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Tükenmişlik sendromu, özellikle insanlarla yoğun ilişki gerektiren mesleklerde çalışan
bireyleri tehdit eden, yönetilemeyen stresin bir sonucu olarak ortaya çıkan önemli bir
olgudur. Kişilerin işle ilgili yaşadığı çeşitli stres faktörleri sonrasında fiziksel ve psikolojik
kaynakların tükenmesiyle kendini gösteren bir duygu durumudur. Erken tanı konulup
mücadele teknikleri uygulanmazsa, kişinin psikolojik, sosyal ve fiziksel yaşamında zararlı,
hatta yıkıcı etkiler yaratabilir.

Tükenmişliğin Temel Bileşenleri ve Boyutları
Literatürde en yaygın kabul gören tükenmişlik tanımı, sendromun üç temel boyutta
incelenmesidir:

Duygusal Tükenme (Emotional Exhaustion): Bireyin işi nedeniyle kendini aşırı1.
yüklenmiş, yorgun ve duygusal/fiziksel olarak yıpranmış hissetmesi durumudur.
Duygusal kaynakların tamamen tükenmesi anlamına gelir ve psikolojik iyilik halini
olumsuz etkiler. Sabah kalktığında işe başlama isteği duymama ve yorgunluk hissi bu
boyuta dahildir.
Duyarsızlaşma (Depersonalization): Kişinin bakım ve hizmet verdiği kişilere karşı2.
duygu yoksunu, katı, soğuk, ilgisiz ve insanlık dışı tutumlar sergilemesi, onları birer
nesne gibi algılamasıdır. Bu, duygusal tükenmeyi yaşayan kişinin kendini korumak için
kullandığı bir kaçış yolu olabilir.
Kişisel Başarısızlık Hissi / Düşük Kişisel Başarı (Reduced Personal3.
Accomplishment): Bireyin kendini yaptığı işte yetersiz görmesi, başarı inancının
azalması, mesleki yeterliliğinin düşük olduğunu düşünmesidir. Başarısızlık halinde
kendine güvenin yitirilmesine ve negatif düşünce tarzının gelişmesine yol açar.

Bazı modeller farklı boyutlar da önermektedir:

Kopenhag Tükenmişlik Envanteri (CBI): Kişisel tükenme, iş ile ilgili tükenme ve
müşteri (hizmet verilen) ile ilgili tükenme olarak üç boyutta tükenmişliği ele alır.
Maslach ve Leiter’ın “Çalışma Hayatı Alanları ve Tükenmişlik” modeli:
Tükenmişlik olgusunu, işten kaynaklanan talepler ile bireyin ihtiyaçları arasındaki
temel bir uyumsuzluk olarak tanımlar ve İş Yükü, Kontrol, Ödüller, Aidiyet, Adalet ve
Değerler olmak üzere altı önemli faktörün uyum veya uyumsuzluğunu inceler.

Tükenmişliğe Yol Açan Faktörler
Tükenmişliğin ortaya çıkmasında hem örgütsel/çevresel hem de bireysel faktörler etkili
olmaktadır.

Kurumsal/Örgütsel Faktörler:1.
İşin Kendisi ve Görevden Kaynaklanan Sebepler: Yoğun iş yükü, aşırı görev
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ve sorumluluk, rol çatışması ve rol karmaşası.
Örgütsel Yapı ve Uygulamalar: Örgütsel sorunlar ve skandallar. Otonomi
eksikliği ve kararlara katılamama. Yetersiz ödül ve takdir eksikliği. Adil olmayan
ödül ve ceza uygulamaları, kayırmacılık, örgütsel adaletsizlik algısı.
İnsan İlişkileri: Karşılıklı ilişkilerde yaşanan kişisel sorunlar, yetersiz sosyal
destek ve destekleyici bağların kurulamaması. İş arkadaşlarıyla olumlu iletişim
kuramama veya iletişimin kopması.
Kurumsal Karmaşıklık ve Belirsizlik: Artan kurumsal karmaşıklık, kesintiler
ve işten çıkarmalar. İş güvenliğinin olmaması, istikrarsızlık. İşleyişteki yavaşlık ve
bürokratik özellikler.
Psikolojik Sözleşme İhlali: Çalışanın işe başlarken yazılı olmayan
beklentilerinin kurum tarafından karşılanmaması, verilen söz ve vaatlerin yerine
getirilmemesi derin hayal kırıklığına yol açar.
Şeffaflık Eksikliği: Bilgilerin belli kişilerde toplanması, çalışanların büyük
akrabalarına soru sormaktan çekinmesi gibi kültürel etkiler iletişim eksikliği ve
güvensizliğe neden olur.
Çalışma Koşulları: Düşük ücret, uzun ve yorucu çalışma saatleri, aralıksız
çalışma gerekliliği. Çalışma düzeninin belirsizliği, izin zamanlarında bile işe
gelmeye zorlanma.

Bireysel Faktörler:2.
Beklentiler ve Kişilik Özellikleri: Gerçekçi olmayan beklentiler ve istekler,
karşılanmamış kişisel idealler. Gergin kişilik yapısı, A tipi kişilik özelliği, hayır
diyememe, kontrolsüzlük, güçsüzlük duygusu, başarısızlık korkusu, sınır
koyamama, kendi ihtiyaçlarını ihmal etme, aşırı çalışma, ekonomik sorunlar,
sosyal izolasyon, değerlerinden ödün verme.
Demografik Özellikler: Yaş (genç çalışanlarda daha yüksek olma eğilimi, ancak
farklı bulgular da var). Cinsiyet (erkeklerde veya kadınlarda daha yoğun
olabileceğine dair farklı bulgular). Medeni durum ve çocuk sayısı.
Eğitim ve Deneyim: Kişinin yetkinlik düzeyini aşan terfiler. Eğitimsiz
kurucuların kendi çocuklarında bilgi eksikliklerini giderme arzusu ve sadece
kitapla öğrenmenin yetersizliği. Mesleki doyumsuzluk.

Tükenmişliğin Belirtileri
Tükenmişlik sendromu fiziksel, duygusal, zihinsel ve davranışsal belirtilerle kendini gösterir.

Fiziksel Belirtiler: Kronik yorgunluk, güçsüzlük, enerji kaybı, yıpranma, hastalıklara1.
karşı hassasiyet, sık baş ağrıları, bulantı, kas krampları, bel ağrısı, uyku bozuklukları
(uykusuzluk, kötü rüyalar/kabuslar).
Duygusal/Zihinsel Belirtiler: Depresif duygulanım, desteksiz/güvensiz hissetme,2.
ümitsizlik, hayal kırıklığı, kızgınlık, sabırsızlık, huzursuzluk, sıkıntı, utanç, nefret etme,
kendini beğenmişlik, ahlaki bozulma, yabancılaşma. Karamsarlık, monotonluk,
tedirginlik, kuşku, başarısızlık duyguları. Dikkat dağınıklığı, unutkanlık.
Davranışsal Belirtiler: İnsanlarla daha az zaman geçirme, yavaşlık, görev yerinde3.
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bulunmama. Acı söz, şüpheyle bakma, evde ve işte konuşmaktan kaçınma, sık sık
ağlama ve duygusal patlama. Aşırı sigara/alkol/ilaç kullanımı, yüksek riskli davranışlar,
şiddet, aşırı yeme/az yeme, hiperaktivite, fazla çalışma, gece kabusları. İşten ayrılma
niyeti, işe geç gelme/devamsızlık, işi yavaşlatma/sürüncemede bırakma. İş
memnuniyetsizliği, örgütsel bağlılıkta azalma.

Tükenmişliğin Sonuçları
Tükenmişlik hem bireysel hem de örgütsel düzeyde ciddi olumsuz sonuçlara yol açar.

Bireysel Sonuçlar: Fiziksel ve ruhsal sağlık sorunları. Yıpranmışlık, yabancılaşma,1.
başarısızlık duyguları. İş memnuniyetinde düşüş. Hayal kırıklığı ve umutsuzluk. Evde
gerilim ve tartışmaların artışı, aile ve arkadaşlardan uzaklaşma, içe kapanma, evlilik
çatışmaları ve boşanma. Madde kullanımı eğilimi.
Örgütsel Sonuçlar: Verimlilikte düşüş, iş kalitesinde azalma, kaliteli eleman kaybı.2.
Örgütsel bağlılığın azalması. Güvensizlik ortamının oluşması. İşe devamsızlık ve işten
ayrılma eğilimi. Kurumları olumsuz etkiler. İşlevsiz tutum ve davranışlar.

Tükenmişlikle Mücadele ve Önleme Yöntemleri
Tükenmişlikle başa çıkma ve onu önleme hem bireysel hem de örgütsel çabaları gerektirir.

Bireysel Düzeyde:1.
Dinlenme ve Yardım Alma: İzin kullanma, tatile çıkma, daha sakin bir yaşam
stili geliştirme. Yeni yetenekler geliştirme, sağlığa önem verme, danışmanlık veya
tedavi alma.
Yaşam Dengesi: İş ve özel yaşam arasında denge kurmak, zaman yönetimi
yapmak. Hobiler edinmek, öğle aralarında iş ortamından uzaklaşmak, yürüyüş
yapmak, kitap okumak, aktif spor yapmak, meditasyon ve gevşeme egzersizleri
gibi faaliyetlerde bulunmak.
Duygusal Zeka Gelişimi: Duygusal olarak zeki bireylerin daha düşük
tükenmişlik belirtileri gösterdiği ve daha başarılı oldukları bulunmuştur.

Yönetsel/Örgütsel Düzeyde:2.
Çalışma Koşullarının İyileştirilmesi: Uzun çalışma saatlerinin azaltılması,
ücret sorunlarının giderilmesi, tatil ve sosyal faaliyet olanaklarının artırılması,
personel yetersizliğinin giderilmesi. İş yükünün adil dağıtılması.
Görev ve Sorumlulukların Netleştirilmesi: Görev tanımlarının açık ve net
olması, yetki ve sorumlulukların dengelenmesi.
Eğitim ve Gelişim: Düzenli ekip içi toplantıları, sürekli eğitim olanakları. Yeni
başlayan personele tükenmişlik konusunda bilgi verilmesi. Çalışanların yetkinlik
düzeylerini aşan terfilerden kaçınılması.
Destek ve Takdir: Çalışanların başarılarını takdir etmek, adil bir ödül sistemi
geliştirmek. Destekleyici bağların ve sosyal ilişkilerin kurulmasını sağlamak.
Katılım ve Kontrol: Çalışanlara serbest karar verme imkanları sunmak ve
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kararlara katılımlarını artırmak.
İletişim ve Şeffaflık: İşletme içindeki güvenin artırılması ve risklerin önceden
görülebilmesi için şeffaflık önemlidir. Açık tartışmaların yapılması. Çalışanların
beklentilerini açıkça dile getirmelerini sağlamak.
Örgütsel Yapı ve Kültür: Örgütsel değişimi sağlamak, takım çalışmalarını
desteklemek. Kurumsallaşma ve profesyonel yönetim anlayışı, işlerin kişilere
bağlı olmaktan kurtarılıp belirli bir sistematiğe oturtulması.

Tükenmişlik ve Örgütsel Sinizm Arasındaki İlişki
Tükenmişlik ve örgütsel sinizm genellikle birbiriyle karıştırılan kavramlar olsa da aralarında
belirgin farklar bulunmaktadır.

Odak Farkı: Tükenmişlik, çalışanın örgütüne ve müşterilerine yönelik olumsuz
tutumunu ifade ederken, sinizm sadece örgüte yönelik olumsuz tutumu vurgular.
Duygu Yönelimi: Tükenmişlikte olumsuz duygular meslektaşlara ve bireyin kendisine
yönelikken, sinizmde daha çok kuruma ya da üst düzey yöneticilere yöneliktir.
Davranışsal Tepki: Tükenmişlik genellikle örgütsel yaşamdan geri çekilme
davranışını ifade ederken, sinik bir birey daha çok savunmacı bir tutum geliştirme
eğilimindedir; bunu sözlü veya alaycı davranışlarla gösterebilir.
Sonuçlar: Tükenmişliğin sonuçları sağlığa zararlıdır, sinizmin sonuçları ise bazen
olumlu etkiler de oluşturabilir.

Bununla birlikte, iki kavram arasında güçlü bir ilişki vardır. Çoğu kez aynı öncüller ve
sonuçlar söz konusudur. Örgütsel sinizm, çalışan bireylerin tükenmişliğe pozitif yönde
katkıda bulunduğu, özellikle duygusal tükenme ve duyarsızlaşma boyutlarını etkilediği
belirtilmiştir. Kurum dışındaki arkadaşlarına şikâyette bulunma ve alaycı bakışmalar gibi
davranışlar duygusal enerjiyi tüketebilir ve duyarsızlaşmaya yol açabilir.

Meslek Gruplarına Göre Tükenmişlik
Tükenmişlik, özellikle insanlarla yoğun etkileşimde bulunan meslek gruplarında daha sık
görülür.

Sağlık Sektörü: Doktorlar, hemşireler, sosyal hizmet uzmanları, diş hekimleri,
onkoloji ve AIDS sağlık personeli, acil servis çalışanları ve ruh sağlığı çalışanları risk
altındadır. Hastaların acı çekmesi, ölüm, hasta yoğunluğu, personel yetersizliği gibi
faktörler tükenmişliğe yol açar.
Eğitim Sektörü: Öğretmenler ve akademisyenler de tükenmişlik riski altındadır. Ders
yükü, kişisel başarı ve duyarsızlaşma öğretmenlerde tükenmişliği etkileyebilir.
Turizm ve Otelcilik Sektörü: Otel genel müdürleri gibi dinamik ve yoğun iş temposu
olan meslekler de tükenmişlik yaşayabilir. Otel genel müdürlerinde duygusal
tükenmenin iş değiştirme eğilimlerini etkilediği bulunmuştur.
Hukuk Sektörü: Avukatlık mesleği, ağır sorumluluklar, davaların uzun sürmesi,
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mesleki gelişimi takip etme zorlukları, haksız rekabet ve davaların duygusal yükü
nedeniyle yüksek stresli ve tükenmişliğe açık bir alandır.
Üniversite Öğrencileri: Yoğun sorumluluklar ve zorunluluklar, akranları ve öğretim
görevlileriyle iletişim kurma gerekliliği öğrenciler üzerinde baskı oluşturarak
tükenmişliğe yol açabilir.

Genç bireylerin yaşlı bireylere oranla daha çok duyarsızlaşma, duygusal tükenme ve düşük
kişisel başarı algısı yaşadıkları, daha az iş tecrübesine ve gerçekçi olmayan beklentilere
sahip oldukları için tükenmişlik riskinin yüksek olduğu belirtilmiştir. Ancak bazı araştırmalar
yaş ile tükenmişlik arasında anlamlı bir ilişki bulamamıştır. Cinsiyetin de tükenmişlik
üzerinde farklı etkileri olabileceği belirtilmiştir; örneğin erkeklerde tükenmişlik hissinin
kadınlara göre daha yüksek olduğu görülebilirken, kadınlarda yetkinlik duygusunun
erkeklere göre daha yüksek olduğu ifade edilebilir.
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