giiven, insanlar1 psikolojik agidan bir arada tutan, onlara emniyette
olduklar1 duygusunu veren ve tiim insan iligkilerinin temelinde yer almasi
gereken bir faktordiir. Tiikenmislik ise, yavas ve sinsice baslayan, ortaya cikisi
ne kadar ani de olsa, siirekli gelisen, kronik bir olgudur. Yasanan tiikenmislik
sonucunda c¢alisan kigi isi sadece bitirmek icin yapmakta, isler siirekli
ertelenmekte, hatalar artmakta ve bu durum isi birakmaya kadar gitmektedir.
Tiikenmigligin orgiitler icin maliyeti, hizmet, kalite ve verimin diismesi son
asamada da is gilicii kaybidir. Bu nedenle orgiitler acisindan tiikenmisligin
Onlenmesi 6nemli bir sorun teskil etmektedir.

Saglik sektoriinde hizmet verenler is yogunlugu, hastanin sorumlulugu,
hastalara ve hasta yakinlarina verilen hizmetler nedeniyle tiikenmisligi oldukca
yogun bir bicimde yasamaktadirlar. Tikenmiglik igsel ve digsal pek ¢ok
faktorden etkilense de temelde bireyin hissettigi ve algiladigi bir durumu ifade
etmektedir. Bu nedenle astin bakis agisi ile yoneticiler, 6zellikle de yakin ve
dogrudan kurulan iligkiler nedeni ile ilk amir pozisyonunda olan kisilerle
iligkilerin tiikenmislik iizerindeki etkisini belirlemek 6nem arz etmektedir. Bu
calismada bir iist yoneticiye duyulan biligssel ve duygusal giivenin personelin
yasadig1 tiikenmislik iizerindeki etkisi incelenmistir.

Duygusal giiven, calisanlarin siirekli bir arada ve dogrudan iligkiler
icerisinde olduklar ilk amir pozisyonundaki iist yoneticilerle karsilikli olarak
fikir, duygu ve beklentileri paylasma, isteki giicliikler hakkinda konusabilme,
yoneticinin bu sorunlar1 dinlemeye istekli olmasi ve bu durumda yapici ve ilgili
bir tavir sergilemesi, is iligkisine dostluk-arkadaslik iligkilerinin de katilmasi ile
gelistirilen 6zel ve duygusal baglarin giiclii olmasi ile nitelendirilmektedir.
Biligsel giiven ise, bir kisinin giivenilirligi, dogrulugu, diiriistligii, bagliligi,
teknik yetkinligi ve yiikiimliiliiklerini yerine getirme konusunda diger kisilerin
diisiincelerini ifade etmektedir. Biligsel giivenin temelinde, ongoriilebilirlik,
gecmis davranig kaliplari, dogruluk ve adil olma gibi unsurlar yer almaktadir.
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Kisiler kars1 tarafa glivenmek icin rasyonel nedenler aramaktadirlar.
(McAllister, 1995:25-33).

Arastirma sonucunda bir {ist ydneticiye karsi hissedilen duygusal
giivenin duygusal tiikkenmiglik, kisisel bagarida diisme hissi ve duyarsizlagma ile
iligkili oldugu ortaya konulmustur. iliski diizeyleri ¢ok yiiksek olmamakla
birlikte istatistiksel olarak anlamlidir. Ancak her iki giiven boyutunda da en
yiiksek iligkinin duygusal tikenme ile oldugu gozlenmistir. Arastirmanin
bundan sonraki kisminda goklu dogrusal regresyon analizleri yapilarak model
kurulmustur. Analiz sonuglar1 bir iist yoneticiye karst hissedilen duygusal
giivenin tiikkenmigligin her {i¢ boyutu igin de biligsel giivene gore anlamli ve
onemli bir yordayici oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sonuglar tiikenmiglik
boyutlar1 arasindaki iliskiler iizerinde durulmasi konusunda bir uyar1 olarak
degerlendirilebilecektir. Bu ¢aligmada tiikkenmislik boyutlari arasindaki iligkiler
gdz ard1 edilmistir. Literatirde bu alt boyutlarin farkli siralamalarla
gerceklesebilecegi yoniinde heniiz ortak bir karara varilamamig tartismalar yer
almaktadir. Oregin Golembiewski siirecin duyarsizlasma ile basladigi, kisisel
basarida diisme hissi ile devam edip en sonunda duygusal tiikenmenin
yasandigint savunmaktadir (Goembiewski ve dig.,1993:8; Ashforth ve
Lee,1997:703). Maslach’a gore ise tiikenmiglik personelin ise iliskin stres
kaynaklarina verdigi bir tepki olarak duygusal tikenme ile baslamaktadir.
Sonrasinda birey duygusal tiikkenmislige karsi bir bag etme stratejisi olarak
digerleri ile olan iliskilerinde duyarsizlasmaya ve onlarla arasina psikolojik
olarak bir mesafe koymaya baslar. Duyarsizlagsma basladiginda da birey, hizmet
verdigi kisiler ve isverenin kendisinden potansiyel beklentileri ile igerisinde
bulundugu durum arasindaki uyumsuzlugu fark eder. Bu da kisinin kendisini
yetersiz hissetmesi ve basarilarin1 degerlendirirken kendisini yetersiz bulmasi
ile sonuglanir (Maslach ve Jackson,1981; Saglam Ari ve Cina Bal,2008:5).
Tiikenmislik boyutlarindaki iliskilere yonelik bu tartigmalar, giivenin boyutlar
arasindaki nedensel iliskilerin de etkisi ile farkli asamalarda farkli etkilerin s6z
konusu olabilecegini diisiindiirmekte, sonraki c¢alismalarda bu iligkilerin
incelenmesi Onerilmektedir. Ornegin yoneticiye duyulan duygusal giiven
biligsel giliven lizerinde bir etki yaratmakta midir? Duygusal giiven duygusal
tikenmislik ve duyarsizlasma ya da kisisel basarida diisme hissi arasindaki
iligkilerde aracilik etkisine mi sahiptir? Kavramlar arasindaki ¢oklu baglant1 ve
iligkilerin yan1 sira hem alt boyutlar hem de disaridan modellemeye dahil
edilebilecek tampon ya da araci degiskenlerin bundan sonraki arastirmalar i¢in
yon ¢izebilecegi diisiiniilmektedir. Ote yandan konuya iligkin olarak yapilacak
derinlemesine goriismeler ve nitel ¢alismalar yoneticilerle is ortaminda yasanan
sorun ve iligkilerin c¢alisanlarin duygu boyutuna ne 6l¢lide yansidigini ortaya
koymak agisindan 6nemlidir.

Calisma sonuglari, yoneticilerin astlar1 ile giiveni igeren bir iligki
icerisinde olmasinin énemini ortaya koymaktadir. Ote yandan giiven, bireyin
kisi-gevre iliskilerindeki inancimi yansitan dinamik bir yapidir (Mishra ve
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Spreitzer, 1998:575). Whitener ve arkadaslar1 (1998), yaptiklar1 bir caligmada
yoneticiler ve calisanlar arasindaki iliskide giivenin gelismesinde yonetsel
davranisin 6nemli bir etkisi oldugunu One siirmektedirler. S6z konusu
caligmada, yoneticilerin giiven olusturmalarini  saglayan  durumlarin
davraniglarda tutarlilik, biitiinliik, kontroliin ve yetkinin paylasilmasi, iletisim,
ilgi ve 6zen gosterme oldugundan sz edilmektedir. Yoneticilerin yaptig: tutarli
davraniglar, yaptiklari ve soOylediklerinin aymi dogrultuda olmasi, kararlara
calisanlar1 dahil ederek onlarla Ozenli ve arkadasca iliskiler kurmalari,
calisanlarin ¢ikarlarin1 korumaya yonelik davranmalari giiven olusumunda
olduk¢a onemlidir. Duygusal giiven iliskisinde, iliskinin kendisine igsel bir
deger verilerek karsi tarafin da aymi sekilde hissettigi diistiniilmektedir
(McAllister, 1995:25-33). Her ¢alisan ile dostluga dayali bir iliski
olusturulamasa da yonetici tarafindan gosterilen ilgi ve Ozenin, astin da
yOneticiye giivenini artirarak olumlu bir psikolojik ortam yaratilmasinda etkili
olacagi unutulmamalidir. Bu sonu¢ ve baglantilar yoneticilerin de kendi
davraniglarini degerlendirmeleri konusunda yol gosterici olacaktir. Bunun yani
sira kiiltiirel ve sosyal anlamda giivenin igerigi ve etkilerini belirlemek ve
zamana yayillmis calismalarla da arastirma bulgularima katki saglamak
miimkiindiir. Ozellikle arastirma bulgular1 sonucunda duygusal giiven ve
duygusal tiikkenme arasindaki iliskilerde belirleyiciligin yiiksek olmasi, giivenin
rasyonel boyutunu yansitan biligsel giivene gore duygusal giiven karsilig1 olarak
Ozenli ve yakin iligkileri isteyen-Gnemseyen bir kiiltiirel yapry1 vurguladigi
seklinde de degerlendirilebilecektir.

Aragtirma sonunda bir diger Oneri olarak, isin dogasi ile birlikte
diigiiniildigiinde isten kaynaklanan durumlarin ara degisken olarak
yerlestirilmesinin ¢aligma sonuglarini degistirebilecegi sdylenebilecektir. Bunun
yani sira ast ve st iligkisinde olan taraflarin cinsiyet, yas, egitim gibi kimi
demografik farkliliklarinin giiven olusumunda belirleyici olabilecegi, benzer
sekilde bu degiskenlerin tiikkenmisligi de etkileyebilecegi bilinmektedir. Bundan
sonraki ¢aligmalarda, demografik degiskenler kontrol degiskeni olarak
belirlenerek, giiven ve tiikkenmiglik iligkisinin aragtirilmasi oOnerilmektedir.
Ayrica yoneticilerin liderlik tarzlarmin, astlarin ve yoneticilerin kisilik
ozelliklerinin giiven olusumu ve tiikenmislik arasindaki iligkilerdeki etkisinin
cok boyutlu analizlerle ortaya konulabilecegi arastirmalarin gergeklestirilmesi
de bir diger oneri olarak sunulabilecektir.

Bu calismada giivensizlik, giivenin karsit ucu olarak o6l¢liimlenmistir.
Giivensizligin ayr1 bir kavram olarak diisiiniilmesi, yoneticiye duyulan
giivensizlik noktalariin tespiti ile tiikenmislige etkisi bir bagka arastirma sorusu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tiim bunlara ek olarak arastirmanin farkli sektor
ve isletmelerde tekrarinin, g¢aligma sonuglarinin genellenebilirligine katki
saglayacagi unutulmamalidir.
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