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ÖNSÖZ 

 

KüreselleĢen ve sürekli değiĢen dünyayla birlikte çalıĢma yaĢamında 

da pek çok değiĢiklik yaĢanmaktadır. ÇalıĢma Ģekilleri, çalıĢma saatleri vs. 

değiĢmekte, oluĢan bu farklı ortamlar olumlu veya olumsuz sonuçlar 

doğurmaktadır. 

Artan rekabet ortamı iĢ stresini arttırmakta ve bu da çalıĢanlarda farklı 

Ģekillerde reaksiyon göstermelerine neden olmaktadır. Bu durumun sonucu 

olarak meslek hastalıklarında artıĢ görülmektedir. Çağın hastalıklarından biri 

olan depresyonla benzer özellikler gösteren tükenmiĢlik de bu Ģekilde ortaya 

çıkmıĢtır. TükenmiĢlik, iĢi gereği insanlarla birebir iliĢkide bulunmak zorunda 

olan kiĢilerde ortaya çıkan bir rahatsızlıktır. Durumun belirlenmesi ve çözüm 

yollarının uygulanması çalıĢanlar ve iĢletme açısından fayda sağlar. 

TükenmiĢliğin nedenlerinin ortadan kaldırılması ve durumun iyileĢtirilmesi için 

de pek çok çözüm yolu üretilmiĢtir. Bir diğer kavram olan iĢ tatmini de iĢletme 

ve çalıĢanları için önem arz etmektedir. Bu iki olgu yani tükenmiĢlik ve iĢ 

tatmini, birbirini tetikleyen bir durum göstermektedir. TükenmiĢlik ne derece 

artarsa iĢ tatminsizliği da o derece artıĢ göstermektedir. Her ikisi de giderek  

bir çalıĢma alanı olarak yer bulmakta ve çalıĢma hayatı için önemleri 

anlaĢılmaktadır. 

Bu çalıĢmanın tükenmiĢliğin etkilerinin, nedenlerinin, iĢ hayatındaki 

varlığının anlaĢılmasının, özellikle kabin ekiplerinde ne düzeyde yaĢandığının 

algılanmasının, sektörün geleceğine ıĢık tutması ve yapılacak diğer 

çalıĢmalara yardımcı olması açısından önemli olacağını düĢünüyorum. 
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GĠRĠġ 

 

ĠĢ, insan yaĢamında önemli bir yere sahip olan, kiĢiye toplum içinde 

belli bir rol, yer ve ekonomik fayda sağlayan, bireyin uyanık kaldığı zaman 

büyük bir bölümünü dolduran uğraĢtır. Günümüz iĢ yaĢamında hızla geliĢen 

teknoloji, bireyin fizyolojisini, psikolojisini ve sosyal yönden sağlığını olumsuz 

yönden etkilemektedir. ĠĢ yaĢamını zorlayıcı yapan, gerek teknolojideki 

değiĢimler gerekse yüksek kalite ve hıza ulaĢmanın oluĢturduğu stres, 

çalıĢanları tükenmiĢliğe sürüklemektedir. 

TükenmiĢlik; kiĢilere uzun süreli, yoğun iliĢkilerde bulunmanın sonucu 

olarak meydana gelen duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel 

baĢarı hissinden oluĢan bir strestir. Tükenmenin nedenleri, insanın arzu ve 

istekleri ile iliĢkilendirilmektedir. Genellikle gerçek dıĢı beklentiler ile 

beklentilerin mevcut durumla uyumsuzluğunun fazla olması sonucunda 

geliĢir. 

TükenmiĢlik konusu iĢletme ve psikolojinin ortak ilgi alanı içine girer. 

Ancak yapısı ve sonuçları gereği insan kaynakları yönetimini de 

ilgilendirmektedir. Çünkü tükenmiĢlik iĢi gereği insanlarla yoğun iliĢki 

içerisinde bulunanlarda görülen bir tür strestir. Erken teĢhis edilip mücadele 

teknikleri uygulamaya konulmadığında; kiĢinin sosyal, psikolojik ve fiziksel 

hayatına zararlı hatta yıkıcı ektiler yapabilen bir sendromdur. Bu durum kiĢiye 

olduğu kadar iĢletmeyi de olumsuzluklara sürükleyecektir.   

ĠĢ tatmini “iĢ görenlerin iĢlerinden duydukları hoĢnutluk ya da 

hoĢnutsuzluk” olarak tanımlanır. ÇalıĢanların yüksek performans 

gösterebilmeleri ve verimli bir Ģekilde çalıĢabilmeleri, onların iĢlerinden 

yeterince tatmin olmalarına bağlıdır. ĠĢ tatmini özellikle, hizmet ağırlıklı olan 

iĢletmelerde büyük öneme sahiptir. Çünkü son derece yorucu bir iĢ 

temposunda, farklı müĢterilere hizmet veren iĢletmelerde iĢinden tatmin 

olmayan bir çalıĢanın verimli ve uyumlu çalıĢması mümkün değildir. ĠĢten 

hoĢnut olmayan bir birey ise zaman içinde; iĢinden soğuma, iĢin kendisini 
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tükettiğini düĢünme hissine kapılabilir. Tatmin olamamıĢ çalıĢanların 

oluĢturduğu bir organizasyon, teknolojik ve yapısal değiĢim fırsatlarını 

değerlendirmede yetersiz kaldığı gibi büyüyüp geliĢme imkânına da sahip 

olamaz. Bu tip organizasyonlarda çalıĢanların zaman içinde iĢe bakıĢ açıları 

ve iĢle ilgili değerlendirmeleri negatif yönde seyredeceği için tükenmiĢlikleri 

de artacaktır. 

TükenmiĢliğin iĢ tatmini ile olan yakın iliĢkisi, konuyu insanlığın verimli 

ve etkin çalıĢmalarını sağlayacak ortamları hazırlamakla yükümlü 

araĢtırmacılarının gözünde daha da önemli kılmıĢtır. Dolayısıyla; etkinlik ve 

verimliliği arttırmak için iĢletme yönetiminin tükenmiĢlik sendromunu göz ardı 

etmemesi ve çalıĢanların bu sendroma yakalanma riskini dikkate alarak, 

iĢletme bazında gerekli önlemleri alması; hem çalıĢan hem de iĢletme için iyi 

çözüm yolu olacaktır. Bu çalıĢmada, tükenmiĢlik sendromu ve iĢ tatmini 

üzerinde durulacak, birbiriyle karĢılıklı iliĢkileri araĢtırılacaktır. 

Tüm bunların yanı sıra son yıllarda hızla geliĢen havacılık sektöründe 

çalıĢanların önemi gün geçtikçe artmaktadır. Teknolojik geliĢmelerle birlikte 

büyüyen sektörde insan kaynaklarının sağlanması ve yönetilmesi zorlaĢmaya 

baĢlamıĢtır. Hataya yer olmayan birçok iĢ türünü barındıran havacılık 

sektöründe çalıĢanların iĢ tatmini ve tükenmiĢlik duygusunun belirlenmesi 

çok önemlidir. Özellikle hem güvenlik hem de yolcu tatmini öncelikli görevleri 

arasında yer alan ve sayıları gün geçtikçe artan kabin memurlarının 

(ekiplerinin)  iĢ tatmini ve tükenmiĢlik yaĢayıp yaĢamadıkları hizmet kalitesini 

doğrudan etkileyebilir. Yapılan literatür taramasında insanlarla birebir iliĢkide 

olan birçok meslek grubunda iĢ tatmini ve tükenmiĢlik duygu durumları ile 

ilgili araĢtırmalar yapıldığı fakat kabin ekipleriyle ilgili bu alanda bir çalıĢma 

olmadığı görülmüĢtür. Saptanan bu durum, yapılan bu araĢtırmanın 

gerekliliğini ortaya koymaktadır. 



BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

 

TÜKENMĠġLĠK KAVRAMININ KURAMSAL ÇERÇEVESĠ 

 

 

1.1. TÜKENMĠġLĠK KAVRAMI 

 

1.1.1. TükenmiĢliğin Tanımı 

 

Sözlük tanımında tükenmiĢlik; enerji, güç ve kaynaklar üzerindeki aĢırı 

taleplerden dolayı baĢarısız olmak, yavaĢ yavaĢ yıpranmak veya yorulmaktır. 

1970’li yılların sonu ve 1980’li yılların basında ortaya çıkan tükenmiĢlik 

(burnout) kavramı, ilk olarak 1974 yılında Herbert Freudenberger tarafından 

“enerji, güç veya kaynaklar üzerindeki aĢırı istekler, taleplerden dolayı 

tükenmeye baĢlamak” olarak tanımlanmıĢ ve ilk çalıĢma bundan iki yıl sonra 

Christina Maslach tarafından yapılmıĢtır (Çokluk, 1999: 9, Çağlıyan, 2007). 

Maslach, tükenmiĢliği; “iĢi gereği insanlarla yoğun bir iliĢki içerisinde 

olanlarda görülen duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve düĢük kiĢisel baĢarı 

sendromu” Ģeklinde tanımlar. Bir tür stres olarak kabul edilir. Strese benzer 

belirti ve etkilere sahiptir. Fakat tükenmiĢliği stresten ayıran özellik, 

tükenmiĢliğin yardımcı olan ile müĢteri arasındaki sosyal iliĢki kaynaklı bir 

stres olduğudur (Çağlıyan, 2007). 

Cherniss tükenmiĢliği, “insanın aĢırı stres ya da tatminsizliğe yaptığı 

iĢten soğuma biçiminde gösterdiği bir tepki” diye tanımlar ve aĢırı bağlılığın 

sonucu olarak ortaya çıkan bir rahatsızlık olarak görür. Shirom ise 

tükenmiĢliği, bireysel düzeyde olumsuz duygusal bir yaĢantıyı kapsayan, 

kronik ve sürekli yaĢanan bir duyguya dayanan, bir olgu olarak kabul 

etmektedir. Cardinell’in tanımına göre ise tükenmiĢlik, “insanın hayatında 

ortaya çıkan ciddi bir rahatsızlık belirtisi; orta yaĢ krizidir”. Bu bağlamda 

alanda yapılan çok sayıda araĢtırmanın, birçok insanın otuz beĢ-elli yaĢlar 
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arasında yaĢamak zorunda olduğu, kariyer ve statü kazanma isteği baĢta 

olmak üzere, sosyal içerikli bazı problemler nedeniyle bunalıma girdiğini 

ortaya koyduğunu ifade etmiĢtir (Izgar,2007). 

TükenmiĢlik terimi orijinal olarak fazla çalıĢma ile ortaya çıkan bir aĢırı 

duygusal yorgunluk ve bunun sonucunda iĢ sorumluluklarını yerine 

getirememe durumudur (Dünya Sağlık Örgütü Raporu, 1998, GümüĢ, 2006, 

Bailey, 1985:28, Cronin - Rooks, 1985:31,  Iveson, 1983: 43, McCarty, 1985: 

305). 

TükenmiĢlik, aĢırı derecede bitkinlik veya yorgunluk anlamında da 

kullanılmaktadır (Clark, 1980).  

Mesleki tükenmiĢlik sendromu (burnout sendrome), kiĢinin kendisine 

büyük hedefler koyup daha sonra istediklerini elde edemeyip hayal kırıklığına 

uğrayarak, yorulduğunu ve enerjisinin tükendiğini hissetmesi olarak 

açıklanabilir (GümüĢ, 2006). 

Bireylerin iĢleri gereği iliĢkide bulundukları insanlara karĢı 

duyarsızlaĢmaları, duygusal yönden kendilerini tükenmiĢ hissetmeleri ile 

kiĢisel baĢarı ve yeterlik duygularının azalması Ģeklinde ortaya çıkan 

tükenmiĢlik daha çok "insan-iĢi" yapılan mesleklerde görülen bir olgudur 

(GümüĢ, 2006). 

Hayatının büyük bölümünü iĢkolik olarak geçiren ve çeĢitli sebeplerle 

yoğun iĢ yükü altında yaĢayan kiĢiler "tükenme" duygusuyla karĢı karĢıya 

kalırlar (Tümkaya, 1994, GümüĢ, 2006). 

Kurum içindeki stres de göz ardı edilmemelidir. ÇalıĢanların sıkıntıyla 

baĢa çıkma kaynakları yeterli olmadığı zaman tükenmiĢliğin yer alması 

kaçınılmazdır. Cherniss'e göre (1980) tükenmiĢlik; sonuç olarak iĢe bağlı 

tutum ve davranıĢlardaki değiĢikliklerle kendini gösteren fiziksel ve duygusal 

yorgunluk ve anksiyete ile karakterizedir. TükenmiĢliğin belirtileri; ciddi 
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somatik sinyaller olabileceği gibi, baĢ ağrıları, uykusuzluk, ülser, evliliğe ait 

çatıĢmalar, alkolizm ve depresyonu da kapsar (GümüĢ, 2006). 

TükenmiĢlik, bulaĢıcı bir hastalık gibi diğerlerini de etkiler. Herhangi bir 

kurumda hoĢnut olmayan ve depresif kiĢiler baĢ gösterdiği zaman diğer 

çalıĢanlar da hoĢnutsuz ve anksiyeteli olmaktadırlar (Coyne, 1976, GümüĢ, 

2006). 

Cherniss'ın (1980) tükenmiĢliğe bakıĢı aynı zamanda; iĢ stresine bir 

yanıt olarak, motivasyonel, duygusal, tutumsal ve davranıĢsal değiĢiklikleri 

sağlayan tüm bunların bileĢkesine eĢ değer bir baskıdan söz eder. Cherniss, 

tükenmiĢliğin geçici yorgunluk ve zorlanma ile toplumsallaĢma ve iĢi 

bırakmaya neden olan tutumsal değiĢikliklerden farklı olduğunu belirtmiĢtir 

(Firth, 1986, s.633). 

Ġnsana hizmet amaçlı örgütlerde, enstitülerde çalıĢan profesyonel 

personel, sıklıkla diğer insanlarla yoğun iliĢkiler içinde olmak durumundadır 

ve çalıĢma zamanlarının çoğunu bu Ģekilde geçirmektedirler. Bu personel - 

müĢteri iliĢkisi müĢterinin güncel problemleri etrafında yoğunlaĢır ve hizmet 

verende bir süre sonra bir bıkkınlık durumu yaratır. Hizmet verenin, 

müĢterinin sorunlarını çözmesi her zaman kolay olmamaktadır. Bu da kiĢide 

gerginlik, kendini geri çekme gibi duygu ve davranıĢlara neden olur. 

TükenmiĢliğin ortaya çıkıĢı da bu Ģekilde olmaktadır (Maslach, 1981:1, 

Çağlıyan, 2007). 

TükenmiĢlik, insanlara hizmet veren mesleklerde ya da iĢlerde çalıĢan 

kiĢilerin sıklıkla yasadıkları, fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluğa yol açan 

bir sendromdur. Birey iĢyerinde yoğun duygusal beklentilerle karsılaĢtığında, 

bir süre sonra hizmet verdiği kiĢilere karĢı duyarlılığını ve ilgisini yitirmekte, 

kendisine ve hizmet verdiği kiĢilere karĢı olumsuz duygular geliĢtirmektedir. 

Bu olumsuz duygular kiĢinin verimini düĢürmekte, iĢ tatminini azaltmakta ve 

çalıĢmalarında verdiği hizmetin kalitesinde düĢüĢe neden olmaktadır. 



6 
 

Doktorlar, avukatlar, hemĢireler, bankacılar ve polisler gibi, insanlarla yüz 

yüze çalıĢan bireylerde bu olgu sıklıkla ortaya çıkmaktadır (Çağlıyan, 2007). 

Bu sendrom, ilk olarak gönüllü sağlık çalıĢanları arasında görülen 

yorgunluk, hayal kırıklığı ve iĢ bırakma ile karakterize bir durumu tanımlamak 

için ortaya atılmıĢtır. TükenmiĢliği, örgütsel kökenli diğer stres 

kaynaklarından ayıran özellik, çalıĢanların iĢ gereği karĢılaĢtıkları kiĢilerle 

kurdukları sık ve yoğun etkileĢimler sonucu ortaya çıkmasıdır. Bireyin stres 

yapıcı örgütsel koĢullar altında sürekli tükenme hissine sahip olması halini 

belirten bu olgu, yaĢamın değiĢik evrelerinde ortaya çıkabilir (ÇalıĢkur, 

“2005:1, Çağlıyan, 2007). 

Amerikan Psikoloji Birliği tükenmiĢliği, gerçekçi olmayan isteklerin, 

asılsız, imkânsız amaçların neden olduğu fiziksel, duygusal ve zihinsel çöküĢ 

olarak tanımlamaktadır. Günümüzde çalıĢma ortamlarının hızlı değiĢimi ve 

yaĢam temposunun hızlanması, çalıĢanın tükenmiĢliğe yakalanma riskini de 

arttırmaktadır. Semptomlar Ģu Ģekilde sayılabilir 

(www.mentalhealthaddictions.bc.ca/stress.html: 2, Çağlıyan, 2007): 

 Fiziksel belirtiler (yorgunluk, uyku problemi, cinsel isteksizlik vb.) 

 Duygusal belirtiler (kendini yalnız, umutsuz, depresif ve sinirli 

hissetme) 

 DavranıĢsal belirtiler (sinirli davranmak, baĢkalarını aĢağı görmek, 

baĢkalarına karĢı katı olma) 

 ÇalıĢma iliĢkilerindeki belirtiler (iĢe devamsızlık, hata yapma, sık sık 

iĢe geç gelme, verim düĢüklüğü) 

 KiĢiler arası semptomlar (müĢterilerden ya da astlardan kendini 

uzaklaĢtırma, alaycı olma) 

TükenmiĢlik özellikle insanlarla yoğun iletiĢim gerektiren meslek 

gruplarında çalıĢanlarda görülen, mesleğin gerekliliğinden dolayı karĢılaĢılan 

stresle baĢa çıkamama sonucunda ortaya çıkan fizyolojik ve duygusal 
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alanlarda hissedilen, tükenme hissiyle ortaya çıkan bir durumdur (Antoniou, 

2000, Demirkol, 2006). 

TükenmiĢlik çoğunlukla bir semptom örüntüsü olarak tanımlanmıĢtır. 

TükenmiĢliği yaĢayan kiĢi, genelde kiĢisel mesleki tatminsizlik ve 

yorgunluğun ardı karmaĢık bir duygulanım yaĢadığının farkına varır. Ancak 

bu duyguların dile getirilmesinin zor oluĢu ve belirgin beklentilerin olmayıĢı, 

bu durumun sıklıkla söz edilmesine neden olur. Bunun bedeli ise, gittikçe 

artan bir Ģekilde iĢten soğumadır (IĢıklar,2002; Sezgin, t.y.). 

TükenmiĢlik 1970’li yılların baĢlarında Freudenberger, Maslasch ve 

Pines tarafından ayrı ayrı tanımlanmıĢ ve son 20 - 30 yıldır üzerinde yoğun 

bir Ģekilde çalıĢılan bir kavram olmuĢtur. Birçok araĢtırmacı tükenmiĢliğin, 

beklentiler, tutumlar, güdüler ve duygular içeren, bireysel düzeyde ortaya 

çıkan, içsel psikolojik bir deneyim olduğu konusunda karar birliğine 

varmıĢlardır. Birey için olumsuz bir deneyim olan ve olumsuz koĢullara yol 

açan tükenmiĢlik, üç boyutlu bir sendrom olarak açıklanmaktadır (Akçamete, 

2001: 2, Çağlıyan, 2007). Bu üç boyut duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve 

kiĢisel baĢarıda düĢüĢ olarak tanımlanmıĢtır. 

TükenmiĢlikle ilgili olarak yapılan ilk çalıĢmalarda hemĢirelik sosyal 

hizmet uzmanlığı ve öğretmenlik gibi iĢ tanımları gereği baĢkalarına sosyal 

yardımda bulunmakla yükümlü meslekler üzerinde durulmuĢtur. Daha 

sonraları subay, polis, gardiyan gibi iĢleri diğer kiĢilerle sıkı etkileĢim 

gerektiren meslek gruplarıyla da çalıĢılmıĢtır (Maslach, Schcufeli ve Leiter, 

2001, Demirkol, 2006). 
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1.1.2. TükenmiĢliğin Özellikleri 

 

TükenmiĢliğin baĢlıca özelliği, depresif duygu durumunun olduğu bir 

dönemin olmasıdır. DavranıĢlar ve duygularla ilgili belirtiler daha önce ortaya 

çıkar ve daha kolay tanınır. Ani öfke patlamaları, sürekli kızgınlık, yalnızlık ve 

umutsuzluk duyguları, engellenmiĢlik, en sık dile getirilen Ģikâyetlerdir. 

Tükenme belirtisi genellikle “çok baĢarılı olma” için dolu ve yoğun bir 

programla çalıĢan, her çalıĢma da kendi üzerine düĢenden fazlasını yapan 

ve sınırlarını tanımayan kiĢilerde görülür (BaltaĢ ve BaltaĢ,1993). TükenmiĢlik 

insanların kendilerini çaresiz, bitmiĢ hissetmelerine neden olmaktadır 

(Levinson,1996, Demirkol, 2006). 

Stresli ortamlarda çalıĢan ve tükenmiĢlik yaĢayan bireylerde aĢağıda 

belirtilen semptomlar görülmektedir (Beemsterboer ve Bauma1984, 2002, 

Demirkol, 2006): 

YabancılaĢma ayrılma ve geri çekilme, suçluluk ve direnç, hayal kırıklığı 

ve kötülük, hareketsizlik duygusu, kronik yorgunluk - bitkinlik, kendi kendine 

zihinsel uğraĢ içinde olma, örgütlemede yetersizlik, kuruma yönelik ilgi kaybı, 

rol çatıĢması, rol ve sorumluklara yönelik karıĢıklık, can sıkıntısı, 

konsantrasyon güçlüğü, personele aĢırı gücenme veya onlardan kaçma, iĢleri 

sürüncemede bırakma - erteleme, verimliğin azalması baĢarısızlık duygusu, 

iĢe gelmeye direnç gösterme, hizmet verdiği kiĢilere tek tip davranma, 

küçümseme, alay etme, katı düĢünme ve değiĢime direnç gösterme, kuĢku 

ve paranoya, aĢırı alkol ve ilaç kullanımı, uyku bozuklukları (Demirkol, 2006). 

Golembiewski (1998)’ye göre tükenmiĢlik belirtisi görülen bireylerde, iĢe 

katılma ve iĢ tatmininin düĢmesi, duygusal ve fiziksel Ģikâyetlerde artma, aile 

hayatında olumsuzluklar gibi belirtiler görülür (Sezgin, t.y.). 

Özellikle hayatın büyük bölümünü iĢkolik olarak geçiren ve çeĢitli 

sebeplerle yoğun iĢ yükü altında yaĢayan kiĢiler “tükenme” durumuyla karĢı 

karĢıya kalırlar (Sezgin, t.y.). 
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Tükenme duygusu, yapabileceğinden fazlasını hedefleyip sınır 

tanımayan kiĢilerde görülmektedir. Tükenme yavaĢ ve sinsice baĢlar. Ortaya 

çıkıĢı ne kadar ani olsa da tükenme sürekli geliĢen bir durumdur. KiĢi, 

haftalar, aylar, hatta yıllar boyunca belirlediği ideale ulaĢmak için kendini 

zorlar. Bir gün, daha önce hiçbir uyarıda bulunmadan, genellikle ya bir iĢ 

baskısı, ya bir aile üyesinin hastalığı ya da arka arkaya gelen sınavlar bir olay 

olmadan birdenbire ortaya çıkar. TükenmiĢ kiĢiler, zayıf yönlerini iyi 

gizleyebilen, becerikli ve yetenekli insanlar oldukları için, çoğunlukla bu 

durumun ilk dönemlerinde, tükenmiĢ kiĢi tükenme sürecinin baĢladığının 

farkında değildir (Sezgin, t.y.).  

 

 

1.1.2.1. Tükenme Ve Duygularla Ġlgili Ġlk Belirtiler  

 

Ani öfke patlamaları, sürekli kızgınlık, yardımsızlık, yalnızlık ve 

umutsuzluk duyguları daha önce de belirtildiği gibi, çaresizlik, engellenmiĢlik, 

en sık dile getirilen Ģikâyetlerdir. Tükenme daha önce de belirtildiği gibi “çok 

baĢarılı” olmak için yoğun ve dolu bir programla çalıĢan, her çalıĢmada kendi 

üzerine düĢenden fazlasını yapan ve sınırlarını tanımayan kiĢilerde görülür 

(BatlaĢ ve BaltaĢ, 1990, Sezgin, t.y).  

TükenmiĢ bireyler aileleri ve arkadaĢlarıyla birlikteyken bile kendilerini 

onlardan uzak hissedebilmektedirler. Daha önce çok anlamlı olan uğraĢları, 

artık çok sıkıcı gelmektedir. Bu insanlar, genellikle yardım arama konusunda 

da en etkisiz olanlardır. YaĢamları boyunca zor iĢler üstlenmiĢler ve bu 

durumlarla baĢa çıkabildikleri için gururlanmıĢlardır. Bu zor bir durum bile 

olsa, her zaman bir çıkıĢ yolu bulmuĢlardır. Bu kiĢilerin her Ģeyin üstesinden 

gelme konusundaki kararlılıkları ve iradeleri her zaman için yeterli olmuĢtur. 

Tükenen biri dıĢarıdan bakıldığında pek sempatik değildir (Sezgin, t.y). 

Bu insanlar garip, eleĢtirici, kızgın, katı, önerilere kapalı ve insanları iten 

davranıĢlar içinde görülürler. Tersine, tümüyle iyi niyetten doğan bir sorundur. 
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”TükenmiĢ insanlar” her zaman belli bir ideale hizmet etmek üzere iĢe 

baĢlamıĢlardır (Tümkaya,1996, Sezgin, t.y).  

Iwanıc (1983), tükenmiĢliği her derecede farklı davranıĢlarla 

gözlenebileceğini bildirilmektedir. ÇeĢitli derecelerde ele alınan tükenmiĢliğin 

her derece farklı davranıĢlarda gözlenebileceği bildirilmektedir. Buna göre 

tükenmiĢlik belirtileri; hafif, orta ve Ģiddetli olarak üç grupta incelenmekte ve 

ortaya çıkan davranıĢlar Ģu Ģekilde bildirilmektedir (Tümkaya,1996): 

1. Birinci derecede tükenme gösterenler (hafif): Kısa süren sinirlilik, 

alınganlık, bitkinlik, endiĢe ve sonuçsuz çabalarda bulunur. 

2. Ġkinci derecede tükenme gösterenler (orta): Bir öncekiyle aynı belirtiler 

en az haftada iki kez tekrarlanır. 

3. Üçüncü derecede tükenmiĢlik gösterenler (Ģiddetli): Fiziksel 

rahatsızlıklar ülser, kronik ağrılar ve migren gibi sorunlar bildirirler 

(Sezgin, t.y). 

Bazı araĢtırmacılar Gann, 1981; Zahn, 1980; Pines ve diğ, 1981, 

Freudenberg, 1974–75; Maslach ve Jackson, 1984 bu davranıĢlara daha 

farklı semptomların eĢlik edeceğini bildirmekte ve bu semptomların; 

depresyon, geri çekilme, baĢ ağrısı, alerji uykusuzluk, kronik soğuk algınlığı, 

yüksek tansiyon, diyabet, ülser, kolit ve kanser olarak sıralamaktadırlar 

(Tümkaya, 1999, Sezgin, t.y). 

 

 

1.2. TÜKENMĠġLĠĞĠN AġAMALARI 

 

Vernon’a (1995) göre tükenmiĢlik döngüsünde; 12 aĢama 

bulunmaktadır (Demirkol, 2006 ). 

1. Kendini Ġspatlamaya Zorlama: (Compulsion to prone): Bu aĢamada 

iĢe karĢı ilgi ve motivasyonun yüksek olduğu bir dönemdir. ÇalıĢmalar 

iĢlerinde ne kadar baĢarılı ve farklı Ģeyler yapabileceklerini dünyaya 
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ispatlamaya çalıĢırlar. ĠĢ dünyasına sevk ve istekle girerler. Ancak 

hayatlarının her alanında örnek olmak ve kendini ispatlamaya 

zorlamaları davranmaları sağlıksızlığın baĢlangıcı olarak görülmektedir. 

Bu durum benlik saygısının düĢük olmasından kaynaklanmaktadır. 

 

2. Katılık (Intersity): Bu aĢamada ispata zorlama, kendini iĢine verme 

düzeyini artırır. ĠĢteki herhangi bir baĢarısızlık, mükemmel olmaya iliĢkin 

kontrol duygusunun yitirilmesin yol açar. Sorumlulukların verdiği baskı 

attığında kiĢi katılaĢmaya baĢlayabilir. 

 

3. Hafif Düzeyde Yoksunluk Hissi (Subtle Depriuation): Bu aĢama 

kiĢisel ihtiyaçlara iliĢkin dikkatin azalması Ģeklinde tanımlanabilir. Fatura 

ödeme, arkadaĢları arama gibi rutin eylemler, kendini iĢine adamak 

adına ertelenir ya da iptal edilir. Hafif düzeydeki bu yoksunluk hissini 

yanı sıra tek ya da arkadaĢlarla zaman geçirme, boĢ zaman 

aktivitelerine katılma durumları da görülür. Uyku ve yeme alıĢkanlıkları 

da değiĢmeler görülür. 

 

4. Ġhtiyaç ve ÇatıĢmaları Reddetme (Dismissal of conflid and Needs): 

Bu aĢama duygular ve davranıĢlar arasındaki uyuĢmazlığı fark etme 

Ģeklinde karakterize olur. Kendini ispata zorlama hala baskın olduğu için 

bir takım fiziksel ihtiyaçlar reddedilir ve içe çekilme baĢlar. 

5. Değerlerde bozulma (Distortion of Values): Değerlerin değiĢmesi ya 

da bozulmasına örnek olarak tatile çıkmama, arkadaĢlığı devam ettirmek 

için çaba harcamama gibi bir takım davranıĢlar verilebilir. Buna ek olarak 

kiĢinin iĢ performansındaki kendilik değerinde de değiĢmeler görülür. 

Öncelikler değiĢerek, iĢin dıĢındaki dünya sınırlandırılır. 

 

6. Ġnkârın Artması (Heightened Denial): Toleransın olmayıĢı bu 

aĢamanın temel belirtisidir. Diğer insanlarla yeni bir görüĢ paylaĢımı için 

enerji ve ilgisi yoktur. Zaman baskısından dolayı yerel ve ulusal olaylara 

olan ilgi azalarak kiĢinin dünyası sınırlanır. Diğerlerinin önerileri, 
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yakınlaĢmaları kabul edilemez ve destek çemberi ortadan kalkmaya 

baĢlar. 

 

7. Ġlgi Kaybı : (Disengagement): Spontanlık artık görülmez ve insanlarla 

olmak kiĢiyi tüketir. Televizyon seyretmek, müzik dinlemek, kitap 

okumak gibi etkinlikler daha güvenli gelir. KonuĢmalar otomatik ve kiĢi 

cinsel hazdan uzaktır. Diğer insanlarla iliĢkilerin azalması alkol ve 

sakinleĢtiricilere ilgiyi artırarak kiĢinin kendine ve diğerlerine karĢı 

hissettiği yabancılaĢma duygusundan geçici olarak kurtulmalarını sağlar. 

 

8. DavranıĢlarda gözlenebilir değiĢmeler (Observable Behavior 

Change): Bu aĢamada izolasyon artarak, kiĢinin fiziksel ve ruhsal 

sağlığı tehlikeye girer. Tutum ve davranıĢlardaki bu değiĢmeler, 

kötümserlik alaycılıkla kendini açığa vurur. 

 

9. DuyarsızlaĢma (Depersonalizasyon): Ġlgi kaybının daha yoğun ve 

fazla bir türünü oluĢturmaktadır. Kendini inkâr yaygındır. KiĢi kompulsif 

ya da sınırlı yemek yeme, alkol tüketiminde veya sağlık sorunlarında 

artma gibi öz-yıkıcı bazı davranıĢların farkına varsa da öncellikler belli 

olmadığı için bunlar göz ardı edilir. Ġnsanlar bu aĢamada bir robot gibi 

fonksiyonda bulunurlar. YaĢamın anlamlılığında azalma olmuĢtur. 

 

10. BoĢluk (Emptines): BoĢluk, duygusuzluk, tükenme duygusu bu 

aĢamada baskındır. Bu boĢluğu ve duygusuzluğu doldurmak ve ondan 

kaçınmak için aĢırı yemek yemek, alkol içmek, aĢırı çalıĢmak, seks 

yapmak ya da kompulsif zaman harcama davranıĢları yaygın olarak 

görülür. Her anı doldurmak önemli olmaya baĢlar. 

 

11. Depresyon (Depression): Ġntihar düĢüncelerinin eĢlik ettiği ümitsizlik 

duygusu görüldüğünden bu aĢama çok önemlidir. KiĢinin kendine özeni 

azalmıĢtır. Sürekli uyumak ister. 
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12. Tamamen Tükenme (Total Burnout Exhaustion): Bu aĢama, yaĢamın 

tehlikede olduğu bir süreçtir. Fiziksel ve ruhsal tükenme, stresle iliĢkili bir 

takım hastalıkların ortaya çıkmasına yol açabilir. Bu noktada hayat 

anlamsız görülebilir ve kiĢinin fonksiyonları azalabilir. 

 

 

1.3. TÜKENMĠġLĠK MODELLERĠ 

 

Ġnsan davranıĢlarını açıklamak için, bireyin stresle baĢ etme 

düzeylerindeki farklardan dolayı tükenmiĢliğin nedenlerini ve ortaya çıkıĢ 

sürecini açıklamak üzere değiĢik modeller geliĢtirilmiĢtir. Bu bölümde bu 

modellerden söz edilecektir (Demirkol, 2006 ). 

TükenmiĢlik kavramı Freudenberg (1974) ile literatüre giren Maslach, 

Perlman ve Hartman, Meier, Suran ve Sheridan tarafından çeĢitli bakıĢ 

açılarıyla ele alınıp incelenmiĢtir. Maslach (1981), üç farklı boyutu olan bir 

model geliĢtirmiĢtir. Perlman ve Hartman (1982) ise tükenmiĢliği biliĢsel 

açıdan ele almıĢlardır. Meier (1983) ise tükenmiĢliği davranıĢsal açıdan ele 

alarak dört boyutta incelemiĢtir. Suran ve Sheridan (1985), Erik Erikson’un 

kiĢilik geliĢim kuramını temel alıp dört basamaklı bir model geliĢtirerek 

tükenmeyi ele almıĢtır (Seğmenli, 2001, Sezgin, t.y.). 

 

 

1.3.1. Freudenberger’ in TükenmiĢlik Modeli 

 

Freudenberger (1974), tükenme belirtilerini ücretsiz kliniklerde çalıĢan 

bireyler üzerinde gözlemlemiĢtir. Ona göre, tükenmenin, bitkinlik ve 

yorgunluk hissi, baĢ ağrılarından dolayı acı çekme, mide ve bağırsak 

rahatsızlıkları, nefes alma güçlükleri gibi fiziksel belirtileri bulunmaktadır 

(Seğmenli, 2001, Sezgin, t.y.). 
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1.3.2. Maslach'ın TükenmiĢlik Modeli 

 

Maslach tükenmiĢliği duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel 

baĢarı olarak üç boyutta incelemiĢtir. TükenmiĢliğin üç boyutuna iliĢkin bilgiler 

aĢağıda verilmiĢtir (Seğmenli, 2001, Sezgin, t.y.). 

 

 

1.3.2.1. Duygusal Tükenme (Emotional Exhaustion) 

 

Duygusal Tükenme; KiĢinin yaptığı iĢ nedeniyle aĢırı yüklenilmesi ve 

tüketilmiĢ olma duyguları olarak tanımlanır. TükenmiĢliğin bu boyutu daha 

çok insanlarla yoğun ve yüz yüze iliĢkinin kaçınılmaz olduğu meslek 

çalıĢanlarında görülmektedir. Duygusal tükenme, tükenmiĢlik durumunun 

baĢlangıcı, merkezi ve en önemli bileĢenidir. Duygusal yönden yoğun bir 

çalıĢma temposu içinde bulunan birey, kendini zorlamakta ve diğer insanların 

duygusal talepleri altında ezilmektedir. ÇalıĢanların eskisi gibi kendilerini iĢe 

veremedikleri, hizmet götürdükleri kiĢilerin sorumluluklarını yüklenmedikleri, 

gerginlik ve engellenme hissettikleri ve duyu kaynaklarının köreldiği durumlar 

olarak tanımlanır. Duygusal tükenme bu duruma bir tepki olarak ortaya 

çıkmaktadır. Gerginlik ve engellenmiĢlik duygularıyla yüklü olan birey ertesi 

gün yeniden iĢe gitme zorunluluğu büyük bir endiĢe kaynağıdır (Seğmenli, 

2001; Sezgin, t.y.). 

 

 

1.3.2.2. DuyarsızlaĢma (Depersonalization) 

 

DuyarsızlaĢma; kiĢinin bakım ve hizmet verdiklerine karĢı, duygudan 

yoksun biçimde tutum ve davranıĢlar sergilemesini içermektedir. Bu 

davranıĢlar katı, soğuk ve ilgisiz Ģekillerde kendini belli eder. Duygusal 

tükenme yaĢayan kiĢi, kendisini diğer insanların sorunlarını çözmede güçsüz 

hisseder ve duyarsızlaĢmayı bir kaçıĢ yolu olarak kullanılır. Ġnsanlarla olan 

iliĢkilerini iĢin yapılabilmesi için gerekli olan en az düzeye indirir. Maslach’ a 
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göre tükenmiĢliğin üç bileĢeninden duyarsızlaĢma alt boyut olarak 

görünmektedir. DuyarsızlaĢma, Maslach tarafından “hizmet verilen kiĢilere 

karĢı uzaklaĢmıĢ, katı, hatta insancıl olmayan bir yanıt” olarak tanımlanmıĢtır. 

UzaklaĢmanın artmasıyla, diğerlerinin gereksinmelerine aldırıĢ etmeyen bir 

tutum ve duygularına aldırmama durumu meydana gelmektedir (Seğmenli, 

2001; Sezgin, t.y.). 

 

 

1.3.2.3. KiĢisel BaĢarı (Personal Accomplishment) 

 

KiĢisel baĢarı, sorununun üstesinden baĢarı ile gelme ve kendini 

yeterli bulma olarak tanımlanmaktadır. KiĢisel baĢarısızlık ise, kiĢinin kendini 

iĢinde yetersiz ve baĢarısız olarak algılamasıdır. Diğer insanlar hakkında 

geliĢtirilen olumsuz düĢünceler sonucunda birey kendisi hakkında da 

olumsuz düĢünceler geliĢtirir. Suçluluk sevilmeme hissi ve baĢarısızlık 

duyguları, kendine saygıyı azaltarak kiĢiyi depresyona sokabilmektedir 

(Seğmenli, 2001; Sezgin, t.y.). 

Maslach, tükenmiĢlik olgusunu üç bileĢenli sendrom olarak 

kavramlaĢtırmıĢ ve üç düzeyde ifade etmiĢtir (Çam, 1991). Bunlar: 

1. Fiziksel yorgunluk ve bitkinlik hissi, 

2. ĠĢ ve hizmet verilenlerden soğuma, 

3. Kendi kendinden Ģüphelenmeye varan ruhsal yorgunluk. 

TükenmiĢliğin üç etmenli yapısı pek çok araĢtırma ile desteklenmekte, 

ancak tükenmiĢliğin özünde “duygusal tükenme” boyutunun bulunduğu, 

duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı noksanlığının buna eĢlik eden değiĢkenler 

olduğu ileri sürülmektedir (Ergin,1996; Sezgin, t.y.). 

Çam’a göre Maslach’ın üç boyutlu tükenmiĢlik kavramından en 

problemli olarak görüneni duyarsızlaĢmadır. DuyarsızlaĢmayı “hizmet verilen 

kiĢilere karĢı uzaklaĢmıĢ, katı, hatta insanlık dıĢı (dehumanize) tepkiler olarak 
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tanımlamaktadır. Bireyi uzaklaĢtıracak Ģekilde davranmaya yatkınlık, 

diğerlerine düĢmanca ve olumsuz tepkiler verme, ilgisizlik, diğerlerine ilgi 

göstermeme ve reddetme gibi etkenlerin duyarsızlaĢmada önemli olduğu 

sonucuna varılmıĢtır (BaĢaran, 1999; Sezgin, t.y.). 

 

 

1.3.3. Perlman ve Hartman’ın TükenmiĢlik Modeli 

 

Perman ve Hartman (1982), tükenmiĢlik çalıĢmalarını gözden 

geçirerek bir özet oluĢturmuĢlardır. Berkeley Planlama Derneği, Maslach ve 

Jackson (1981), Perlman ve Harman (1982), tükenmiĢliği üç boyutlu olarak 

kavramsallaĢtırılmıĢ ve ölçümlerin toplam bir puanla sonuçlanmadığını 

belirtmiĢlerdir (Seğmenli, 2001; Sezgin, t.y.). 

 

 

1.3.4. Meier’ in TükenmiĢlik Modeli 

 

Meier’in (1983), kuramı, Bandura’nın (1977), çalıĢmasını temel alarak 

tükenmiĢlik kavramında değiĢik boyutlar içeren yeni bir model önermektedir. 

TükenmiĢlik, bireylerin iĢlerinden anlamlı pekiĢtirici, kontrol edebilir yaĢantı 

veya bireysel yetersizliğin az olmasından dolayı, küçük ödül ve büyük ceza 

beklentisinden kaynaklanan bir durum olarak tanımlanmaktadır (Seğmenli, 

2001; Sezgin, t.y.). 

Bu modelde, tükenmiĢlik iĢ deneyimlerinin tekrarı ile sonuçlanan 

durum olarak ele alınmıĢ ve üç aĢamada açıklamıĢtır. Bireyin; 

1. ĠĢle ilgili olumlu davranıĢ beklentisinin düĢük ve ceza beklentisinin 

yüksek olması, 

2. Var olan güdüleyicileri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yüksek 

olması, 
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3. Güdüleyicileri kontrol etmek için gerekli davranıĢları göstermede, 

kiĢisel, yeterlilik beklentisinin düĢük olması (Sezgin, t.y.). 

 

 

1.3.5. Suran ve Sheridan’ın TükenmiĢlik Modeli 

 

Suran ve Sheridan (1985), tükenmiĢliği dört basamakta açıkladıkları 

bir model geliĢtirmiĢlerdir. Kimlik ve rol karmaĢası, yeterlilik ve yetersiz, 

verimlilik ve durgunluk, yeniden oluĢturma ve hayal kırıklığı basamakları 

bulunan, modelde tükenmiĢlik her bir basamakta çatıĢma yaĢanması sonucu 

oluĢmaktadır (Seğmenli, 2001; Sezgin, t.y.). 

Suran ve Sheridan’ın (1985), modeli gözlem ve deneyimlere 

dayanmaktadır. Erken ve orta yetiĢkinlik süresince geliĢimsel açıdan benzer 

özellikler gösteren dört basamağın detaylı olarak incelenmesi konusunda 

giriĢimde bulunan modeldeki basamaklar Ģunlardır (Seğmenli, 2001) ; 

1.basamak: kimlik, rol karmaĢası 

2.basamak: yeterlilik, yetersizlik 

3.basamak: verimlilik, durgunluk 

4.basamak: yeniden oluĢturma, hayal kırıklığı 

Her bir basamak, tükenmiĢliğin oluĢumunda etkili olan hayat tarzını 

içermektedir. Suran ve Sheridan (1985)’a göre tükenmiĢlik, her basamakta 

yaĢanma ihtimali bulunan çatıĢmaların tatminsiz kalması ile ortaya 

çıkmaktadır. Model, Erikson’un (1950) kiĢilik geliĢimi kuramını temel 

almaktadır (Seğmenli, 2001; Sezgin, t.y.). 
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1.3.6. Edelwich’in TükenmiĢlik Modeli 

 

Edelwich ve Brodsky (1980)’e göre tükenmiĢlik sendromu dört 

aĢamadan meydana gelir (GümüĢ, 2006): 

a) Ġdealist coĢku 

b) Durgunluk 

c) Engellenme 

d) Apati 

a) Ġdealist CoĢku: Bu aĢamada kiĢinin iĢe iliĢkin umudun 

motivasyonun en üst düzeyde olduğu dönemdir. Birey iĢini en iyi düzeyde 

yapabilmek için yüksek düzeyde performans harcar. Hizmet verdiği 

insanlardan da bu çabalarından dolayı övgüler bekler. Fakat gösterilen 

çabalar, ön yargılı tutumlar çeĢitli kurallar ve sorunlardan dolayı iĢlenen 

karĢılığı bulamaz. Bu nedenle yavaĢ yavaĢ durgunluk dönemine girer. 

KiĢide enerjinin, umudun ve beklentilerin yüksek olduğu dönemdir. 

Mesleğin amaçlarına ulaĢmak için yüksek bir motivasyon vardır. Mesleki 

eğitimini sürdürmeye iliĢkin ısrarlı bir istek de vardır. Bu aĢamada kiĢi övgü 

beklerken, ön yargılı tutumlarla, mesleki ilkeler ve amaçlan zedeleyen 

engeller ve sorunlarla karĢılaĢtıkça, yavaĢ yavaĢ durgunluk aĢamasına 

girmeye baĢlar. Bu süre çoğunlukla çalıĢmaya baĢlanıldıktan sonraki bir yıl 

içinde ortaya çıkar (GümüĢ, 2006). 

b) Durgunluk: Bu dönemde kiĢinin motivasyonu azalarak enerji 

düzeyi düĢmeye baĢlar. Yaptığı iĢe karĢı ilgisi azalır, iĢini sorgulamaya baĢlar 

hayal kırıklığı yaĢanır. Bu durumun sürmesiyle iĢ tatmini düĢer. Ev ve aile 

yaĢantısı, spor arkadaĢları ile olan iliĢkisi boĢ zaman etkinliği yaptığı iĢe göre 

daha önemli bir duruma gelir. 
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KiĢinin enerji düzeyi düĢmeye baĢlar ve iĢi yavaĢlatma düĢünceleri 

ortaya çıkar. Artık idealizmin, ilkelerin, amaçların ilk aĢamadaki gibi peĢine 

düĢünülmez. Görev ile ilgili beklentilerde hayal kırıklığı yaĢanmaya baĢlanır. 

Bu devam ettiğinde kiĢinin iĢ tatmini azalır. ĠĢ dıĢındaki ilgiler (arkadaĢlık, 

spor, boĢ zaman etkinlikleri, ailesi, evi) daha önemli duruma gelir (GümüĢ, 

2006). 

c) Engellenme: ÇalıĢan kiĢi mesleğini sürdürüp sürdüremeyeceğini 

sorgulamaya baĢlar. Bu dönemde kiĢi iki yönlü engelleme ile karĢı karĢıya 

kalır. Birincisi hizmet verdiği kiĢilerin isteklerini karĢılamadığı için 

engellenmesi, ikincisi ise hizmet verdiği kiĢilerin taleplerinden fırsat bulup 

kendi isteklerini yerine getiremediği için engellenmesidir. Engellenme 

nedeniyle, kiĢi zamanla içine kapanır, uygun olmayan savunma 

mekanizmaları geliĢir. Bu durum devam etmesiyle dördüncü döneme girilir. 

KiĢi zaman geçtikçe mesleğinin amaçlanın baĢarma gayretlerinin 

engellendiğini düĢünür. Amaçlan engellenmiĢ ve gerçekleĢtirememiĢtir. 

Engelleme iki kaynaktan ortaya çıkmaktadır. Ġlki, kiĢinin diğerlerine yardımcı 

olamayarak engellenmesi, ikincisi ise diğerlerine yardımcı olmak için kendi 

ihtiyaçlarını duyuramamaktan dolayı engellenmesidir. Bu süreç devam ettiği 

zaman tükenmiĢliğin son aĢamasına girer (GümüĢ, 2006). 

d) Apati: Bu aĢamada duygusal kopma, inançların tamamen 

yitirilmesi, umutsuzluk duyarsızlık görülür. Ġlgisizlik ve duyarsızlık kiĢinin 

yaptığı iĢin her yönüne yansır. Bu durumda kiĢi iĢten erken ayrılmaya baĢlar, 

sık sık rapor alarak iĢten kendisi uzak tutmaya çalıĢır. 

Artık ilgisizlik ve duyarsızlık kiĢinin iĢinin her yönüne yansır. ĠĢe geç 

gelme, iĢten erken ayrılma, bazen iĢe gelmeme görülür. Yapılan iĢ de 

mekanik bir Ģekilde yapılır. Genel iĢ duyumsuzluğu, yakınmalar, çekiĢmeler, 

tartıĢmalar tipik tükenmiĢlik belirtileridirler (GümüĢ, 2006). 
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1.3.7. Leiter Modeli 

 

Leiter’ın (1991) tükenmiĢlik modeli iki sayıltıya dayanır. Maslach 

tükenmiĢlik ölçeği ile tanımlanan tükenmiĢliğin üç bileĢeni, iĢ saatleri 

dıĢındaki diğer zamanları da etkiler düĢüncesi birinci sayıtlıyı oluĢturur. Ġkinci 

sayıtlı ise üç bileĢenin, çevresel koĢullar, farklı kiĢilik özellikleriyle farklı 

iliĢkilere sahip olduğu düĢüncesi oluĢturmuĢtur. Modelin ana fikrini duygusal 

tükenmiĢlik oluĢturur. ÇalıĢanlar iĢteki stres kayakları ve talepleri daha 

duyarlı olduklarından öncelikle duygusal tünemiĢliğin geliĢtiği var 

sayılmaktadır. Modele göre çalıĢanlar tükenmiĢlik duygusuyla hizmet verdiği 

kiĢilere karĢı duyarsızlaĢarak baĢ etmektedir (Demirkol, 2006 ). 

DuyarsızlaĢma çalıĢanların iĢ iliĢkilerindeki kiĢisel yeterliliklerini 

kaybetmelerine ve tükenmiĢlik durumlarına neden olan baĢarı duygularının 

azalmasına neden olmaktadır. 

Model duygusal tükenmiĢliğin mesleki stres kaynaklarına gösterilen bir 

tepki olarak tanımlanamamaktadır. Temel stres kaynakları olarak, iĢ yükü ve 

iĢ yerindeki kiĢilerle yaĢanan çatıĢmalar belirtilmiĢtir. DuyarsızlaĢma baĢarı 

ve bir dereceye kadar duygusal tükenmiĢlik üzerinde etkisi olan diğer 

sonuçları etkilemektedir. Etkili beceri kullanımının ve baĢ etme çabalarının 

tükenmiĢlik ve kiĢisel baĢarı üzerinde tampon etkisi yarattığı öne 

sürülmektedir (Demirkol, 2006 ). 

Leiter modeli ana rolü kiĢisel istekler ile örgütsel sınırlılıklar arasındaki 

çatıĢmalara vermektedir. Modele göre çalıĢanlardaki tükenmiĢlik, iĢlerdeki 

stres kaynakların karĢı duyarsız kalmayla artmaktadır. Bu da örgütlerdeki iĢ 

yükü ve sıradanlık, çalıĢan yönetici çatıĢmaları, müĢteri iliĢkileri karar verme 

eksikliği gibi iĢin doğasında bulunmaktadır. TükenmiĢliği önlemek için gerekli 

olan profesyonellere izin verilerek insan kaynakları birimlerini daha duyarlı 

hale getirilmesi gerekmektedir (Ok,2002; Demirkol, 2006 ). 
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1.4. TÜKENMĠġLĠĞĠN NEDENLERĠ 

 

1.4.1. Bireysel Nedenler 

 

YaĢ eğitim, iĢe aĢırı bağlılık, kiĢisel beklentiler, motivasyon ve 

dayanıklılık gibi nedenler yer alır (Arslan, Ġnal, Arslan, Gürkan ve Alparslan, 

1996; Gözüm, 1996, Çam, 1992; GümüĢ, 2006). 

TükenmiĢlik sendromunun oluĢmasında oldukça etkili 3 durum 

dikkatleri çekmektedir: 

 

 

1.4.1.1. Rol çatıĢması 

 

Birbiriyle çakıĢan sorumluluklar taĢıyan insan, öncelikler koyarak 

sorumluluklarını sıralamak yerine, her Ģeyi aynı düzeyde iyi yapmaya 

çalıĢabilir. Bu durumda yorgun düĢer ve sonuç tükenmiĢlik olabilir (GümüĢ, 

2006). 

 

 

1.4.1.2. Rol belirsizliği 

 

ÇalıĢan kendisinden iyi bir kariyer portresi çizmesinin beklendiğini bilir 

ama kendisine rehberlik ya da model alacağı biri olmadığından bunu nasıl 

baĢaracağından emin olamaz. Dolayısıyla faydalı olacak hiçbir Ģeyi 

baĢaramadığı kanısına kapılabilir (GümüĢ, 2006). 

 

 

1.4.1.3. AĢırı yüklenme 

 

Hiç kimseye hayır diyemeyerek altından kalkabileceğinden çok daha 

fazla sorumluluk yüklenen kiĢi sonuç olarak tükenme noktasına dayanabilir. 
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Bunların dıĢında çalıĢma ortamıyla ilgili bazı problemler de strese ve kiĢinin 

kendisini yaptığı iĢte mutsuz hissetmesine sebep olabilir. Bu problemlerden 

baĢlıcaları: 

1. AĢırı iĢ yükü ve dinlenme zamanlarının az olması, 

2. MüĢterilerin gereksinimlerinin finanssal, bürokratik ve idari 

nedenlerden dolayı karĢılanamaması, 

3. Önderlerin yetersizliği, denetim yetersizliği ya da her ikisi, 

4. Yetersiz uzman eğitimi ve yönlendirme, 

5. Yaptığı iĢi kontrol etme ya da etkileme duygusundan yoksun olma, 

6. ÇalıĢanlar arasında destek ve sosyal iliĢkilerin olmaması, 

7. AĢırı zor ve yoğun iĢ ortamı, olarak sıralanabilir (GümüĢ, 2006). 

 

 

1.4.1.4. Demografik Özellikler 

 

TükenmiĢliğin demografik değiĢkenlerle iliĢkisi incelendiğinde en fazla 

iliĢkisi bulunan değiĢkenin yaĢ olduğu görülmektedir. AraĢtırmalardan elde 

edilen bulgular yaĢ ile tükenmiĢlik alt boyutlarından duygusal tükenme ve 

duyarsızlaĢma arasında anlamlı ters yönlü bir iliĢkinin olduğunu 

göstermektedir. 30 ya da 40 yaĢındaki çalıĢanlara göre daha genç olanların 

tükenme düzeyleri daha fazla bulunmuĢtur (Maslach, Leiter, ve Schaufeli, 

2001). Pirjo ve Seppo (1999) çalıĢma yaĢamının tükenmiĢlik üzerindeki 

etkisini inceledikleri araĢtırmalarında perakende ticaret ve metal 

endüstrisinde görevli 2599 kiĢi yaptıkları çalıĢmada yaĢ tükenmiĢlikle ters 

iliĢkili bulunmuĢtur. 35 yaĢın altındaki kiĢilerin diğer yaĢ gruplarından daha 

fazla duygusal tükenmiĢlik semptomları gösterdiği görülmüĢtür (Demirkol, 

2006). 
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1.4.1.4.1. YaĢ 

 

YaĢın tükenmiĢlik ile iliĢkili olduğu ve yaĢı daha genç olanların daha 

yüksek duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma eğiliminde oldukları yani genel 

olarak yaĢ ile tükenmiĢlik arasında ters yönde bir iliĢki olduğu yönünde 

yaygın bir görüĢ vardır. YaĢ ile tükenme arasındaki iliĢki incelendiğinde genç 

öğretmenlerin, yaĢlı öğretmenlere göre duygusal açıdan daha çok tükenmiĢ 

oldukları görülmektedir. YaĢın, tükenmiĢlik üzerinde etkili olmadığını 

açıklayan çalıĢmalara da rastlanmaktadır (Sarros ve Sarros, 1992; Sezgin, 

t.y.). 

 

 

1.4.1.4.2. Cinsiyet 

 

Cinsiyetin tükenmiĢlik üzerindeki etkisinin incelendiği araĢtırmalarda, 

kadınların ya da erkeklerin daha fazla tükendiklerine dair herhangi bir sonuç 

alınamamıĢtır. Bazı çalıĢmalar kadınların (Pastore ve Kuga 1993; Yıldırım, 

1996; Tümkaya, 1996, Ok 2002) , bazı çalıĢmalarda erkeklerin (Berg 1994; 

Karlıdağ, Ünal ve Yoloğlu, 2001) daha fazla tükendiğini, bazı araĢtırmalarda 

da herhangi bir farkın olmadığı sonucunu ortaya çıkarmıĢtır (Demirkol, 2006). 

 

 

1.4.1.4.3. Medeni Durum 

 

Medeni durum değiĢkeni incelendiğinde de farklı sonuçlar elde 

edilmiĢtir. Özellikle bekâr erkeklerin evli olanlara göre tükenme riskleri daha 

fazla olmaktadır. Bunun yanı sıra, bekâr çalıĢanların tükenme düzeyleri 

boĢananlara nazaran daha fazla çıkmıĢtır (Maslach, Leiter, ve Schaufeli, 

2001; Demirkol,2006). 
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1.4.1.4.4. Eğitim Düzeyi 

 

Eğitim düzeyi yüksek olan çalıĢanların, eğitim seviyesi düĢük olanlara 

göre tükenme düzeyleri yüksek bulunmuĢtur. Buradaki nedenin eğitim 

düzeyleri yüksek olanların iĢ ortamında aldıkları sorumluluğun fazla olması 

ve iĢ ile ilgili beklentilerinin daha yüksek olması gibi faktörler etkili 

olabilmektedir (Maslach, Leiter, ve Schaufeli, 2001; Demirkol,2006). 

 

 

1.4.1.5. KiĢilik 

 

TükenmiĢlik nedenlerinden biri de kiĢilik yapısıdır. KiĢilik stres 

açısından iki grupta incelenebilir (Griffin, Gregory,1986). 

 A tipi kiĢilik 

 B tipi kiĢilik 

A tipi kiĢilik rekabetçi, kendini iĢine adayan, sürekli zaman endiĢesi 

duyan davranıĢlar gösterir, acelecidir. 

B tipi kiĢilik daha az rekabetçi, kendini iĢine çok fazla vermeyen, daha 

az zaman endiĢesi duyan davranıĢlar gösterir, aceleci değildir, sakindir. 

A tipi kiĢilikte birey hızlı hareket eder, yüksek sesle konuĢur, hırslıdır, 

hemen tepki verir, boĢ durmaktan hoĢlanmaz, oyun oynamaktan ve 

kazanmaktan hoĢlanır. B tipi kiĢilikte birey sakindir, alçak sesle konuĢur, 

düzenli ve ölçülüdür, hemen tepki vermez, rahattır. 

A tipinde olan çalıĢanlar tükenmiĢliğe daha yatkındırlar. Sabırsız ve 

hoĢgörüsüz bireyler tükenmiĢlikle mücadelede baĢarısız olmaktadırlar. Kolay 

kızıp öfkelendikleri için müĢterilere karĢı kolayca duyarsızlaĢabilmektedirler. 

Bireyin kiĢisel ve iĢ iliĢkilerindeki etkileĢimi de tükenmiĢlik 

nedenlerindendir. ĠliĢkilerdeki çatıĢma tükenmiĢliğe zemin hazırlar. 
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KiĢinin bireysel yapısı, problemlerle baĢa çıkma yolları, duygularını 

gösterme ve kontrol Ģekli kısaca kiĢiliğinin tüm yönlerinin tükenmiĢlik için 

önemi vardır. TükenmiĢliğe eğilimi olanlar insanlarla ilgilenmede zayıf ve 

giriĢken olmayan, sessiz, kaygılı, yardım iliĢkisinde zorlukları olan, 

iliĢkilerinde sınırları koyamayan insanlardır. Böyle insanlar sıklıkla içinde 

bulundukları durumu kontrol edemezler ve pasif bir Ģekilde boyun eğerler. Bu 

durumda duygusal aĢırı yüklenme kolaydır ve duygusal tükenme riski 

yüksektir. 

TükenmiĢliğe eğilimli olanlar aynı zamanda sabırsız ve toleransı 

olmayan kiĢilerdir. Önüne çıkan engellerde çabuk kızar ve hayal kırıklığı 

yaĢar. DüĢmanca duygularını yardım alana yansıtabilir ve onlara daha 

duyarsız yaklaĢabilir. 

TükenmiĢliğe eğilimli kiĢiler kendilik değeri duygusunu diğer insanların 

tasvip ve onaylarını alarak gerçekleĢtirmeye çalıĢır. Bu uzlaĢmacı tutum 

sıklıkla takdir edilir. Ama zorluklar karsısında bu kiĢilerin cesaretleri kolayca 

yıkılır, kiĢisel baĢarısızlık ve kendini yararlı hissetme duygusu azalır 

(Maslach, 1982; 2). 

Selder ve Paustian “ideal bakım veren” kiĢiliğinden bahsetmiĢtir. Ġdeal 

bakım veren her zaman sıkı çalıĢmalı, herkes için her Ģey olmalı, her zaman 

yardım etmeyi denemeli, asla yanlıĢ yapmamalı, diğerleri için kendi 

ihtiyaçlarını arka plana itebilmelidir. KiĢinin bu yüklendiklerini 

gerçekleĢtirememesi tükenmiĢliği doğurur. Maslach’a göre bireyin diğer 

kiĢilerle iliĢkileri, sorunlarla baĢa çıkma biçimi, heyecanlarını ifade etme ve 

denetleme yolları, kendisini nasıl gördüğü tükenmiĢlik açısından önem 

taĢımaktadır ve bu nedenle konu üzerindeki araĢtırmalarda kiĢiliğin rolü de 

göz önüne alınmalıdır. Bu konuda personel yöneticileriyle yapılan bir 

çalıĢmada (Glogow, 1986) kontrol odağının tükenmiĢlikle iliĢkisi incelenmiĢtir. 

AraĢtırma sonucunda, ruh sağlıklarının korunmasıyla ilgili sorumluluğun 

kendilerine ait öldüğünü düĢünen iç kontrol odaklıların tükenmiĢlikten 

etkilenmediği; kendilerini koruma görevinin örgüte ait olduğuna inanan dıĢ 
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kontrol odaklılarda ise yüksek düzeyde tükenmiĢlik olduğu bulunmuĢtur 

(Dolu, 1997; 13). 

ÇalıĢanların meslekleri, çalıĢtıkları kurum ve kiĢisel yeterlilikleri ile ilgili 

gerçekçi olmayan, dolayısıyla karĢılanması güç beklentileri tükenmiĢliğin 

önemli etmenlerindendir. Genç ve tecrübesiz elemanlarda yaĢlı ve tecrübeli 

elemanlara göre daha yüksek tükenmiĢlik görülmesi beklenti düzeylerinin 

farklılığıyla açıklanmaktadır. Yeni ise baĢlayan gençler hem kendilerinden 

hem de örgütten çok Ģey beklemektedir. ĠĢin çekiciliği, ödüller, amirlerin 

takdiri, mesleki geliĢim konusundaki yüksek beklentilerin karĢılanmaması ve 

bu Ģartların değiĢebileceğine iliĢkin umutların gerçekleĢmemesi bu bireylerin 

tükenmiĢlik içine girmesine neden olmaktadır. Yasın ilerlemesi ve tecrübe 

kazanılması, bireyi daha gerçekçi yapmakta, hizmet verdikleri kiĢilerin 

takdiriyle ve örgütsel kaynaklarla ilgili beklentileri azalmakta ve dikkatlerini 

baĢka yönlere, sözgelimi kendi becerilerini geliĢtirmeye yöneltmektedirler. 

KiĢilik ve beklentilerle ilgili bir diğer önemli nokta da iĢlerine çok bağlı 

olan ve çalıĢma hayatları en önemli ilgi alanlarını oluĢturan kiĢilerde görülen 

yüksek tükenmiĢlik düzeyleridir. Bu kiĢilerin islerine aĢırı önem vermelerinin 

kendi üzerlerinde baskı yaratmalarına ve dolayısıyla tükenmiĢliğe maruz 

kalmalarına yol açtığı ileri sürülmektedir (Torun, 1995; 16). 

Bazı çalıĢanların kiĢisel özelliklerinin tükenmiĢlik sendromuna daha 

yatkın olduğu görülmüĢtür. Özellikle nevrotik anksiyete, gerçek dıĢı hedefler 

ve azalmıĢ öz saygı bu bozukluğa yatkınlık oluĢturmaktadır. Stres yanıtını 

etkileyen bir baĢka etken de duyarlılıktır. Ayrıca bireyin kendi iĢi hakkında 

hissettiklerinin dıĢarıdan görülen iĢ koĢullarından daha önemli olduğu 

anlaĢılmıĢtır (Ersoy, 2001; 3). 
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1.4.1.6. Beklentiler ve Bireysel Ġhtiyaçlar 

 

Herkesin tatmin etmek istediği bir takım temel psikolojik ihtiyaçları 

vardır. Bunlar sevilmek, saygı görmek, beğenilmek gibidir. Bu ihtiyaçların 

Ģiddeti ve karĢılanma yolları tükenmiĢlik için önemlidir. 

BaĢkaları tarafından onay görme ve sevilme ihtiyacı tükenmiĢlikte 

önemli bir yer tutar. KiĢi bunu sağlamak için çok çalıĢacaktır. ÇalıĢmaları 

sonucu istediği onayı bulamazsa incinir ve insanlardan soğur. Hayatında 

sevilme ihtiyacını karĢılayacak baĢka kaynaklar yoksa yardım veren 

meslektaĢlarından beklediği onaya daha fazla bağlanır. 

BaĢarı ihtiyacı herkesi daha iyisini yapmaya motive eder. Amaçlarınızı 

açıkça ifade edemiyorsanız veya gerçekçi olmayan beklentileriniz varsa 

kendiniz kayıplara hazırlıyorsunuzdur. Bu kazanamama deneyimlerinin 

kiĢisel baĢarı ve kendilik değeri üzerinde büyük zararı vardır. 

Freudenberger ve Richelson, Edelwich ve Brodsky profesyonelleri 

gerçekçi olmayan, hırslı beklentileri konusunda uyarmıĢlardır. Wessells, 

kiĢinin kendinden ve iĢinden gerçek dıĢı beklentilerinin olması ve 

mükemmeliyetçi olmasının iĢ baĢarısı tanımının bu beklentiler doğrultusunda 

yapılmasında risk olduğunu bildirmiĢtir. 

BaĢarıyı sonuca göre değerlendiren profesyoneller tükenmiĢlik için 

eğilimlidirler. ĠĢten beklentilerinin yüksek olması hem yardım verene hem de 

yardım alana zarar verir. Endüstri psikologu olan Herzberg tükenmiĢlikte 

karĢılanamayacak beklentilerden bahsetmektedir. Bağımsız olma ve kendi 

kararını kendi verme ihtiyacı bireysel olgunluğun iĢaretidir. Bunlar 

baĢarıldığında kiĢi mutludur. TükenmiĢlik ise durumunu kontrol etme 

eksikliğinden kaynaklanabileceği gibi aĢırı kontrol etme duygusundan da 

kaynaklanabilir. Herkesi ve her Ģeyi kontrol etme isteği otoriter kiĢiliğin 

özelliğidir. Freudenberger’e göre bu kiĢiler tükenmiĢliğe özellikle eğilimlidirler. 
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Otoriter olanlar negatif, gücü temel alan yaklaĢımlarıyla tükenmiĢliğin sert, 

alaycı yönünü beslerler (Dolu, 1997; 14- 15). 

Her birey, bir örgüte girerken, bazı ihtiyaç ve beklentilerin etkisi altında 

davranır. Bu ihtiyaçlar karĢılanmaz ve beklentiler gerçekleĢmezse, o örgütün 

bir üyesi olarak morali bozulur ve verimi düĢer. Aslında beklentiler ile 

ihtiyaçlar arasında bir neden sonuç iliĢkisi vardır. Örgütteki beklentiler üstleri 

ile astları arasında olduğu gibi bunların kendileri veya benimsediği birey 

yahut gruplar için de söz konusu olabilir. Üstün astından, astın da üstünden 

bekledikleri daha çok formel davranıĢı, diğerleri ise informel davranıĢı yaratır. 

Bir örgütte belli iĢleri yapmakla yükümlü bireyler kendi rol, statü ve 

kiĢilikleri ile örgüte bir kimlik kazandırırlar. Bireylerin birbirleri ile etkileĢimi 

örgüte kazandırılan kimliğin temelidir. Bireylerin sistem içindeki yerleri ile 

bireylerin ihtiyaçları ve beklentilerinin doyurulması örgütteki etkileĢim 

açısından çok önemlidir. 

ÇalıĢanların meslekleri, çalıĢtıkları kurum veya kiĢisel yeterlilikleri ile 

ilgili gerçekçi olmayan, dolayısıyla karĢılanması güç olan beklentileri 

tükenmiĢliğin artmasında önemli bir etkendir. 

Yapılan araĢtırmaların bulgularına bakıldığında, genç ve tecrübesiz 

elemanlarda yaĢlı ve tecrübeli elemanlara göre daha çok tükenmiĢlik 

görülmektedir. Bu durum beklenti düzeylerinin farklılığı ile açıklanmaktadır. 

ĠĢe yeni baĢlayan gençler hem kendilerinden hem de örgütten çok Ģey 

beklemektedir. ĠĢin çekiciliği, ödüller, amirlerin takdiri, mesleki geliĢim 

konusundaki yüksek beklentilerin karĢılanmaması ve bu Ģartların 

değiĢebileceğine iliĢkin umutların gerçekleĢmemesi bu bireylerde 

tükenmiĢliğe neden olmaktadır. YaĢın ilerlemesi ve tecrübe kazanılması, 

bireyleri daha gerçekçi yapmakta, hizmet verdikleri kiĢilerin takdiri ve örgütle 

ilgili beklentileri azalmakta, dikkat ve enerjilerini baĢka alanlara 

yöneltmektedirler (Izgar, 2002; 12- 13). 
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1.4.1.7. Kendilik Kavramı 

 

Sizin kim olduğunuz, kendinizi nasıl değerlendirdiğiniz, çevredeki 

insanlarla iliĢkilerinizde önemli rol oynar. Kendinizi tanımak ve sevmek, 

kendinizi diğerlerine açmanızda önemli bir noktadır. 

Eğer kendinize güveniniz yok ise insanlarla iliĢkilerinizde daha güçsüz 

ve daha az giriĢkensinizdir. Aktif ve bağımsız olmak yerine pasif ve bağımlı 

olursunuz. Ġçinde bulunduğunuz ortamı yönetmek yerine onun tarafından 

yönetilmeye baĢlarsınız. Bunun sonucunda tükenmek için büyük risk 

altındasınız. 

Kendilik değeri düĢük olanlar engelleri gözünde büyütür. Çabuk pes 

eder. Bu güçsüzlük ve kararsızlık kendilikte bir devamsızlık kazanır. Bu, fakir 

kendilik kavramını oluĢturur. KiĢi baĢarılarının değil baĢarısızlıklarının üzerine 

odaklanır. 

Kendi değeri duygusu yeterli değil ise o zaman iyi bir insan 

olduğunuza ve iyi Ģeyler yapacağınıza güveniniz yoktur. Bu güven 

diğerlerinden beklenir. Kendini ve yaptıklarını değerlendirmek için diğerlerine 

bu kadar bağlı olmak, diğerleri bu desteği sağlamadıkları zaman duygusal 

olarak yıkılmaya neden olur. TükenmiĢlik için kendinizi ne kadar iyi 

tanıdığınız da önemlidir. 

Yetenekleriniz, eğilimleriniz, zayıf ve güçlü yönleriniz, kapasiteniz ve 

sınırlarınıza karĢı duyarlı değilseniz tükenmiĢliğe yatkınsınızdır. Ne zaman 

duracağınızı bilmiyorsanız duygusal yüklenmeye açıksınızdır (Dolu, 1997 

;13- 14). 
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1.4.1.8. Duygusal Kontrol 

 

Duyguların gösterilmesi ve kontrolü tükenmiĢlikle iliĢkili bir faktördür. 

Yardım iliksisi de zor bir iĢtir. Kızgınlık ve huzursuzluk sıktır. Bu duygularıyla 

baĢa çıkamayan kiĢi bu öfkesini yardım alana, meslektaĢlarına, ailesine ve 

arkadaĢlarına yöneltir. 

Bazı mesleklerde yardım verenin kendini iyi hissetmesine engel olacak ciddi 

fiziksel ve psikolojik tehditler vardır. Bu tehditlerin yarattığı korku ile baĢ 

edebilmek zordur. Örneğin sağlık profesyonelleri kendi ölüm korkuları ile baĢ 

etmek zorundadır. Çünkü her zaman hastalarının yaĢamama olasılıkları 

vardır (Dolu, 1997; 15- 16). 

 

 

1.4.1.9. Empati 

 

Empati açıklanmaya çalıĢıldığında iki temel fiil belirgin olarak ortaya 

çıkmaktadır. Ġlk fiilin adı yansıtmadır, yani diğer kiĢinin yaĢadıklarını ona geri 

bildirmedir. Ġkincisi ise kabul etmektir, yani diğer kiĢinin yaĢadığını 

onaylamaktır. 

Diğer insanı tam olarak anlayıp empati kurabilmek oldukça zordur. 

Empati kurarken bir insan diğer insanı kabul eder, onunla iletiĢim kurar ve 

onu anlamaya çaba gösterir. Empatik iletiĢim sırasında bir insan diğer insanı 

samimi bir Ģekilde kabul eder, onun bakıĢı ile bakar, onun ile birlikte hisseder 

(Özbek, 2004;1). 

 

 

1.4.1.10. ĠĢ Tatmini 

 

ĠĢ tatmini tükenmeyi etkileyen önemli etkenlerden birisidir. ĠĢ tatminini 

yaĢ, cinsiyet, eğitim düzeyi gibi kiĢisel özelliklerin yanı sıra, yapılan iĢin 
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içeriği, ücret yönetim politikası, çalıĢma koĢulları gibi örgütsel ve çevresel 

etkenler etkilemektedir. ÇalıĢma yaĢamındaki bu olumsuz etkenler 

çalıĢanların iĢ verimini, sağlığını ve sosyal yaĢantısını etkilemekte, bu 

etkileĢim de çalıĢanlarda iĢ tatmininde azalmaya ve tükenmiĢlik 

sendromunun oluĢmasına neden olabilmektedir. Ergin, duygusal tükenmenin, 

iĢin bireyin yaĢamında önemli bir yer tutmasıyla ve iĢle ilgili konuları boĢ 

zamanlarında da kendisine sıkıntı etmesiyle iliĢkili olduğunu belirtirken, isin 

aile yaĢamına olumsuz etkisi, iĢ yetenek uyuĢması, çalıĢma süresi ve iĢ 

değiĢtirme isteğinin iĢ tatmininde etkilediğini bildirmektedir. 

Aslan ve arkadaĢları, hekimlerde yaĢ ve çalıĢma yılı ile duygusal 

tükenme ve duyarsızlaĢmanın azaldığını, kiĢisel baĢarı ve iĢ tatmininin 

arttığını, kadın hekimlerde duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı ve iĢ tatmini 

düzeylerinin daha düĢük olduğunu bildirmiĢlerdir (Karlıdağ, 2001; 114). 

Bireyin iĢ ortamını değerli, yaptığı iĢi anlamlı ve kendisini geliĢtirici 

bulması, iĢ tatmini açısından önemli kriterlerdir. Bu durum bireyin yaĢamdan 

keyif almasını, yaĢamından mutlu olmasını sağlamaktadır. Dolayısıyla iĢini 

anlamlı bulan bireylerin, iĢinden ve yaĢamdan daha fazla tatmin aldıklarını 

söylemek olasıdır. ĠĢ yaĢamından beklentilerini karĢılaması, iĢ tatminini pozitif 

yönde etkileyen diğer bir unsurdur. 

 

 

1.4.2. KiĢiler Arası ĠliĢkilerden Kaynaklanan Nedenler 

 

Ġnsanlar arası iliĢkiler tükenmiĢliği etkileyen önemli nedenlerden biridir. 

Çünkü unutmamak gerekir ki tükenmiĢlik mesleğinde kiĢilerle birebir iliĢkide 

bulunmasından kaynaklanan bir durumdur (Örmen, 1993).  

Ġnsanlar arası iliĢkilerde iki taraf olduğunu unutmamak gerekir. Diyelim 

ki Y sinirli olduğu için X üzgündür. Fakat Y’nin sinirli oluĢu X’in Y’nin 

problemlerini anlamamasından kaynaklanmaktadır. Kısacası X ve Y’nin 

iliĢkileri birbirlerinin stres sorunlarını arttırıcı niteliktedir. Dolayısıyla 
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tükenmiĢlik kavramını anlamak için insanların diğer insanlarla iliĢkilerinin 

doğasını irdelemek gerekmektedir. 

 

 

1.4.2.1. KiĢileri Olumsuz Olarak Değerlendirmek 

 

TükenmiĢlik sendromunun nedenlerinden birisi de Ģahsın diğer 

insanlar hakkındaki olumsuz düĢünceleridir. Dünyaya kara gözlüklerin 

arkasından bakan bir kiĢi insanların değerini takdir etmekte yetersiz kalır; 

kapasiteleri hakkında olumsuz bir düĢünce geliĢtirir. 

Yapılan araĢtırmalar terapist, danıĢman, öğretmenlik gibi profesyonel 

mesleklerde çalıĢanların yardım ettikleri insanlara diğerlerine kıyasla daha 

olumsuz baktığını göstermiĢtir. 

Yardımcı olunan insanların herhangi bir güçlük çıkarmaması ve 

tamamen normal olması durumunda dahi bu savın geçerli olduğu 

görülmüĢtür. YardımlaĢma iliĢkilerini yardım edilen insanlar hakkında 

olumsuz bir bakıĢ açısını körüklediğini söylemek abartılı bir iddia 

olmayacaktır. Bu iliĢkinin dört boyutunu araĢtırma konumuz direk olarak 

ilgilendirmektedir. 

 

 

1.4.2.1.1. Probleme Odaklanmak 

 

Doğal olarak yardım isteyen Ģahıslar problemli, baĢı dertte, sorunlarını 

çözmede yetersiz kalan insanlardır. KarĢı tarafın gördüğü ve dikkate aldığı 

noktalar da hep bu olumsuz noktalardır. ġahıs hakkındaki iyi, olumlu ve 

sağlıklı olan kısımlar çoğunlukla göz ardı edilir. Senaryo, “Ģâhısa yardım 

edebilmek için sadece hatayı bulmanın yeterli olduğu” üzerine kurulmuĢtur. 
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Zamanın kısıtlı, iĢin yoğun olduğu durumlarda hastanın veya 

müĢterinin olumlu yönleriyle ilgilenmenin lüks olarak görülmesi iĢi daha da 

güçleĢtirmektedir.  

Olayın diğer bir yönü de hasta veya müĢterinin iĢinin bitince ortadan 

kaybolmasıdır. KiĢiler hasta oldukları zaman doktora giderler. Diğer bir 

deyiĢle doktor hastasıyla sadece problemli zamanlarında kontak kurma 

imkânına sahiptir. Bütün bunlar, insanlar hakkında olumsuz bakıĢ açısını ve 

tükenmiĢliği körükleyen faktörlerdir. 

 

 

1.4.2.1.2. Pozitif Geribildirim Eksikliği 

 

BaĢkaları için bir Ģeyler yaptığımızda iĢimizin takdir edilmesi 

hoĢumuza gider. ÇalıĢmamızın boĢa gitmediğini görmek bizi sevindirir. Fakat 

çoğu zaman, çalıĢanlar Ģikâyetleri ve eleĢtirileri dinlemek zorunda kalırlar. 

Bazen de müĢteriler teĢekkürü gereksiz görür. ÇalıĢanın hizmetinin karĢılığı 

olarak parasını aldığını ve dolayısıyla daha fazla bir Ģey istemeye hakkı 

olmadığını düĢünürler. 

Ġdealist, insanlara iyi bir Ģeyler yapmaya çırpınan bazı kiĢiler için pozitif 

geribildirimden yoksun çalıĢmak acı bir ilacı yutmaya benzetilebilir. Bir 

öğretmen için öğrencisinden ya da örgencisinin ebeveynlerinden yeterli 

geribildirim alamamak; bir iĢçi için yöneticisinden yeterli geribildirim ve destek 

alamamak olumsuz düĢünmeye zorlayıcı etkenlerdir. 

 

 

1.4.2.1.3. Duygusal Stres Düzeyi 

 

Bazı durumlarda insanlarla iliĢki kurmak oldukça zor, üzücü ve 

sıkıcıdır. Ölüm anındaki birisiyle diyalog kurmak ya da hastayı ölümcül 

hastalığı konusunda bilgilendirmek herkesin duygusal olarak kaldırabileceği 
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bir iĢ değildir. Yapılan araĢtırmalar tıp örgencilerinin duygusal olarak en 

zorlandığı tecrübenin hastayı veya ailesini ölümcül hastalık konusunda 

uyarmak olduğunu ortaya çıkarmıĢtır. 

Yanında çalıĢtırdığı elemanını, mali güçlükler yüzünden iĢten çıkarmak 

zorunda olan yönetici için de benzer bir durum söz konusudur. Uzun yıllar 

çalıĢtığı bir elemanını ailesini ve çocuklarını güç duruma iteceğini bilerek 

iĢten çıkarmak yöneticiyi aynı ölçüde duygusal yönden zorlayan bir vakadır. 

Hasta veya iĢçinin hatalı olmadığı böyle durumlarda, doktor veya 

yöneticinin isyan ve kızgınlığı diğer insanlara kanalize olabilir. 

 

 

1.4.2.1.4. DeğiĢim Ġhtimalinin Zayıflığı 

 

ġahıslar olayları yönlendirme gücünü kendilerinde bulamazlarsa, 

insanlar hakkında olumsuz duygular geliĢtireceklerdir. Haklı olduğu halde 

Ģirket yönetiminde söz sahibi olamayan bir memur, örgencilerine güzel 

davranıĢları kabul ettiremeyen bir öğretmen, zekâ özürlü hastasını tedavi 

imkânı olmayan bir doktor için benzer durumlar söz konusudur. Çaresizlikten 

kaynaklanan bu durum profesyonel çalıĢanı öfke ve kızgınlığa sevk eder. 

 

 

1.4.2.1.5. KarĢıdaki KiĢilerin Durumları 

 

Sizden bir Ģeyler isteyen bir Ģahıs sizi ona istediğini vermeye motive 

edebilir. Bunun yanında karĢınızdaki Ģahsın özellikleri sizin için yardımınızın 

nitelik ve niceliğini etkiler. KiĢisel iliĢkilerimizde bize neĢe veren, bize benzer 

değer yargılarına sahip insanlarla birlikte olmak isteriz. Oysa iĢ iliĢkilerinde 

çoğu zaman seçeneğimiz yoktur. Sürekli bir Ģeyler talep eden, derdini 

anlatamayan, talimatları uygulamayan, sabırsız, sıkıntılı, sürekli problem 

çıkaran müĢteri veya hastaları “kötü” olarak değerlendireceğimiz Ģüphesizdir. 
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Böyle hasta ve müĢterilerle kerhen ilgilenmek zorunda kalan kiĢi sürekli 

kendinden ödün vermek zorunda kalacaktır. Bundan da öte tükenmiĢliğin üç 

alt boyutunun geliĢmesi için ideal bir ortam hazırlayacaktır. 

 

 

1.4.3. Örgütsel Nedenler 

 

TükenmiĢliği tetikleyen diğer bir sebep de örgütten ve iĢten 

kaynaklanan sebeplerdir. KiĢinin çalıĢtığı ortam, yaptığı iĢin yapısı, iĢin 

miktarı tükenmiĢliğe zemin hazırlar. 

TükenmiĢlik üzerinde etkili olduğu düĢünülen örgütsel faktörler; 

Maslach ve Leiter tarafından sınıflama çerçevesinde, iĢ yükü, kontrol, ödüller, 

aidiyet, adalet ve değerler baĢlıkları altında incelenmiĢtir (Budak, Sürgevil, 

2006; 97; Çağlıyan, 2007). 

Demereouti ve arkadaĢları yaptıkları çalıĢmada iĢ ortamının 

gereklilikleri ile sağladığı olanak ve ödülleri tükenme üzerinde oldukça etkili 

bulmuĢlar, tükenmenin çalıĢma koĢulları ile yaĢam tatmini arasında aracı bir 

rol oynadığını ileri sürmüĢlerdir (Karlıdağ, Ünal, Yologlu, 2000; 114). 

 Cordes ve Dougherty’e göre tükenmiĢlik sendromuna yol açan 

sebeplerden biri de iĢin kendisinden ve görevden kaynaklanan sebeplerdir. 

Bunlar arasında en kritik olanlarını çalıĢanlar ve müĢteri (öğrenci, hasta, otel 

misafiri ve benzeri) iliĢkisinden oluĢan sebepler ve görevden oluĢan aĢırı 

görev, karmaĢa ve çatıĢma olarak sıralamıĢlardır (Tepeci, Birdir, 2003; 961). 

Kepir’e göre tükenmiĢliğin çeĢitli nedenleri bulunmaktadır. Bu 

nedenlerden en çok göze çarpanları Ģu Ģekilde sıralanabilir: fazla iĢ yükü, 

düĢük motivasyonlu kiĢilerle çalıĢma, kiĢinin karakteriyle yaptığı iĢin 

uyuĢmaması, sosyal desteğin az olması. Ayrıca iĢle ilgili etmenler olarak 

meslekten ve iĢten memnuniyet, iĢ tatmini iĢin önemi, rol çatıĢması, görevde 

belirsizlik, izin alma, geç kalma da sayılabilir (Çalıskur, 2005; 2). 
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Pretorius, üniversitede eğitim veren kiĢilerde tükenme düzeylerini 

incelemiĢ ve bu kiĢilerde rol çatıĢması, rol belirsizliği, karar verme sürecine 

katılım ve örgenci sayısı gibi etmenlerin tükenmeyle iliĢkili olduğunu 

bildirmiĢtir (Bilici, Mete, Soylu, Bekaroglu, Kavakçı, 1998). 

Schwab, Jackson ve Shuler’e göre kurumdaki rol karmaĢası, rol 

belirsizliği, karar verme sürecine katılmama, idarecinin/yöneticinin desteğinin 

ve kurumda ödüllendirme sisteminin olmaması; Brissie, Hoover-Demsey ve 

Bassler’e göre çalıĢılan kurumun bulunduğu çevrenin sosyo ekonomik 

düzeyi; Gold, Sarros ve Sarros, Wisniewski ve Gargiulo’ya göre de çalıĢılan 

ortam, iĢten soğuma, yetersiz eğitim, uzun süre yaĢanan iĢ stresi ve stresle 

baĢ etmedeki baĢarısızlığın fark edilmesi tükenmiĢliğe neden olabilmektedir 

(Akçamete, Kaner, Sucuoglu, 2001; 5).  

Yukarıda belirtilen örgütsel sebepler alt baĢlıklar halinde aĢağıda 

açıklanacaktır (Akçamete, Kaner, Sucuoglu, 2001; 5). 

 

 

1.4.3.1. AĢırı ĠĢ Yükü 

 

Örgütsel tükenmiĢlik kaynaklarından en yaygın olanı aĢırı iĢ yüküdür. 

AĢırı is yükü, belirli bir zaman limiti içinde iĢi bitirme zorunluluğu, çalıĢanın 

iĢin niteliklerine göre yetersiz olması veya iĢin standardının yüksek olmasını 

ifade eder. 

Yetersiz iĢ yükünün de aynı ölçüde stres yarattığı bilinmektedir. Eğer 

birey yapabileceğinden çok eylemle yüklenmiĢse, kendi yetenek ve özellikleri 

yaptığı iĢe uygun değilse, böyle bir durumda, aĢırı çaba ve gerilimden dolayı 

tükenmiĢlik adını verdiğimiz psikolojik duruma itilebilir. Bu psikolojik durum 

iĢine karsı olumsuz tepkiler geliĢtirmesine neden olabilir (Izgar, 2001; 18). 

TükenmiĢliğin alt boyutlarından duygusal tükenmeyi azaltmanın bir 

yolu aĢırı iĢ yükünü azaltmaktır. ĠĢ yapmaktan kaçınan, çok fazla ise 
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devamsızlık gösteren, yapması gereken iĢleri yerine getirmeyen kiĢilerin 

daha stresli oldukları; görevini düzenli yapan kiĢilerin ise daha az stresli 

oldukları görülmüĢtür. Bunlar kiĢinin iĢ performansını nitel ve nicel olarak 

etkilemektedir. 

ĠĢ yükünün bireyi olumsuz etkilediği alt alanlar, “belirgin olmayan görev 

yüklenimi”, “iĢi yapmakla yükümlü olduğu zaman ait baskı” (genellikle iĢin 

bireyin yapabileceğinden daha kısa zamanda bitirmesinin istenmesi bireyde 

stres yaratabilmektedir), “uyumsuz ya da uygunsuz eğitim ve geliĢtirme” ile 

“düĢük düzeyde sosyal destek”ten oluĢmaktadır (Keser, 2005; 106). 

AĢırı iĢ yükü, bireyin iĢine konsantrasyonunu engeller, bireyin sürekli 

stresli bir ortamda çalıĢmasına neden olur. ĠĢi yetiĢtirme paniği ile birey 

yaptığı iĢte yeteri kadar verimli ve baĢarılı olamaz. Bu da yapılan isteki hata 

oranını yükseltir. 

Maslach ve Jackson’a göre bireyler bir iĢi bitirebilmek için gerekli 

beceri ve yeteneklerden yoksun durumda olduklarını hissettiklerinde nitel 

yükten; verilen sürede iĢi tamamlayamayacaklarını algıladıklarında da nicel 

yükten söz edilebilir. 

Ağır bir yükle karĢı karĢıya olan kiĢiler aileleriyle yeteri kadar beraber 

olamaz ve dinlenme ve eğlenmeye ayırabildikleri süreler kısıtlanır. Zaman 

baskısı altında çalıĢmak ve istenilen faaliyetlere yer verememek beden ve 

ruh sağlığını olumsuz yönde etkiler (Torun, 1995; 14). 

Günlük çalıĢma rutininde hizmet verilen kiĢi sayısı arttıkça, 

tükenmiĢliğe iĢaret eden duygusal tükenme ve insanlara negatif yaklaĢma 

artar. Yardım veren bu yükü yardım alanla daha az zaman geçirmek, daha az 

hizmet sağlamak, gerekli takipleri yapmamak gibi yollarla azaltmaya çalıĢır. 

Bu da yardım alanların sorunlarına daha az çözüm bulunması demektir. Çok 

sayıda kiĢiyle uğraĢmanın duygusal gerginliği yardım vereni her biriyle daha 

az ilgilenmeye götürür. Yardım veren görüĢmeleri sırasında kendisiyle 

meĢguldür, ya da görüĢme sırasında bir eli kapı kolundadır. Bireysel olmayan 
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yorumlar ve yüzeysel genellemeler bireysel iletiĢimin yerini alır. Bu iĢ yükü 

karĢısında geri çekilmenin bir baĢka belirtisi de yetersiz iĢtir. Bu yolla daha az 

danıĢan yani problem gönderilmesi sağlanır. Kısacası iĢ yükü isteki 

huzursuzluğu artırır. Toleransı, yeterliliği, memnuniyet ve yaratıcılığı azaltır 

(Dolu, 1997; 9). 

AraĢtırmalar, kaynak yetersizliği, küçültme programları nedeniyle 

personel sayısının azaltılması ve bürokratik iĢlemlerin çokluğunun, iĢ yükünü 

önemli ölçüde arttırdığını belirtmektedir. Yine araĢtırmalara bakıldığında 

personel baĢına düĢen iĢin, özellikle nicel olarak artmasıyla tükenmiĢlik 

düzeyinde bir yükselme olduğu görülmektedir. TükenmiĢliğin, çalıĢanların 

duygularla çalıĢma kapasitesini azalttığını ve iĢ iliĢkilerinde bozulmaya neden 

olduğunu ortaya koyan araĢtırmalar da vardır. 

Bazı araĢtırmalarda iĢe beden ve ruh sağlıklarının bundan olumsuz 

etkilendiğine iliĢkin bulgulara rastlanmaktadır. ÇalıĢanların, görevlerinin ve iĢ 

arkadaĢlarına karĢı sorumluluklarının farkında olması veya iĢ yerinin 

değiĢtirilebileceği korkusuyla kendilerini kötü hissetmeleri ve iĢ yorgunluğuna 

rağmen çalıĢmaya devam ettikleri belirtilmektedir. Yine çalıĢanların, 

baĢkalarıyla anlamlı ve saygıya dayalı iliĢkiler kurmaya zaman ayırmak 

yerine, giderek kendi istihdam durumuyla daha yakından ilgilendikleri rapor 

edilmektedir (Uğurluoglu Ok, 2002; 31). 

TükenmiĢlik riskinin yüksek olduğu iĢlerin ortak noktasının aĢırı iĢ yükü 

olduğu gözlemlenmiĢtir. Çok sayıda müĢterinin çok sayıda talebiyle, çok az 

zamanda ilgilenmek tükenmiĢliğe prim vermektedir. Amerika’daki sosyal 

güvenlik merkezlerinde çalıĢanlar üzerinde yapılan araĢtırmalarda bir 

memurun günde 20-30 müĢteriye servis verdiğinde yaptığı iĢten memnun 

kaldığı, bu sayının günde 40-50’ye yükselmesi durumunda tükenmiĢlik 

sinyallerinin ortaya çıktığı görülmüĢtür (Örmen, 1993; 13). 

Yukarıda yapılan açıklamalar ve yapılan araĢtırmalar da gösteriyor ki 

aĢırı iĢ yükü, tükenmiĢliği tetikleyen baĢlıca örgütsel sebeplerden biridir. 
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Örgütte gerekli yapılandırmalar oluĢturarak çalıĢan üzerindeki aĢırı iĢ yükü 

hafifletilmelidir. Bu hem Ģirketin verimliliğini hem de çalıĢanın verimliliğini 

artırır. 

 

 

1.4.3.2. Kontrol Eksikliği 

 

Ġnsan kaynakları ve hizmet sektöründe çalıĢan yöneticilerin, çoğu 

zaman, üst düzey yöneticiler ve alt kademeler arasında sıkıĢmıĢ pozisyonu 

onları karar verme aĢamasında yetkisiz bırakmaktadır. Hatta bazı durumlarda 

basit kararlar alabilecek ve saygı kazanacak yetkiden yoksun kalmaktadırlar. 

Bu sorun literatürde çaresizlik olarak da adlandırılmaktadır. 

Maslach’a göre iĢ yerinde kontrol, çalıĢma önceliklerinin belirlenmesi, 

iĢ yapma Ģekillerinin seçilmesi ve kaynakların kullanılması hakkında karar 

alma kapasitesi ile ilgilidir. Bu kapasitesinin kullanılmasının önüne geçen 

yöntemler, bireysel özerkliği ve iĢe katılımı sınırlandırdığından, çalıĢan 

iĢindeki önemli konular üzerindeki kontrolünü kaybettiğinde, karĢılaĢtığı 

problemleri tanımlayamamaya baĢlamaktadır. Sullivan’a göre, örgütün 

çalıĢanlarına özerklik tanıyan bir yapısının olması ise iĢ memnuniyetini 

sağlamakta ve dolayısıyla tükenmiĢliği engellemektedir. 

Ne var ki iĢyerinde, kontrolü sağlamak zor olabilir. Örgüt içinde yapılan 

her Ģey, öncelikle iĢ üzerinde kontrolü elinde tutmak isteyen diğer kiĢilerle 

beraber çalıĢmayı gerektirir. Ayrıca iĢyerindeki tüm etkinlikler daha sonra da 

hedeflenen yol üzerinde oluĢabilecek beklenmedik problemlerle ilgilenmeyi 

ve belirsizlikleri tolere edebilmeyi beraberinde getirmektedir. Ancak bu 

noktada aĢırı kontrol istenmeyen bir durumdur. Örgüt içindeki aĢırı kontrolün, 

çalıĢanların bitkin düĢmelerine, yaptıkları iĢten bezmelerine, kendilerini 

yetersiz hissetmelerine ve güven eksikliğine neden olabilmektedir. Bu 

nedenle aĢırı kontrolün tükenmiĢliği ve beraberinde alaycı davranıĢları 

desteklediği belirtilmektedir. Diğer taraftan çalıĢanlar, yaptıkları iĢ üzerinde 
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bireysel veya paylaĢılan bir kontrole sahip değillerse de aynı sonuçlarla 

karsılaĢmak olasıdır. Bu yüzden çalıĢanlar ile yöneticiler arasında aktif bir 

iĢbirliğinin oluĢması için dengeli bir kontrol sisteminin yanı sıra çalıĢanların 

katkılarının ödüllendirilmesi de önemlidir. Nitekim çalıĢanların yaptıkları iĢ 

üzerinde yoğun olarak kontrol eksikliği olduğunda özellikle duygusal 

tükenmiĢlik yasadıkları belirtilmektedir. Bunun çalıĢanların duygusal stres 

yükünü, kızgınlık ve öfkesini arttırmakla kalmayıp, onların kendilerini 

beceriksiz ve baĢarısız olarak algılamalarına da neden olduğu ifade 

edilmektedir. Diğer taraftan karar mekanizmalarına katılım oranları arttıkça, 

bireyin kendine olan özgüveni ve dolayısıyla yaptığı iĢĢe yönelik saygısı ve 

kiĢisel basarı duygusunun da arttığı belirtilmektedir (Uğurluoglu Ok, 2002; 31- 

32). 

Yardım veren, verdiği hizmet üzerinde kontrolü sağlayamıyorsa 

tükenmiĢlik oranı yüksektir. Bu kontrol eksikliği üstlerin ne yapılacağı, ne 

zaman ve nasıl yapılacağını baĢka bir yol için fırsat bırakmadan kesin olarak 

söylemelerinden kaynaklanır. Eğer bireye yapabileceğinden fazla sorumluluk 

verilmiĢse ya da stresli ortamdan uzaklaĢma fırsatı verilmiyorsa o zaman bu 

kontrol eksikliği duygusu ortaya çıkar. Yardım veren bu duyguyu yaĢar çünkü 

yaptığı iĢ ile ilgili kararlarda söz sahibi değildir. Hiçbir rolü olmamasına 

rağmen bu kararın yarattığı sonuçlara maruz kalmaktadır, bu da kapana 

kısılmıĢ olma duygusu verir (Dolu, 1997; 9- 10). 

 

 

1.4.3.3. MeslektaĢlarla ĠliĢkiler ve ÇatıĢmalar 

 

Yapılan iĢin gereği insanlarla ilgilenmek sadece müĢterileri kapsamaz. 

ĠĢ arkadaĢları, danıĢmanlar, yöneticiler de örgüt bünyesinde bağlantı kurulan 

insanlardır. ĠĢ arkadaĢları destek olabileceği gibi köstek de olabilir. Örneğin, 

yeni eğitim tekniklerini denemeye çalıĢan idealist bir öğretmen, 

meslektaĢlarının hedefi haline gelecektir. 
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Eğer çalıĢan Ģu maddelere çoğunlukla evet cevabını veriyorsa iĢ 

arkadaĢları ve iĢi ile ilgili çatıĢmalar yaĢamakta ve tükenmiĢlik belirtisi 

göstermektedir: (Potter, 2005; 2). 

 ÇalıĢma arkadaĢlarım beni baltalıyor. 

 Yönetim ayırım yapıyor. 

 Ofis politikaları ve ortam isimi yapmamı engelliyor. 

 ÇalıĢma arkadaĢlarım birlikte çalıĢmak yerine çıkar uğruna yarıĢmayı 

tercih ediyor. 

MeslektaĢlarınız veya çalıĢma arkadaĢlarınızla problem yaĢamak 

tükenmiĢliğe iki türlü katkıda bulunur. Birincisi bu iĢ arkadaĢları diğer bir 

duygusal stres kaynağı olabilirler. Duygusal tükenme ve negatif duyguların 

geliĢmesine neden olurlar. Ġkincisi ise bu, çalıĢma arkadaĢları tükenmiĢlikle 

baĢ edebileceği kaynaklardan ve tükenmiĢliğin engellenmesinden mahrum 

edebilirler. Meslek arkadaĢlarıyla olan destekleyici iliĢkiler tükenmiĢliğin 

engellenmesinde yardımcıdır. 

ÇalıĢana destek sağlamayan danıĢmanlar ve çalıĢma arkadaĢları 

stres kaynağı ve tükenmiĢliğe eğilim yaratan bir faktör olarak bulunmuĢtur. 

(Dolu, 1997; 10). 

ÇalıĢanlar arasında rekabet bir çatılma nedenidir. Rekabet grup 

birliğinin bozulmasına ve dolayısıyla tükenmiĢliğe zemin hazırlar. 

MeslektaĢlar arasında çatıĢma sadece kiĢisel kaynaklı değildir, çatıĢmayı 

büyük ölçüde kıĢkırtan örgütsel yapı ve yönetimdir. Özellikle terfi imkânlarının 

sınırlı, çalıĢanlar arasındaki rekabetin yoğun olduğu firmalarda, kiĢiler 

öncelikle kendilerini düĢüneceklerdir. ĠĢ arkadaĢlarıyla arasında güvensizlik, 

mesafe ve görünmez duvarlar oluĢturan bu yapı çalıĢanın tükenme riskini 

daha da arttıracaktır. 

Ġngilizcede “mobbing” denilen, “çalıĢanların, diğer bir çalıĢana sürekli 

eziyet etmesi baskı altında tutması”, Avrupa iĢyerlerinde artık klinik tedavi 

gerektiren psikoloji bir rahatsızlık sayılıyor. Bu konuda iĢyerleri, çalıĢanların 
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verimini arttırmak; çalıĢma ortamlarında bu gibi olayları önleyebilmek için 

yoğun çalıĢmalar yapıyorlar. Psikologların “ofis bunalımı veya terörü” adını 

verdikleri mobbing için özel klinikler kuruluyor. Bu konuda ilk klinik, 36 

yaĢındaki Alman nörolog Michael Becker tarından kuruldu. Stockholm 

Üniversitesi psikiyatrlarından Heinz Leymann, mobbing konusunda yoğun 

araĢtırmalar yapan bir grup bilim adamından biridir. 

Leymann, tüm Avrupa çapına vurulduğunda, “ofis bunalımı” nedeniyle 

kaybedilen iĢgücü ve paranın korkunç miktarlara ulaĢtığını kaydediyor. Bu 

rahatsızlığın, zayıf karakterlileri olduğu kadar güçlü karakterlileri de 

etkilediğini belirten Leymann, bu hastalara aynı alkoliklere olduğu gibi son 

derece titiz bir tedavi uygulanması gerektiğini vurguluyor. Uzmanlar, ofis 

bunalımının bazı hallerde, çalıĢanın kiĢilik yapısına göre sadece yukarıda 

saydığımız fiziksel rahatsızlıklarla kalmadığını, intihar giriĢimi ya da cinayete 

kadar varabildiğini kaydediyorlar. Uzmanlar çalıĢanlara fazla yüklenilen, 

bozuk organizasyonlu, iki baĢlı yönetimlerin bulunduğu iĢyerlerinde bu 

hastalığa çok sık rastlanıldığını belirtiyorlar (Örmen, a.g.e. 15- 16). Mobbing, 

iĢyerinde diğer çalıĢanlar ve iĢverenler tarafından tekrarlanan saldırılar 

Ģeklinde uygulanan bir çeĢit psikolojik terördür. Kavram, çalıĢanlara üstleri, 

astları veya eĢit düzeyde çalıĢanlar tarafından sistematik biçimde uygulanan 

her türlü kötü muamele, tehdit, Ģiddet, aĢağılama gibi davranıĢları ifade eden 

anlamlar içermektedir. Mobbing, olgusundan zarar gören kiĢilerde; 

uykusuzluk, iĢtahsızlık, depresyon, sıkıntı, endiĢe, hareketsizlik, ağlama 

krizleri, unutkanlık, alınganlık, ani öfkelenme, suskunluk, yasama arzusunun 

kaybı, daha önce sevdiği Ģeylerden tatmin alamama gibi bir takım davranıĢ 

ve düĢünce değiĢiklikleri gözlenebilir (Tınaz,  2006; 8). 

Mobbing, mobbinge uğrayan iĢçi açısından ve mobbingin uygulandığı 

iĢletme açısından yıkımsal düzeyde zararlar verebilmektedir. ĠĢveren 

tarafında ortaya çıkan hasarlar, öncelikle ekonomik niteliktedir. Mobbingin 

örgütlere ekonomik maliyetlerinden bazıları; hastalık izinlerinin artması, 

yetiĢmiĢ uzman çalıĢanların isten ayrılmaları, isten ayrılmaların artmasıyla 
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yeni çalıĢan alımının getirdiği maliyet, iĢten ayrılanların artmasıyla eğitim 

etkinliklerinin maliyeti, genel performans düĢüklüğü, iĢ kalitesinde düĢüklük, 

çalıĢanlara ödenen tazminatlar, yasal iĢlem ve/veya mahkeme masrafları, 

erken emeklilik ödemeleridir (Laçiner, 2007). 

 

 

1.4.3.4. Yöneticilerle ĠliĢkiler 

 

ĠĢ arkadaĢları gibi yöneticilerle iliĢkiler de çalıĢanlar açısından bir 

tükenmiĢlik nedeni olabilir. Yöneticiler statüleri itibariyle kontrol ve güç 

sahibidirler. Söz ve davranıĢlarıyla tükenmiĢliği önleyebilir veya 

körükleyebilirler. 

Yöneticiler ve çalıĢanlar arasında değer çeliĢkisi çoğu isin içeriğinde 

gizlidir. ĠĢi gereği insanlarla yoğun iliĢki içerisinde olanlar için hizmetin kalitesi 

büyük önem taĢır. Buna rağmen yöneticiler olayı sadece sayısal standartlar 

üzerinden değerlendirme hatasına düĢebilirler. Örneğin; bir doktor hastasına 

daha fazla vakit ayırmasının elzem olduğunu düĢünürken, hastane yönetimi 

ekstra zamanın vakit kaybına yol açtığını savunabilir. Yönetici kaynaklı 

geribildirim çalıĢanların çoğu zaman yoksun kaldıkları bir mekanizmadır. 

Yöneticilerin çalıĢanlara islerini ne kadar iyi yaptıkları, ne kadar geliĢtirmeleri 

gerektiği konusundaki övgü ve tavsiyeleri iletmeleri gerekir. Maalesef, 

çalıĢanın yol göstericisi olan bu geribildirim ihmal edilir. Verilse bile olumsuz 

geribildirim ağırlıklıdır. Yöneticilerin sürekli kritik ve negatif değerlendirmeleri 

çalıĢanlar açısından motive edici olmaz. Tam tersine, kendilerine olan 

güvenlerini kaybetmelerine ve olumsuz düĢünmelerine neden olur. 

ÇalıĢanlar da olumsuz yanlarının kendilerine karsı kullanılmasını 

istemedikleri için hatalarını gizleme yoluna giderler. Böylece tükenmiĢlikle 

mücadelede kendilerini zayıf düĢürmüĢ olurlar (Örmen, 1993; 16- 17). 

Ast- üst iliĢkileri tükenmiĢlik açısından üzerinde durulması gereken bir 

konudur. Verilen emirler kurumun amaçlarına, astların yeteneklerine uygun 
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olmalı, astların beklentilerine ters düĢmemelidir. Astlar üstleri ile iliĢkilerinde 

Ģüpheci ve korku dolu, gerilim içindedirler. Bu psikolojik havadan 

kurtulabilmeleri için üstlerini iyi tanımak, kurumun amaçlarını bilmek ve 

yaptıkları iĢin doğruluğunun takdir edilmesini isterler. Üstler astların 

çalıĢmalarını takdir etmeli, yasal haklarına ve sahip oldukları değerlere 

saygılı olmalı, astlarına görüĢ ve fikirlerini açıklamalarına fırsat vermelidir 

(Izgar, 2001; 20). 

 

 

1.4.3.5. Kurumun Plan ve Politikaları 

 

Her kurumun kendine göre bir baĢarılı olma kavramı vardır. Kurum bu 

amacı baĢarmaya çalıĢır. Hizmet veren de çalıĢırken bu amacı 

gerçekleĢtirmelidir. Bu amaçlar hizmet veren- idare arasında problem olabilir. 

Amaçlar doğrultusunda getirilen kurallar hizmet veren- hizmet alan iliĢkisini 

etkileyebilir. Hizmet vereni sınırlayabilir, istemediği Ģeyleri yapmaya zorlar. 

Kurumda organizasyonun ve yönetimin zayıf olması tükenmiĢliği 

oluĢturabilir. Eğer amaçları açık değilse, çalıĢanları rolleri ve sınırları iyi 

belirlenmemiĢse, bürokratik iĢlemler ön planda ise, yönetim- çalıĢan iletiĢimi 

destekleyici ve açık değilse o zaman yardım veren için iyi hizmet, tedavi ve 

bakım vermek zorlaĢır. Cherniss, bürokratik iĢlemlerin profesyonel otonomi 

üzerinde olumsuz etkileri olduğunu ve profesyonelin kendini bağımsız olarak 

hissetmediğinden bahseder (Dolu, 1997;11). 

Maslach adilane örgütlerde çalıĢanların ise katılımlarının 

arttırılmasındaki en büyük etkeni örgütün dürüstlük, açıklık ve saygı ilkeleriyle 

yönetilmelerine bağlamaktadır. Ancak kriz dönemlerinde örgütün kısa süreli 

finansal performanslara odaklanması mevcut açık ve güvenilir iletiĢimi 

zedeleyebilmektedir. Rekabete dayalı iliĢkiler ile kısa süreli yönetim değerleri, 

gizliliği cesaretlendirerek çalıĢanların bireyselliğini ve beraberinde alaycı 

davranıĢları ön plana çıkarabilmektedir. Bu kiĢiler arası iliĢkilerde karĢılıklı 
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saygıya dayalı iletiĢimin kırılmasına ve incitici davranıĢ ve tutumların 

geliĢmesine neden olabilir. Böyle bir atmosferde örgütün, kurum içinde 

pürüzlü ve hatalı ödül dağılımında bulunmasının, topluluk bilincini tahrip 

ettiği, iĢ ve aile iliĢkilerini bozduğu belirtilmektedir (Uğurluoglu Ok, 2002; 34). 

ĠĢ yerinde kiĢiler arası çatıĢma, çalıĢma saatlerinin esnek olmaması, 

vardiyalı çalıĢma düzeni, terfi imkânlarının kısıtlı olması, örgüt politikalarının 

adil ve eĢitlikçi olarak algılanmayıĢı ve monotonluk tükenmiĢliğe katkıda 

bulunan etkenler olarak belirlenmiĢtir. ĠĢ saatleri üzerinde kontrol sahibi 

olamamak ve örgütteki mesleki geleceğin belirsizliği bazı çalıĢmalarda 

kadınları daha çok etkileyen unsurlar olarak ortaya çıkmıĢtır (Torun, 1995; 

15). Ayrıca yöneticilerin çalıĢanlara adil davranmaması, hak etmedikleri halde 

bazı çalıĢanlara birtakım ayrıcalıklar tanıması, yönetime güveni azaltarak 

ayrıcalıklı davranılanlara karĢı düĢmanlık duyguları geliĢtirecektir. Bu da 

tükenmiĢliğe zemin hazırlayacaktır (Koç, 1999; 40). 

Her örgütün kendine mahsus bazı kural ve prosedürleri vardır. Bu 

kurallar müĢteri ve çalıĢan arasında mevcut olan duygusal stresi arttırır. 

Örgütün plan, kural ve prosedürlerinden kaynaklanan tükenmiĢlik nedenleri 

Ģöyle sıralanabilir (Örmen, 1993; 14): 

 Doldurulması gereken formlar, 

 Ödenek yetersizliği, 

 Yetki noksanlığı, 

 Yapılması gereken bürokratik iĢlemler ve kırtasiyecilik, 

 Kötü organizasyon ve yönetim, 

 Zaman sınırlamaları, 

 Uzun raporlar yazma zorunluluğu, 

 ġirket amaçlarının belirsizliği, 

 Rol belirsizliği, 

 Yönetim ve çalıĢanlar arasında haberleĢme kopukluğu, 

 ĠĢ güvenliğinin eksikliği, 

 Terfi imkânlarının yetersizliği. 
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Tüm bu sayılan sebepler ve diğerleri örgütün yapısının, çalıĢma 

ortamının tükenmiĢliği ne derece etkilediğini göstermektedir. Yukarıda 

sayılan sebepler dıĢında ayrıca ödül eksikliği, değer çatıĢması, topluluğun 

dağılması, yeterlilik ve mücadelede etkinlik, müĢteri yardımlaĢması gibi 

örgütsel sebepler de tükenmiĢliğe neden olabilmektedir. 

 

 

1.5. TÜKENMĠġLĠĞĠN SONUÇLARI 

 

TükenmiĢliğin örgüt, birey ve yardım hizmeti alanlar açısından ağır ve 

ciddi sonuçları vardır. Uzun süreli stresle baĢ etmede baĢarısızlık 

yaĢanıyorsa, stres tükenmiĢliğe dönüĢür ve tükenmiĢlik bireye kendisini 

ortaya koyma fırsatı vermez (Sarros ve Sarros, 1992; Sezgin, t.y.). 

Tükenmenin etkileriyle ilgilenen araĢtırmacıların birçoğu tükenmiĢliğin 

fiziksel, duygusal ve mental yönlerinin iç içe olduğunu vurgulamaktadır 

(Saross ve Saross, 1992). Fiziksel yetersizlik ile umutsuzluk ve yardımsızlık 

duygularını içeren duygusal tükenme, iĢ, yaĢam ve diğer kiĢilere yönelik 

negatif tutumlarla karakterize bir biçimde ortaya çıkmaktadır. Fiziksel 

yetersizlikler, hastalık, baĢ ağrısı, mide bulantısı, sırt ağrıları, sıklıkla ortaya 

çıkan grip, yorgunluk ve uyku düzensizlikleri olarak ortaya çıkmaktadır. 

Fiziksel problemler, depresyonla birleĢerek duygusal ve mental tükenmeye 

de yol açmaktadır (Brouwers ve Tomic,1999).  

TükenmiĢliğin sonuçları; azalan meslek baĢarısı ve böylece hizmet 

alanlara yetersiz ilgi, aile yaĢamı ve kiĢisel iliĢkilerin bozulması, iĢe 

devamsızlık ve iĢ değiĢtirme isteği biçimindedir (Sarros ve Sarros,1992). Bazı 

araĢtırmacılar Gann, 1981; Zahn, 1980; Pines ve diğ, 1981, Freudenberg, 

1974–75; Maslach ve Jackson, 1984 tükenmiĢliğin olası sonuçlarını; 

alkolizm, aĢırı sigara içme veya ilaç alma, iĢte baĢarısızlık, ĢiĢmanlık, 

kazalar, aile çatıĢmaları, boĢanma ve intihar Ģeklinde bildirilmektedir 

(Tümkaya, 1999; Sezgin, t.y.). 
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TükenmiĢlik sendromu, stresle benzer etkiler yaratsa da oluĢturduğu 

semptomlar stresin oluĢturduğundan biraz farklıdır. Bu semptomların seyri 

tükenmiĢlikte daha sinsidir. TükenmiĢliğin yarattığı etkiler daha tehlikeli 

olabilmektedir. Sadece kiĢiye değil çevresine de etkileri büyük olmaktadır 

(Çağlıyan, 2007). 

Bu konuda yapılmıĢ araĢtırmalar, tükenmiĢliğin kiĢilerde yorgunluk, 

uykusuzluk, bazı psikosomatik hastalıklar, iĢten soğuma, iĢten ayrılma, evlilik 

yaĢantısında sorunlar, alkol ve sigara kullanımında artıĢ gibi sorunlara yol 

açtığını belirtmektedir (Kırılmaz, Çelen, Sarp, 2003; 3)  

BaĢka bir araĢtırmaya göre de tükenmiĢlik Ģu semptomları gösterir (Yu, 

2005; 1): 

 Okul ve iĢ performansını düĢürür. 

 KiĢi inisiyatifini ve umudunu kaybeder. 

 Anlık enerji için Ģekere ihtiyaç duyar. 

 Hazımsızlık gibi Ģikâyetler duyar. 

 DüĢük tansiyon ve halsizliğe neden olur. 

 Depresyon, anksiyete, korku ve fobilerin oluĢmasına neden olur. 

 KiĢi bugünüyle değil geçmiĢiyle yaĢamaya baslar. 

 Kahve, sigara, çikolata, alkol ve uyuĢturucu maddelere karĢı eğilim 

artar. 

 Ġktidarsızlık veya tatminsizlik yaĢamaya baslar. 

 Hiperaktivite, dikkat dağınıklılığı ve intihar düĢünceleri oluĢmaya 

baĢlar. 

Kahill’e göre tükenmiĢliğin kiĢi üzerinde olumsuz etki yarattığı beĢ 

önemli alan vardır. Bunlar (Tepeci, Birdir, 2003; 962); 

Fiziksel etkiler, 

Duygusal etkiler, 

ĠliĢkilere etkileri, 

AlıĢkanlık biçimlerine etkileri ve 

DavranıĢ biçimlerine etkileridir. 
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Kahill’e göre diğer olumsuz fiziksel etkiler sırasıyla, halsizlik, 

uykusuzluk, baĢ ağrıları ve çeĢitli mide ve benzeri rahatsızlıklardır. 

TükenmiĢlik sendromunun fiziksel ve duygusal etkilerinin en baĢında akıl 

sağlığını olumsuz etkilemesi gelmektedir. Yapılan çalıĢmalar ayrıca, 

tükenmiĢlik yaĢayan insanların yakın arkadaĢları, çalıĢma arkadaĢları ve aile 

bireyleri ile iliĢkilerinde çeĢitli sorunlar yaĢadıklarını ortaya koymaktadırlar. 

Maslach ve arkadaĢlarına göre tükenmiĢlik yaĢayan insanlar arkadaĢlarından 

uzaklaĢmakta ve sosyalleĢmede sorun yasamaktadırlar. Lazaro ve 

arkadaĢları tükenmiĢlik ve iĢten ayrılma eğilimi arasında iliĢki olduğunu 

ortaya çıkarmıĢtır. Burke ve Greenglass ve Wolpin, Burke ve Greenglass 

duygusal tükenmiĢlik ve iĢ tatmini arasında iliĢki tespit ederken, 

Golembiewski ve Kim tükenmiĢlik ve azalan kendine güvenme hissi arasında, 

Jackson, Turner ve Brief, tükenmiĢlik ve iĢletmeye olan bağlılığın azalması 

belirtileri arasında iliĢki olduğunu tespit etmiĢtir. Reynolds ve Tabacchi 

tükenmiĢliğin her Ģeklinin iĢletmelere doğrudan ve dolaylı birçok önemli 

maliyete yol açtığını öne sürmektedir. Bu maliyetler arasında artan iĢe 

gelmeme eğilimi, üretkenlikte yaĢanan azalmalar ve erken emekliliğe 

ayrılmalar sayılabilir (Tepeci, Birdir, 2003; 962). 

Türk Tabipler Birliğinin, tabip odalarına kayıtlı uzman ya da pratisyen 

olarak çalıĢmakta bir grup hekimin tükenmiĢlik düzeylerinin saptanması 

amacıyla yaptığı anket, tükenmiĢliğin hekimler için de tehlike oluĢturduğunu 

ortaya koymuĢtur. Anketin ön raporundaki en önemli saptama tükenmiĢlik 

hekimler için ve dolaylı olarak toplum için bir tehlikedir (Kiper, Karaağaoglu, 

Aslan, Topal, Güdük, Cengiz, 2005). 

 

 

1.6. TÜKENMĠġLĠĞĠ ÖNLEME VE BAġA ÇIKMA STRATEJĠLERĠ 

 

TükenmiĢlik, bireysel ve örgütsel etkilerinin fark edilmesiyle birlikte 

önemli bir çalıĢma alanı haline gelmiĢtir. Enerji, güç ya da kaynakların aĢırı 

talepler sebebiyle tükenmesi, idealizm kaybı gibi tanımlanan tükenmiĢlik 
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çalıĢma hayatını tehdit eden bir unsurdur. TükenmiĢliğin etkilerini en aza 

indirmek için bireysel yöntemler ve örgütsel yöntemler birlikte uygulanmalıdır. 

(Çağlıyan, 2007). 

Beverly Potter, kiĢi kendine Ģu soruları sorup genelde evet cevabını 

veriyorsa tükenmiĢlikle karĢı karĢıyadır demektedir (Potter, 2006): 

 Yeterli uyku uyumuĢ olsam da kendimi yorgun hissediyorum. 

 ĠĢimden yeterli tatmini alamıyorum. 

 Hiçbir neden yokken sinirleniyorum. 

 Çok unutkanım. 

 Ġnsanlara çabuk sinirleniyor ve çıkıĢıyorum. 

 Özel hayatımda ve isimde kendimi insanlardan uzak tutuyorum. 

 ĠĢ hakkında düĢünmekten uykuya rahat dalamıyorum. 

 Öncelere göre daha çabuk hastalanıyorum. 

 ĠĢteki performansımı yükseltemiyorum. 

 Sürekli çatıĢma yasıyorum. 

 Kendimi iyi hissetmek için alkol ve uyuĢturucu kullanıyorum. 

 Diğer insanlarla iletiĢim kurmak bende gerginlik yaratıyor. 

 ĠĢimden çok çabuk sıkılıyorum. 

 ĠĢe gitmek istemiyorum. 

 ĠĢimin özel hayatımı olumsuz etkilediğini düĢünüyorum (Çağlıyan, 

2007). 

ĠĢverenler de aĢağıdaki sorulara eğer genelde evet cevabını alıyorlarsa 

iĢletmesinde tükenmiĢlikle karĢı karĢıya demektir (Potter, 2006): 

 ĠĢçi devir oranı oldukça yüksek. 

 ÇalıĢanlar iĢe tam zamanında giriĢ yapmıyor. 

 Alkol ve uyuĢturucu problemi yaĢayan çalıĢanlar var ve bu 

performansı etkiliyor. 

 Devamsızlık oranı yüksek. 

 Çok çatıĢma yaĢanıyor. 
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 Direktifler takip edilmiyor. 

 ĠĢler genelde son güne bırakılıyor. 

 Üretim düĢüyor. 

 ÇalıĢanlar iĢ dıĢında sosyal değiller. 

 ÇalıĢanlar arasında umutsuzluk çok fazla. 

 Çok fazla Ģikâyet olayı yaĢanıyor. 

 Takım çalıĢması zayıf. 

 ÇalıĢanlar sadece kendi çıkarları peĢinde koĢuyor. 

 ÇalıĢanlar tarafından tehdit en iyi motivasyon yolu olarak 

görülüyor. 

 ÇalıĢanlarda sürekli birbirlerini baltalama isteği var. 

TükenmiĢlikle mücadele edebilmek için ilk önce problemin varlığını ve 

önemini kabul etmek gerekir. Bu noktadan sonra, tükenmiĢlikle mücadele 

edebilmek için bireysel ve örgütsel düzeyde bazı teknikler kullanılabilir. 

TükenmiĢlik sinsice ilerleyen bir rahatsızlık olsa da tedavisi mümkün olmayan 

bir rahatsızlık değildir (Çağlıyan, 2007). 

Bunun için tükenmiĢlikle mücadelede hem bireyin hem örgütün çabası 

büyük önem taĢımaktadır. Bu mücadelede; yöntemi belirleme, planlama ve 

uygulama sorumluluğu daha çok örgütte gibi gözükse de, hem bireysel hem 

de örgütsel tekniklerin bir arada ele alınmasıyla, daha olumlu sonuçlar 

alınacağı açıktır (Çağlıyan, 2007). 

Leither’e göre tükenmiĢlikle mücadelede iki yöntem bulunmaktadır 

(Sürgevil, 2006; 97): 

 KaçıĢ mücadelesi: Sorunlardan kaçarak veya görmemezlikten 

gelerek yapılan mücadele. 

 Kontrol mücadelesi: Sorunlarla mücadelede tavsiye edilen stratejileri 

kullanmak.  
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Buna göre; birinci yolu seçerek sorunlardan kaçanlar daha çok 

tükenirken; sorunları kontrol altına alma yönünde mücadele verenlerin daha 

az tükenmiĢlik yaĢadığı görülmektedir (Çağlıyan, 2007). 

TükenmiĢlikle mücadelede baĢvurulabilecek birtakım yöntemler Ģu 

Ģekilde sıralanabilir  (Karadeniz, 2005). 

 KiĢinin mesleğe yöneltilmesinde; kiĢiliğine, uzun vadeli beklentilerine 

uygun mesleği seçmesine dikkat edilmesi, 

 ÇalıĢanların rollerinin ve sorumluluklarının yönetici tarafından açık bir 

Ģekilde belirtilmesi, 

 ÇalıĢanların iĢle ilgili kararlara katılmasının sağlanması, 

 ÇalıĢanlara kariyer fırsatlarının tanınması, 

 ĠĢlerin çalıĢanlar için anlamlı kılınması, çalıĢanların becerilerinin 

geliĢmesine fırsat verilmesi, 

 ĠĢ takvimlerinin, çalıĢanların istekleri ve iĢ dıĢı sorumluluklarının 

dikkate alınarak düzenlenmesi, 

 Egzersiz yapma ve doğal beslenme, 

 ĠĢ dıĢı ilgilerin geliĢtirilmesi, 

 ÇalıĢanları daha iyi organizasyon ve etkin zaman kullanımı konusunda 

bilgilendirme, 

 ÇalıĢanlara, düĢünce ve duygusal paylaĢım olanağı verme, 

 KiĢisel öncelik ve değerlerin yeniden yapılandırılması. 

Cherniss tükenmiĢliğe yapılacak müdahalelerde iĢ yeri özelliklerinin 

değiĢtirilmesini ön planda tutar. Ona göre bireysel karakterler ve kariyer 

beklentilerini değiĢtirmek daha yumuĢak yöntemlerdir. ĠĢe yeni baĢlayan birini 

tükenmiĢliğini azaltmak için servis içi eğitim, servis dıĢında eğitim seminerleri, 

daha deneyimli çalıĢanların gözlemlerine baĢvurmak, iĢ yükünün derece 

derece arttırılması gibi giriĢimlerde bulunulabilir. Bu giriĢimler hem stresi 

azaltır hem de sevki arttırır (Çağlıyan, 2007). 
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Kurumun amacına bağlılık sağlar, yeterlilik duygusunu arttırır. Shinn ve 

arkadaĢları bir sosyal servisin çalıĢanlarıyla yaptıkları çalıĢmada çalıĢanlara 

çözüm olarak Ģunları önermiĢlerdir: (Dolu, 1997; 19) 

 ÇalıĢanların yeterliliğini tamamlamak (iyi eğitim fırsatları, fikir 

üretme toplantıları, bireysel geliĢmeyi sağlayacak olanakların 

verilmesi) 

 ĠĢin modifiye edilmesi (iĢ yükünün azaltılması, çalıĢanlara 

rotasyon sağlanması, gerçekçi amaçların konulması, iĢ 

aktivitelerinin çeĢitlendirilmesi), alınan kararlara katılımın 

sağlanması, iletiĢimin arttırılması, ödüllerin arttırılması, gün 

içinde dinlenmenin, kahve molalarının tanınması ve daha fazla 

tatil olanağının sağlanması. 

Bireyin sinsice geliĢen tükenmiĢliğe yakalanıp yakalanmadığını 

anlaması için Freudenberger ve Richelson bireyin kendisine Ģu soruları 

sormasını istemektedirler (Freudenberger, 1994; 65): 

 Her zaman baĢarılı olmanız gerektiğini mi düĢünüyorsunuz? 

 Sıkılmamak için her iste ayrı bir heyecan yaratma gereğini duyar 

mısınız? 

 Sizin için yaĢamınızın bir alanı diğerlerinden daha mı önemlidir? 

 Ġnsanlarla yakın olmamanın eksikliğini duyuyor musunuz? 

 Sizin için rahatlamak zor mudur? 

 Herhangi bir konuda görüĢleriniz katı mı? GörüĢlerinizi 

esnekleĢtirmede güçlük çekiyor musunuz? 

 Kendinizi yaptığınız iĢlerle çok mu özdeĢleĢtirdiniz? ĠĢler 

aksadığında bunu kendi baĢarısızlığınız olarak mı 

görüyorsunuz? 

 Ġnsanların sizi nasıl gördüğü çok önemli mi? 

 Kendinizi çok mu ciddiye alıyorsunuz? 

 Hedefleriniz ne kadar belirli? Uzun vadeli olanlarla, hemen 

yapılması gerekenler arasında gidip geldiğiniz oluyor mu? 
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Bu soruların çoğunun cevabı “evet” ise yazarlar o zaman “nasıl ve ne 

zaman” bu duruma gelindiğinin sorulması gerektiğini bildirir. 

BaĢka bir araĢtırmaya göre de tükenmiĢlik ve iĢ stresiyle baĢ 

edebilmenin 6 yolu Ģunlardır (Çağlıyan, 2007): 

 ÇalıĢma saatini düĢürmek, 

 Kendine zaman ayırmak, 

 ĠĢteki kiĢisel kontrolü arttırmak, 

 Organize olmak, 

 Sabah rutinini değiĢtirmek, 

 Belli dönem aralıklarıyla mevcut isten memnun olup olmadığını 

kiĢinin kendine sorması. 

ĠĢ yükünün yarattığı tükenmiĢlikten kurtulmanın yöntemlerini Tracey 

Turner da Ģu Ģekilde belirlemiĢtir (Moore, 2003): 

 Gün içinde “kendi saatinizi” oluĢturun. En çok konsantre olmanız 

gereken iĢleri günün en dinç olduğunuz saatlerinde yapın. Daha az 

enerjik olduğunuz saatlerde günlük rutin iĢlerinizi yapın (mesela 

elektronik postaları kontrol etmek ya da telefonlara bakmak gibi). 

 Ġnisiyatif belirleme. Bir gün içinde yapılması gereken isleri birden üçe 

kadar sıraya koyun. Acilen yapılması gereken iĢleri birinci öncelik 

olarak, ikinci olarak eğer zaman yeterse yapılması gereken görevleri, 

üçüncü alternatif olarak da diğer iĢler bekletilebilir ya da ertelenebilir. 

 Toplantıları azaltın. Toplantılar için uygun olan zamanları kollayın. 

Eğer toplantı gerekliyse, bunun için öğle saatlerini tercih edin. Çünkü 

bu saatler kiĢilerin en verimli saatleridir. 

 ÇalıĢmaya odaklanın. Bir iĢi birine anlatmaktan öte önce kendiniz 

performans gösterin. Bununla birlikte, iĢ yükünü azaltmak için de diğer 

çalıĢanlara iĢi öğretin. 
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 DıĢarıdan yardım almayı deneyin. Mesai saati sabitse, iĢi hem 

kendiniz hem de diğer arkadaĢlarınız için kolaylaĢtıracak danıĢman 

yardımına baĢvurun. 

Genele bakılırsa tükenmiĢlikle mücadele yöntemleri kiĢisel ve bireysel 

yöntemler olarak ikiye ayrılmıĢtır. Bu bölümde bu yöntemler alt baĢlıklar 

altında incelenecektir (Çağlıyan, 2007). 

Tükenmenin ortadan kaldırılabilmesi için özellikle tükenmenin arkasında 

yatan nedenler ortaya çıkarılmalıdır. Tükenmeyi azaltmakta iki Ģey önem 

taĢır. Birincisi kiĢinin yaĢadığı stres ve tükenmenin farkında olması, ikincisi 

iĢe değiĢimi gerçekleĢtirebilecek etkili baĢa çıkma mekanizmalarının 

geliĢtirildiği “stres yönetimi programları” dır. Bu programlarda iĢ ortamında ve 

dıĢında yapılabilecek aktiviteler yer alır. Genel olarak; egzersizler, beslenme, 

uyku, sosyal aktiviteler, gevĢeme egzersizleri, meditasyon sosyal destek ve 

ödüllendirme ile yakın kiĢilerin desteğine yönelik aktiviteleri kapsayan bu 

programlar yararlı olmaktadır (Kalker,1984; Sezgin, t.y.). 

Tükenmeyi azaltıcı diğer bir sosyal davranıĢ meslektaĢların görüĢ ve 

tavsiyelerini almaktır. Bu sosyal destek grupları bireyin bir problemin 

üstesinden gelme becerisini geliĢtirmesine yardımcı olur. Bazı kiĢiler olaylara 

“mizahi” bir anlayıĢla yaklaĢmanın stresli bir olay hakkında espri yapma ve 

gülmenin çalıĢanların kendilerini daha iyi hissetmelerine ve gerilimi 

azaltmaya yaradığını bilmektedirler. Mesleki toplantılara katılmak, görüĢ 

alıĢveriĢinde bulunmak, kiĢiye yalnızca içini dökme fırsatı vermekle kalmaz 

aynı zamanda hizmet verdikleriyle iliĢkisini anlama, yeni bakıĢ açısı 

geliĢtirme ve diğer insanlardan yararlı dönütler alma imkânı da sağlar 

(Tümkaya, 1996). 

KiĢi kendi hedefleriyle, baĢkalarının kendisinden beklentileri arasında 

ayırım yapmalıdır. Kendini ne kadar yıprattığına dikkat etmelidir. Var olan 

enerjisiyle, yapmak istedikleri için gerekli olan enerjiyi karĢılaĢtırmalıdır 

(Freudenberger ve Richelson, 1981). Bunların dıĢında kiĢi duygularını ve 
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zorlandığı konuları paylaĢmalıdır. ĠĢ dıĢında kendisine hobiler geliĢtirmeli ve 

sosyal iliĢkilerine önem vermelidir. Tükenmeyle ilgili bilgiler yararlı olabilir. 

Tatil olanaklarını mutlaka değerlendirmelidir. Yine iĢyerindeki rutin 

alıĢkanlıklarda küçük değiĢiklikler yapabilir (Kaçmaz, 2005). Sadece bireysel 

değil devlet ve kurum düzeyinde de önlem alınması gerekmektedir (ġimĢek 

Bilgin, 2007). 

Demokratik, yatay ve sorunları paylaĢan bir yönetim anlayıĢının 

benimsenmesi, ücretlerin iyileĢtirilmesi, çalıĢma saatlerinin düzenlenmesi, 

personel yetersizliğinin giderilmesi gibi devlet düzeyinde yasal düzenlemeler 

yapılmalıdır (Kaçmaz, 2005; ġimĢek Bilgin, 2007). 

 



ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

 

Ġġ TATMĠNĠ KAVRAMININ KURAMSAL ÇERÇEVESĠ 

 

 

2.1. Ġġ TATMĠNĠNĠN TANIMI 

 

 ĠĢ tatminine iliĢkin ilk sistematik bilgiler 1930’lu yıllara dayanmaktadır 

(Agho ve diğerleri, 1993). Teorik bağlamda pek çok araĢtırma iĢ tatminini 

açıklamada Klasik ve Noe Klasik YaklaĢımlarda olduğu gibi Maslow’un 

Ġhtiyaçlar HiyerarĢisi YaklaĢımı’na ve Herzberg’in Çift Faktör Teorisine 

baĢvurmaktadır (Burnard ve diğerleri, 1999).  

 ĠĢ tatmininin çok boyutlu olması farklı tanımların ortaya çıkmasına 

sebep olmaktadır. Bu tanımlardan bazıları Ģunlardır: 

 ĠĢ tatmini en basit ifadeyle çalıĢanın iĢi ile ne kadar mutlu 

olduğunun belirlenmesidir (Mryyan, 2005). 

 ĠĢ tatmini çalıĢanların iĢlerine karĢı gösterdikleri duygusal 

tepkilerdir (Weiss, 2002).  

 ĠĢ tatmini çalıĢanın iĢine karĢı olan dıĢsal ve genel bakıĢına 

iliĢkin olumlu ya da olumsuz hislerini içermektedir (Odom ve 

diğerleri, 1990). 

 ĠĢ tatminini ücret, iĢin kendisi, gözetim, çalıĢma grubu ve 

koĢulları ile genel yönetim biçimi etkilemektedir (Baysal ve 

,Tekarslan, 1996).  

 Soyut bir kavram olan iĢ tatmini, davranıĢ bilimciler ve araĢtırmacılar 

tarafından değiĢik biçimlerde tanımlanmıĢtır. ĠĢ tatmini kavramı motivasyon, 

moral, iĢi çekici bulma, iĢe kendini coĢkuyla verme, iĢi sevme kavramlarıyla 

yakından ilgili olmasına rağmen, bu kavramlardan daha değiĢik bir anlam 

ifade etmektedir. Ġnsan bir kaynak olarak görülmeye baĢladığından bu yana 
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iĢ tatmini çalıĢma yaĢamı ve insan kaynaklarının öne çıkan konularından biri 

olmuĢtur  

 ĠĢ tatmini kabaca; çalıĢanın iĢine karĢı sergilediği genel tutum olarak 

tanımlanabilir (Erdoğan, 1994:231). BaĢka bir tanımda ise; kiĢilerin iĢlerinden 

duydukları memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumu olarak ifade 

edilmiĢtir (Davis,1981:13). Yönetim bilimi literatüründe motivasyon; örgütün 

hedeflerine ulaĢabilmesi için çaba sarf eden bireyin, bu çaba sonucunda 

kendi ihtiyaçlarını da tatmin edecek oluĢunun verdiği Ģartlanma ile bu çabayı 

göstermedeki istekliliği olarak tanımlanmaktadır (De Cenzo ve Robins, 

1996:297). 

 Tatmin davranıĢ bilimcilerin ilgisini çeken bir konu olmuĢtur. ĠĢ tatmini 

genel olarak hayatla ilgili olarak baĢarı hissini etkilemekte, yüksek 

performans, yüksek motivasyon ve örgütsel bağlılıkla iliĢkilendirilmektedir 

(Çarıkçı, Oksay, 2004,158). 

 ÇalıĢanların iĢ tatmininin sağlanmasında yöneticilerin tutum ve 

davranıĢları önemli bir rol oynamaktadır. AraĢtırmalar iĢ tatmininin yönetim 

politikaları ve yönetici davranıĢlarından etkilendiğini göstermektedir (Cooper 

vd., 1989:366-370). Bu konuda yöneticilere düĢen görev, iĢ görenlerin iĢ 

tatminini sağlayacak bir çalıĢma ortamı oluĢturmaktır (Karatepe vd., 

2006:547). 

 Günümüzde bireysel performansın ya da verimliliğin arttırılmasını 

amaçlayan çeĢitli yaklaĢımlar ortaya atılmıĢtır. Bunlar içinde iĢ tatmini önemli 

bir yer tutmaktadır. Her çalıĢanın iĢine ve iĢyerindeki iliĢkilerine yönelik olarak 

zaman içinde geliĢtirdiği bir zihinsel tutum vardır. Bu zihinsel tutumun 

oluĢmasında çalıĢanın iĢi hakkındaki bilgisi, iĢin sonucuna iliĢkin yaklaĢımları 

ve iĢ ortamının koĢulları önemli ölçüde rol oynar. Bu tutum olumlu olabileceği 

gibi olumsuz da olabilir. BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanın yaĢadığı iĢ deneyimleri 

sonucu ortaya çıkan ruhsal durumu olumlu ise bu, iş tatmini (jobsatisfaction), 
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eğer olumsuz ise iş tatminsizliği (jobdissatisfaction) Ģeklinde nitelendirilebilir 

(Barutçugil, 2004:388). 

 ĠĢ, örgütsel ortamda belirli bir zaman diliminde gerçekleĢen, 

beraberinde kimi iliĢkileri getiren ve ücret karĢılığı giriĢilen mal ve hizmet 

üretme çabasıdır. Tatmin ise duygusal bir tepki biçimidir. ÇalıĢanlar çalıĢma 

hayatı süresince, yaptığı iĢe çalıĢtığı firmaya ve iĢ ortamına dair pek çok 

deneyimler kazanmaktadır. ÇalıĢanların çalıĢma hayatı süresince, gördükleri, 

yaĢadıkları, kazandıkları, mutlulukları ve üzüntüleri olmaktadır. Tüm bu bilgi 

ve duyguların sonucunda çalıĢanların yaptığı iĢe ya da çalıĢtığı firmaya karĢı 

tutumları ortaya çıkmaktadır. ĠĢ tatmini tutumların genel sonucudur ve 

çalıĢanın fiziksel ve zihinsel açıdan iyi durumda olmasını ifade eder 

(Oshagbemi, 2000a:88). ĠĢ tatminini, çalıĢanın yaptığı iĢe genel tutumu 

olarak belirmek uygundur (Greenberg ve Baron, 200:170). Bireylerin iĢe 

gösterdikleri tutum olumlu ya da olumsuz olabileceğinden, iĢ tatmini bireylerin 

iĢ tecrübeleri sonucunda elde ettiği olumlu ruh hali olarak tanımlamak, 

çalıĢanın iĢe göstermiĢ olduğu olumsuz tutumu da iĢ tatminsizliği olarak 

tanımlamak gerçekçi olacaktır (Erdoğan,1996:231). ĠĢ tatmininin yönetim 

alanında çok önemli bir konu olmasının temel sebebi, iĢle ilgili olumlu bir 

takım sonuçları elde etmenin büyük ölçüde iĢ tatminini sağlamaya bağlı 

olmasıdır (Yousef,1997:184). 

 

 

2.2. Ġġ TATMĠNĠNĠN ÖNEMĠ 

  

ÇağdaĢlaĢma ve endüstrileĢme olgusu içinde makine becerisi insan 

becerisinin yerini almaya çalıĢmakta olup aynı zamanda iĢ bölümü de giderek 

artmıĢtır. Bu değiĢim, kiĢileri, emeğinin karĢılığını görme ve ortaya koyduğu 

performanstan gururlanma duygusundan yoksun bırakmıĢtır. Bunun sonucu 

olarak iĢ görenlerin, gittikçe iĢe karĢı yabancılaĢtıkları ve tatminsiz oldukları 

söylenebilir. Günümüz çalıĢanı, iĢin kendisi için bir anlam ifade etmediğini 

söylemektedir (Ulusoy, 1993:15). ĠĢ tatmini ile performans arasındaki iliĢki 
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sanayi psikolojinin gündemini yoğun olarak meĢgul etmekte olan bir konudur. 

ĠĢ tatmini ile performans arasında, çok güçlü olmamakla birlikte, olumlu 

yönde bir iliĢki bulunduğu söylenebilir(Luthans,1995:129).  

 Organizasyonlarda iĢ görenlerin iĢ tatminin düĢük olması diğer bir 

ifade ile iĢ tatminsizliğinin yaĢanması sadece bireysel anlamda olumsuz 

sonuçlar doğurmayacaktır. Olayın örgütsel sonuçlarına baktığımızda iĢ 

görende iĢe gitmede isteksizlik, örgütten ayrılma, yetersizlik duygusu, iĢbirliği 

sağlayamama, iĢte hata yapma, iĢten uzaklaĢma isteği, isabetsiz kararlar 

verme ile nitelik ve nicelik düĢmesi yaĢanabilecektir. Yani iĢ tatmininin 

organizasyonel önemi de mevcuttur. 

 ĠĢ tatmininin önem kazanmasının nedenlerinden biri, kavramın 

çalıĢanların iĢle ilgili sağlığı ve verimiyle iliĢkili oluĢudur (Telman ve Ünsal 

2004:11). 1930’lara kadar iĢ tatmininin nedenleri ve içeriği ile ilgili sistematik 

bir çalıĢmaya rastlanmamıĢtır. Taylor 1912 yılındaki çalıĢmalarında konuya 

değinse de sistematik değildir  

 Soyut bir kavram olan iĢ tatmini işi sevme, işe bağlılık, işe kendini 

coşkuyla verme gibi tanımlarla kullanılmaktadır. Tatmin kavramı tatmin, zevk 

alma, hoşlanma ve memnuniyet ile aynı anlamdadır.  

 ĠĢ görenin iĢ tatmini bulması demek iĢine karĢı olumlu tutumunun 

ortaya çıkması demektir. Kısacası kiĢi iĢinden gerekli tatmini buluyorsa iĢine 

ve iĢ ortamına karĢı olumlu bir tutuma sahip olacaktır. Bu iliĢkinin belirli 

sınırlar içerisinde tersi de doğrudur. Bireyin iĢine karĢı tutumu ne ölçüde 

olumlu ise, iĢ tatmini o ölçüde fazla olacaktır. ĠĢ tatminini sağlayan faktörler 

kiĢiden kiĢiye değiĢir. Bu değiĢimin temelinde, tatmin faktörlerinin kiĢilerin 

tutumlarını etkileme derecesinin farklılığı bulunmaktadır. Her bir iĢ görenin iĢ 

ortamına karĢı tutumunu belirleyen faktör değiĢiktir (Morgenstern, 2004:8). 

Ayrıca iĢ görenin çalıĢtığı yerin iklimi iĢgörenin tatmini açısından önemlidir. 

ĠĢyerindeki mevcut olumlu iklim çalıĢanın iĢyerine daha fazla bağlanmasına 

yol açacaktır (Keser,2006:96). 
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 ĠĢ tatmini çalıĢanın mutluluğunu artırmakla beraber, çalıĢanın iĢine 

bağlanmasına, verimli çalıĢmasına, defolu ve hatalı ürün oranının 

azalmasına, iĢgücü devir oranının düĢmesine neden olmaktadır (Querstein 

ve diğerleri, 1992). Aksi durumda yani iĢ tatmininin olmadığı durumlarda 

yüksek iĢ gören devir hızı, devamsızlık ve iĢten ayrılma niyeti artmakta, 

örgütsel bağlılık zayıflamakta, yabancılaĢma, stres, makine ve tesislere zarar 

verme, zihinsel ve bedensel rahatsızlıklar ile verimsizlik artmaktadır (ġimĢek 

ve diğerleri, 2001). ĠĢ tatminsizliği rol belirsizliği, rol çatıĢması, rol stresi, aĢırı 

iĢ yükü, profesyonel geliĢim ve kariyer ilerlemesinden kaynaklanabilmektedir  

(Tull, 2006).  ĠĢ tatminsizliği, düĢük performans, devamsızlık ve iĢgücü 

devrinde artıĢ gibi olumsuzluklara neden olmaktadır (Noe ve diğerleri, 1997). 

Sonuçta düĢük performans ve verimlilik düzeyi gösteren çalıĢan iĢi sabote 

edebilmekte ve nihayetinde iĢten ayrılabilmektedir (Dole ve diğerleri, 2001). 

 Koçel (2005:633) yöneticilerin çalıĢanların iĢ tatminleriyle ilgilenmek 

durumunda olmaları gerektiğini ve de yöneticinin baĢarısının çalıĢma ekibinin 

örgütsel amaçlar doğrultusunda çalıĢmalarına, bilgi, yetenek ve güçlerini tam 

olarak bu doğrultuda harcamalarına bağlı olduğunu belirtmektedir. ĠĢ tatmini 

denilince iĢten elde edilen çıkarlar ile çalıĢanın eser meydana getirmenin 

sağladığı mutluluk akla gelir, eğer kiĢi çalıĢması sonucunda ortaya koyduğu 

eseri somut olarak görebiliyorsa, bundan büyük tatmin duyacaktır (Eren, 

2001: 202). 

 

 

2.3. Ġġ TATMĠNĠNĠ ETKĠLEYEN FAKTÖRLER 

  

ĠĢ tatmini statik ya da durağan bir olgu değildir. Dolayısıyla bireysel ya 

da baĢka bir takım faktörlerle iĢ tatmini ya da tatminsizliği ortaya çıkabilir 

(Lam1995:73). Bu bağlamda ele alınabilecek faktörler bireysel ve iĢ ortamına 

bağlı faktörler olarak sınıflandırılabilir. 
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2.3.1. Bireysel Faktörler 

 

2.3.1.1. KiĢilik, Değer Yargıları, Ġnançlar, Beklentiler ve Sosyo - kültürel 

Çevre 

 

ĠĢ tatmini ile kiĢilik özellikleri arasında iliĢki söz konusudur. Örneğin sinirli 

ve çevresine uyum sağlayamamıĢ kiĢiler daha sık tatminsizliği 

göstermektedir. Bu çalıĢanlar baĢkaları ile rahat iletiĢim kuramamaktadır. 

ÇalıĢanların yaĢama bakıĢ açısı olumsuzdur. Bununla birlikte genel inanıĢ 

özel hayatında mutlu olmayan kiĢilerin mutluluğu iĢ yerinde arayacağıdır. 

Yapılan araĢtırmalar bunu doğrulayamamıĢtır. Olumsuz tutumların 

yaygınlaĢma etkisi görülmektedir. Ama neden- sonuç iliĢkisi keskinlik 

kazanmamıĢtır. Acaba iĢteki tatminsizlik mi genel yaĢama olumsuz etki 

yapmakta, yoksa yaĢamdaki tatminsizlik mi iĢteki tatmine olumsuz katkı 

yapmaktadır? Irıs ve Barrett’in yaptığı araĢtırmaya göre eğer Biray iĢinden 

memnun ise, iĢini önemsemesi bu biliĢle uyumlu olur. YaĢamından mutlu 

olması da uyumludur. ĠĢinden memnun olmayan kiĢinin ise iĢini önemseyerek 

bu biliĢsel uyumu sağlaması olanaklıdır (Iris ve Barrett, 1972:301-304). 

Orpen’in yaptığı araĢtırma da bu bulguları ortay koymaktadır ve iĢteki tatmin 

derecesini, iĢ dıĢı yaĢamdaki tatmin derecesini daha çok etkilediğini 

savunmuĢtur (Orpen, 1978:530-532). Kavanagh ve Halpern, araĢtırmasında 

çalıĢan düzeyi yükseldikçe iĢ tatmini ile genel yaĢam tutumları arasındaki 

iliĢkinin azaldığı görülmüĢtür. 

 Değerlerin, çalıĢanların iĢ yerindeki davranıĢları üzerinde doğrudan 

etkili olduğu düĢünülmektedir ve bireyler arasında paylaĢılan değerler, 

bireysel iliĢkilere de yansımaktadır. Benzer değerlere sahip kiĢilerin birbirleri 

arasında iliĢkiler kurduğu görülmektedir. Bu sayede ortak iletiĢim sistemi, 

belirsizlik ve uyarım fazlalığı gibi iĢ iliĢkilerindeki olumsuz faktörleri ortadan 

kaldırmaktadır. ÇalıĢanlar daha az rol belirsizliği ve çatıĢma yaĢadıklarından 

koordinasyon, iĢ tatmini ve iĢe bağlılık artmaktadır (Erkmen ve ġencan 

1994:144). Ayrıca bireyin içinde doğup büyüdüğü ve yaĢamaya devam ettiği 
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sosyo-kültürel çevrenin, bireye aĢıladığı tutum ve değerler açısından iĢe karĢı 

olan tutumlarını etkileyebileceği düĢünülmüĢ, bu alanda araĢtırmalar 

yapılmıĢtır. Kentsel kesimdekilerin daha az çaba gerektiren kolay iĢleri tercih 

ettikleri, kırsal kesimdekilerin ise buna zıt bir tutumda oldukları sonucuna 

varılmıĢtır (Baysal, 1981:194). 

 

 

2.3.1.2. Tecrübe, YaĢ ve Aynı ĠĢte Kalma Süresi 

 

 Bazı çalıĢmalar, çalıĢanın iĢ tecrübesi ile tatmini arasında olumlu bir 

iliĢki ortaya çıkarmıĢtır (Oshagbemi,200b). BaĢka bir ifade ile, aynı alanda 

ve/veya aynı kurumdaki çalıĢma süresi fazla olan çalıĢanların iĢ tatmininin de 

yüksek olduğu ifade edilmektedir. Dolayısıyla iĢ tecrübesi iĢ tatmini üzerinde 

etkili bir faktördür (Özgen, v.d., 2002:330). ÇalıĢma hayatına yeni atılan, iĢ 

tecrübesi olmayan kiĢilerin gerçekçi olmayan beklentileri de söz konusu 

olabilmektedir. Ancak bu kiĢiler zamanla iĢ hayatının gerçeklerini 

kavramaktadır. Bulundukları görev diliminde yükselme olanaklarının 

olmadığını, iĢ arkadaĢlarının geçimsiz olduğunu anlayabilmektedir. 

 Bunun nedeni çalıĢanın iĢ hayatının gerçeklerinden uzak 

beklentileridir. Yeteri kadar iĢ deneyimi olmayan, iĢ hayatına yeni atılan 

gençlerin gerçekçi olmayan beklentileri, bireyin kendi hayal gücünün ürünleri 

olabileceği gibi medya organlarının yanıltması, eğitim kurumlarının 

öğrencilerini fazla abartması ve adayın iĢe kabulü sırasındaki mülakatı 

gerçekleĢtiren yöneticinin yanlıĢ ve yanıltıcı bilgi vermesinden 

kaynaklanabilir. Gerçekçi olmayan beklentiler çalıĢanın kiĢiliğinde zamanla 

değiĢikliğe uğramaktadır. Bazı çalıĢanlar iĢ deneyimleri arttıkça beklentilerini 

iĢ hayatının gerçeklerine göre ayarladıkça iĢ tatmini bulabilmekte, bazılar ise, 

geçen yıllara rağmen beklentilerini değiĢtirmemekte dolayısıyla iĢ tatminsizliği 

ile yaĢamayı öğrenmektedir. ÇalıĢma hayatını tanıdıktan sonra çalıĢan iĢ 

tatmini duygusunu zamana bağlı bir olgu olduğunu, gelecekteki tatmin için 

Ģimdiki durumu da küçük tatminsizlik kabul etmesi gerektiğini anlamaktadır. 
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 Yapılan araĢtırmalar yaĢ ile iĢ tatmini arasında olumlu bir bağlantı 

olduğunu göstermiĢtir (Hickson ve Oshagbemi, 1999).  YaĢ artıkça tatmin 

artmaktadır. Bunun nedeni deneyim nedeniyle uyumun artmasıdır. BeĢ ayrı 

ülkede yürütülen çalıĢmalar yaĢlı çalıĢanların genç çalıĢanlara oranla 

iĢlerinden daha fazla tatmin duyduklarını göstermiĢtir (Davis,1998:99). 

 ÇalıĢanların iĢ tatmininin yaĢla arttığı Locke ve Porter ve Lawyer’in 

performansın iĢ tatminine yol açtığı sözü ile de açıklanabilmektedir. ÇalıĢan 

iĢte tecrübe ve beceri sağladıkça iĢ performansı artar ve iyi iĢ çıkarmanın iĢ 

tatmini üzerindeki olumlu etkisi kendini göstermektedir. Sonuç olarak iĢ 

tatmini yaĢ ile artmaktadır (Baysal,1981:191). 

 

 

2.3.1.3. Cinsiyet, Eğitim Düzeyi ve Zekâ 

 

 Yapılan araĢtırmalar bireyin kadın ya da erkek olmasının iĢe karĢı 

tutumları etkilediğini tespit etmiĢtir. Ancak bu konudaki bulgular araĢtırmadan 

araĢtırmaya farklılık göstermektedir. Cinsiyet açısından dengeli gruplarda 

çalıĢanların tatmin seviyeleri, homojen (bir cinsiyet baskın) gruplarda 

çalıĢanlara kıyasla daha yüksektir Fields ve Blum, 1997:182). Tatmin ile 

iliĢkilendirilen bir etken de eğitim düzeyidir. AraĢtırmalarda eğitim düzeyi 

yüksek kiĢilerin genel iĢ tatminlerinin, daha az eğitim görmüĢ olanlara oranla 

daha iyi olduğu tespit edilmiĢtir (Baysal, 1981:193). Kendi baĢına ele 

alındığında, sadece bireylerin zekâ düzeyleri ile iĢ tatmini arasında iliĢki 

incelendiğinde önemli bir iliĢki tespit edilememiĢtir. Yapılan iĢle ilgili olarak 

ele alındığında (özellikle zekâ düzeyine uygun iĢ yapılıp yapılmadığı söz 

konusu ise) zekâ, iĢ tatmininde önemli bir etken olmaktadır. Birçok iĢ ve 

mesleklerin belirli bir zekâ seviyesi gerektirdiği ve bunun altında ya da 

üstünde zekâya sahip kiĢilerin bu iĢlerden tatmin duymadığı saptanmıĢtır 

(Baysal, 1981:193). 



64 
 

2.3.2. ĠĢ ve ĠĢ Ortamına Bağlı Nedenler 

 

 ĠĢ göreninin iĢinden tatmin duymasında iĢin genel görünümü, çalıĢana 

sağladığı sosyal ve ekonomik çıkarlar ile iĢ ortamı Ģartları etkili faktörlerdir. 

Bu faktörler, bireysel değil toplumsaldır, yargısal olmayıp analiz edilebilir, 

ölçülür, diğer iĢlerdeki ile karĢılaĢtırılabilir türdendir. ĠĢ tatminini, birbiriyle 

iliĢkili çok sayıda tutumun birleĢimi olarak görmek mümkündür. ĠĢ tatmini, 

çalıĢanın iĢ ve iĢ ortamına iliĢkin bir dizi faktörün oluĢturduğu tutumların 

bileĢkesidir (Özgen v.d,2002:332). 

 

 

2.3.2.1. ĠĢin Toplum Ġçindeki Genel Algılanması, ĠĢin Yapısı ve Zorluk 

Derecesi 

 

 ĠĢ hakkındaki toplumsal düĢünce doğrudan iĢ tatminini etkileyen 

faktörlerdendir. Her kültür veya alt kültürün yarattığı idealler olduğu gibi, 

çalıĢanların yapmak istemeyecekleri, yapmayı hayal etmedikleri iĢler de 

vardır. ĠĢin yapısal özelliği de tatmini etkileyen faktörlerdendir. ĠĢin ilginç 

olması, kiĢiye öğrenme fırsatı vermesi, sorumluluk gerektirmesi birer tatmin 

nedenidir. ĠĢ tatminini oluĢturan değiĢkenler arasında iĢin çekici olması 

önemli bir yer teĢkil eder. Bir iĢ kiĢiye ne kadar ilginç ve yenilikçi gelmekte ise 

o derece tatmin sağlayabilmektedir (Erdoğan,1996:236). ĠĢin zorluk derecesi 

iĢ tatminini genellikle olumlu yönde etkileyen faktörlerdendir. ÇalıĢanların 

baĢarma arzuları, baĢarılarını görme ve gösterme eğilimleri vardır. Zihinsel 

olarak zor olan bir iĢ çalıĢan tarafından baĢarılıyorsa ve çevre bu baĢarıyı 

fark ediyorsa çalıĢan üst düzeyde tatmin bulacaktır. Bunun yanında fiziksel 

zorluğun iĢ tatmini açısından tatmin faktörü olmadığı kabul edilmektedir. AĢırı 

ağır, yorucu ve yıpratıcı iĢleri yapmak toplumun takdir duygularını kazanmak 

için yeterli olmamaktadır. ÇalıĢan bireysel özellik ve niteliklerinin üzerinde bir 

iĢi yapmak zorundaysa, bu durumda ortaya sıkıntı, moral bozukluğu 

çıkacaktır. Sıkıntı ve moral bozukluğu ise iĢ tatminsizliğini ortaya çıkaracaktır. 
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2.3.2.2. Ücret, Terfi Ġmkânı ve Statü 

 

ĠĢ tatmininin temel faktörlerinin birisi de ücrettir. ÇalıĢan iĢe karĢı 

tutumunu, aldığı ücretin yeterliliği, alması gerekene oranla normalliği ve 

ihtiyaçlarını karĢılama derecesi belirleyecektir. ÇalıĢan çalıĢtığı iĢyerinin 

uyguladığı ücret sistemi ve terfi politikasının adil ve beklentilerine uygun 

olmasını istemektedir. Ücret iĢin kiĢiden istediklerine, bireyin yeteneğine ve 

toplumun ekonomik yapısına göre adil ise çalıĢanın iĢine karĢı tutumu olumlu 

olacaktır. Alınan ücretin iĢ tatmini açısından diğer kiĢilere göre dengeli olması 

yüksek olmasından daha önemlidir. 

AraĢtırmalar ücretlerin çalıĢanlar için çok önemli olduğunu 

göstermektedir. ĠĢ tatmininin gelir düzeyi ile olumlu bir iliĢkisinin olduğunu 

belirten bulgular vardır. Ücret nedenli yüksekse tatminde o denli yüksektir 

(Kolasa, 1969: 455). Bireyin maddi tatminsizliği performansını düĢürmekte, 

istifa ve devamsızlık ihtimalini artırmakta ve iĢin tümünden duyduğu 

tatminsizlik seviyesini yükseltmektedir (Saal ve Knight, 1988:304). Bunun 

yanı sıra çalıĢılan Ģirketteki terfi imkânlarının ve verilen ödüllerin iĢ tatmini 

üzerinde etkileri olduğu görülmüĢtür. Terfilerin adil olması ve bir temele 

dayanması çalıĢanlar açısından önemlidir. Ayrıca çalıĢanlar yaptıkları iĢ 

karĢılığında takdir görmeyi beklemektedir. Meslek düzeyi ile iĢ tatmini 

arasında tutarlı bir iliĢki bulunduğu bilinmektedir. Toplumsal açıdan daha 

yüksek düzeyli mesleklerde daha yüksek iĢ tatmini görülmüĢtür (Davis, 

1988:100). Bu nedenle konu ile ilgili çalıĢmalarda yönetsel bir unvana sahip 

olan çalıĢanların ya da statüsü yüksek bir pozisyonda bulunanların böyle bir 

unvana sahip olmayan ya da düĢük statülü iĢlerde çalıĢanlara kıyasla iĢ 

tatminlerinin daha yüksek olduğu bulunmuĢtur (Hickson ve Oshagbemi, 

1999; Oshagbemi, 1997). 
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2.3.2.3. Ödüllendirme, Sosyal Ġmkânlar, Örgütsel Ortam ve ÇalıĢma 

KoĢulları 

 

ÇalıĢanların adil bir sistem doğrultusunda ödüllendirilmesi iĢ tatminini 

olumlu yönde etkilemektedir. Eğer iĢyeri oluĢturacağı gerçekçi bir baĢarı 

değerleme sistemi sonucu baĢarılı olanları ödüllendirirse ödülü hak edenlerin 

iĢ tatmini artacaktır. BaĢarı değerleme sisteminin hatalı olması baĢarılı 

olduğuna inanan çalıĢanların iĢ tatminini olumsuz yönde etkileyecektir. ĠĢ 

tatmini iĢin niteliği ile iĢten elde edilen maddi – manevi çıkarların uyumu 

sonucu artmaktadır. Bir örgütte çalıĢanların yüksek iĢ tatmini duymaları 

uygun ödül sistemlerinin geliĢtirilmesi ile sağlanabilecektir (Erkmen ve 

ġencan, 1994:145). 

DavranıĢ ve tutumlarına dikkat edilen, kendilerine yeni bilgiler sunulan 

çalıĢanların ait olma, sevgi görme, ilgilenilme gibi sosyal içerlikli 

gereksinmeleri büyük ölçüde giderilmiĢ olacaktır. Kaldı ki, bu durum 

çalıĢanda kendine değer verildiği ve kendi çıkarlarının organizasyonel 

çıkarlarla bir tutulduğu bilincinin de yerleĢmesini sağlayacağından, güven ve 

saygı görme ihtiyaçlarını da pekiĢtireceği yüksek olasılıktadır (Kaynak, 

1990:141). ĠĢin fiziksel Ģartları bir iĢ tatmini nedenidir. ĠĢin çalıĢan için tehlikeli 

olması, iĢ ortamının aĢırı soğuk veya sıcak olması gibi değiĢkenler iĢ 

tatminini etkilemektedir. ÇalıĢma koĢulları hem kiĢisel rahatlık hem de iĢi iyi 

yapma açısından önemlidir. Yapılan araĢtırmalar, çalıĢanların tehlikesiz ve 

rahat fiziksel ortamlardan hoĢlandıklarını ortaya koymaktadır (Erdoğan, 

1996:245). 
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2.3.3. ĠĢ tatmini Sağlanmasının ĠĢ Ortamına Sağladığı Faydalar 

 

2.3.3.1. Yüksek Moral Sağlanması 

 

 Ġyi motive olmuĢ ve iĢ tatminine ulaĢmıĢ çalıĢanlar daha yüksek 

morale sahip olurlar ve bunun neticesinde iĢyerine olan yararları artar 

(Schoderbek ve Cosier, 1991:380). ÇalıĢanın moralinin yüksek olması, 

çalıĢanlar ve çalıĢma düzeni üzerinde Ģu olumlu etkileri yapar (ġenatalar, 

1978:300):  

 Morali iyi olan bir kiĢi görevlerini enerji ve coĢkuyla yerine getirir.  

 ĠĢ görenler, çalıĢmaya daha istekli olur.  

 ÇalıĢanlar, iĢyerinin güç durumlarında, olağanüstü çaba gösterirler.  

 ĠĢ görenlerin çalıĢma arzusu yüksek olur.  

 ÇalıĢanlar, yönetmeliklere, iĢ kurallarına ve emirlere isteyerek uyarlar 

ve iyi bir disiplin kurulur.  

 ÇalıĢanlar iĢyerinin hedefleri doğrultusunda iĢ birliği isterler. 

 ÇalıĢanlar yöneticilere ve iĢyerine karĢı bağlılık duyarlar  

 Yüksek moral, iĢgücü devri ve devamsızlık üzerinde de olumlu etkiler 

yapar yüksek moral personel devir hızı ve devamsızlığı azaltır. Buna 

bağlı olarak katlanılan maliyet de azalır. 

 

 

2.3.3.2. ÇalıĢanların ĠĢlerine Bağlanması 

 

 ÇalıĢanların iĢlerini tam anlamıyla benimseyebilmeleri ve 

kendilerinden istenen verimin sağlanabilmesi, iĢinde isteyerek ve zevkle 

çalıĢabilmesi için bazı koĢulların varlığı gereklidir. ÇalıĢan yaptığı iĢten 

ekonomik, sosyal ve psikolojik tatmini sağlayabilmelidir. ĠĢletme yöneticisi bu 

duyguları tattırabilmelidir. Bu durumun sonucu çalıĢanın iĢyerine karĢı olan 

bağlılık ve motivasyonunun sağlanması büyük ölçüde kolaylaĢacaktır. 
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2.3.3.3. ĠĢ Yerinde BütünleĢme Sağlanması 

 

ÇalıĢanların bulunduğu iĢyerine uyumu, verimliliği olumlu yönde 

etkileyecektir. Çünkü kiĢi örgütle uyum içerisine girince, örgütün amaçları ve 

araçlarını benimseyecektir. ÇalıĢan, iĢyerinin amaçlarını ne ölçüde 

benimserse, bu durum amaçların geliĢmesine de o ölçüde katkıda 

bulunacaktır. ĠĢi yavaĢlatma, bölüm veya gruplar arası dengenin bozulması 

Ģeklinde görülebilecek bazı aksamalar yok edilecektir. iĢyerinde verimlilik ve 

etkinlik artacaktır. Ayrıca, yöneten ve yönetilenler grubunun iĢyerinde 

beklentilerini elde etmesi sonucu bu gruplar arasında uyum görülecektir ve 

bunların sonucu olarak iki grup arasında sürtüĢme ve çekiĢmeler minimum 

düzeye inecek, iĢyerinin sürekliliği sağlanacaktır (Erdoğan, 1983: 16–17). 

 

 

3.2.4. ĠĢ tatmini Sağlanmadığında Ortaya Çıkan Olumsuzluklar 

 

3.2.4.1. Bireysel Açıdan 

 

Örgütte kendisini etkileyen kararların alınmasında söz hakkına sahip 

olmayan ve baĢkalarının amaçlarına katkıda bulunan bir araç niteliği taĢıyan 

örgütsel insan, günümüzün toplumlarında kendi kendisine, örgüte ve giderek 

topluma yabancılaĢan bir insandır. ÇalıĢana yaratıcı ve yapıcı gücünü ortaya 

koyacak bir ortam yaratılmalıdır. Böyle bir ortam, ancak çalıĢanın kendisini 

etkileyen ve ilgilendiren konularda kararlara katılması yoluyla 

sağlanabilecektir. ÇalıĢan çalıĢtığı iĢ yerinde bedensel gücünü ortaya 

koyarken, aynı zamanda düĢünsel gücünden yararlanıldığını görmekle iĢe ve 

iĢyerine karĢı yabancılık duygusundan kendisini büyük ölçüde kurtaracak, 

yaptığı iĢ anlam kazanacak ve iĢyerinin amaçları ile daha kolay 

bütünleĢecek, yabancılaĢma duygusu ortadan kalkacaktır (Dicle, 1989:1). 

ĠĢyerinde, yaptığı iĢin çalıĢan anlamsız gelmesi, sorunların yönetimce 

gereken biçimde ve zamanında ele alınmaması, yönetimce alınan kararların 

çalıĢana gereği gibi anlatılmaması gibi olaylar sonucu çalıĢan iĢyerinden 
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kendini uzak tutmakta ve bezginlik göstermektedir. Ayrıca beklentilerine 

ulaĢamayan çalıĢan, iĢyerinde tepkisini çocuksu bir davranıĢ biçimine 

dönüĢtürebilmekte, örneğin surat asabilmekte veya ağlayabilmektedir. 

Bundan da öte, beklentilerine ulaĢamama bazı çalıĢanlarda saldırganlık 

davranıĢının ortaya çıkmasına yol açar. Saldırganlık dıĢarıya karĢı bir 

harekettir. KiĢiye ya da eĢyaya eylemli veya sözlü saldırı biçiminde ortaya 

çıkmaktadır.  

 

 

3.2.4.2. Örgüt Açısından 

 

Nasıl insanda açlık duygusu “mide sancısı” veya “halsizlik” biçiminde 

kendini gösterirse, bozuk moralde kendini düĢük tatmin iĢi yavaĢlatma, 

geçimsizlik, hırçınlık gibi Ģekillerde kendini gösterir. DüĢük tatmin büyük bir 

olasılıkla, personel devir hızının yüksek olması sonucunu da doğurur bu da 

yetiĢmiĢ iĢ gücünün kaybı demektir (Oshagbemi, 2000: 213;Greenberg ve 

Baron, 2000:177). ġu halde özet olarak, düĢük moral seviyesinin iĢyerine 

verebileceği zararları Ģu Ģekilde açıklayabiliriz: ĠĢ görenin düĢük morale sahip 

olması sonucu iĢ yavaĢlatmalar, iĢ durdurmaları, aĢırı ölçüde devamsızlık ve 

gecikmeler çalıĢan devir hızındaki yükseklik, iĢ veriminde düĢmeler, iĢ 

iliĢkilerinde olumsuzlaĢmalar, çalıĢanlar arasında geçimsizlik, iĢ kurallarına 

ve iĢ emirlerine uyumsuzluk durumları ortaya çıkar (Eren, 1989:139).  

 ÇalıĢanlar birçok hallerde, kendilerini çok az veya hiç katkıları olmayan 

bir düzen içinde kendilerini bulmaktadırlar. Bu yeni çalıĢma düzeni çalıĢanlar 

arasında huzursuzluklara ve kendilerinden oluĢan direnmelere yol 

açmaktadır. Bu protesto bazı hallerde yüksek oranda ortaya çıkan 

devamsızlık, iĢe geç gelme, emirlere uymama, iĢin yavaĢ ve düĢük kalitede 

yapılması Ģeklinde kendini göstermektedir. Ayrıca iĢinden memnun olamayan 

çalıĢan iĢyerindeki iĢinden çok iĢyeri dıĢındaki dünyası ile ilgilenecektir. ĠĢine 

yeterince ilgi duymayan çalıĢan iĢ kazalarına daha çok yatkın olmaktadır 
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çünkü kazaların bireyin psikolojik ve fiziksel durumlarıyla iliĢkisi 

bulunmaktadır. 

 

 

3.2.5. ĠĢ Tatmininin Bireysel ve Örgütsel Sonuçlar Üzerindeki Etkisi 

 

ĠĢ tatmininin sonuçları, ĠĢ görenin fiziksel ve ruhsal sağlığını, örgütün 

çalıĢma ortamını ve verimliliğini, toplumun huzurunu, ekonomik geliĢmesini, 

tasarruf ve sosyal israf anlayıĢını etkilemesi açısından göz ardı edilemeyecek 

kadar önemlidir. Modern yönetim anlayıĢına göre, örgütlerin baĢarısı ve 

gösterdiği performans sadece kârlılığı, pazar payı, ödediği vergi gibi maddi 

verilere dayanan değiĢkenlere göre değil, insan boyutu ile de ölçülmelidir. 

Örgütler açısından iĢ tatmini her Ģeyden önce sosyal bir sorumluluk ve etik 

bir gereklilik olmalıdır ( Erdoğan, 1994:378). 

Örgüt yöneticileri, örgütün istenilen hedeflere ulaĢmasında önemli bir 

etkiye sahip olan iĢ tatminini ve onu etkileyen faktörleri ortaya çıkarmak için iĢ 

tatmini konusunda gereken özeni göstermelerinin kendileri ve örgütleri 

açısından önemini dikkate almalıdırlar. 

Yapılan bilimsel çalıĢmalar sonucunda, daha önceki “ ĠĢ tatmini 

baĢarıyı artırır ” görüĢünün aksine, bugün “ĠĢ tatmini baĢarıma zemin hazırlar 

” görüĢü daha fazla desteklenmektedir. ĠĢ tatmini ile baĢarıma arasındaki 

iliĢkinin anlamlı olabilmesi için iĢ görenin kiĢilik özelliklerinin yansıra, ödül 

beklentisi ve eĢitlik duygusu gibi birçok destekleyici değiĢkenin de olması 

gerekmektedir. ĠĢ tatmini yüksek iĢ görenlerin, iĢ tatmini düĢük olan iĢ 

görenlere oranla daha fazla baĢarım sağlama güdüsü olduğu yadsınamaz. 

Gösterilen performansa göre ödül veriliyorsa ve eĢitlik kuramında 

açıklandığı gibi adil algılanıyorsa, iĢ tatmini gerçekleĢir ve örgütsel baĢarımın 

oluĢması söz konusudur. Burada örgüt yöneticilerinin stratejilerinin kabul 

edilebilir olması öngörülmektedir (Davis vd., 1989:449). Bu durum aĢağıdaki 

gibi özetlenebilir: 
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ĠĢ tatmini, iĢ baĢarımından yüksek ise, huzurlu fakat baĢarısız örgüt 

ortamı söz konusudur. Böyle bir örgütte iĢ görenler çalıĢmak istemeyecek 

kadar mutludurlar. DüĢük üretime yüksek ücret artıĢları çeĢitli nedenlerden 

dolayı ödül olarak verilebilmektedir. Bu tür örgütlere KĠT’ler örnek olarak 

gösterilebilir. 

ĠĢ tatmini, iĢ baĢarımından düĢük ise, iĢ baĢarımı yüksek, fakat örgüt 

huzursuzdur. Uzun dönemde iĢ baĢarımının ortadan kalkması ve örgütü 

rahatsız edecek çeĢitli huzursuzlukların ortaya çıkması söz konusudur. 

Yüksek iĢ baĢarımının düĢük ödül verildiğinde ya da hiç verilmediğinde 

görülebilmektedir. Bu tip örgütlerin örgüt kültürü zayıftır. 

ĠĢ tatmini ile iĢ baĢarımı eĢit ise, yüksek iĢ tatmini ve yüksek iĢ 

baĢarımı söz konusudur. Yüksek baĢarıma yüksek ödül verildiği 

algılanmaktadır. Örgütün amaçları ile iĢ görenin amaçları aynı doğrultudadır. 

Bu tip örgütlerin örgüt kültürü güçlüdür. 

Weitz ve Nickols, iĢ tatmini ile iĢgücü devir hızı oranı arasındaki iliĢkiyi 

incelemek amacıyla, doğrudan ve dolaylı iĢ tatmininin ölçümlerini içeren soru 

kâğıtlarını 1200 sigorta acentesine göndermiĢler, elde ettikleri sonuçlara 

dayanarak iĢ tatmini ile iĢgücü devir hızı oranı arasındaki anlamlı ve 

tersyöndeki iliĢkiyi ortaya koymuĢlardır (Katz vd., 1977:420). 

ĠĢe bağlılık, iĢ görenin iĢini benimseme derecesidir. ĠĢ tatmini ile iĢe ve 

örgüte bağlılık arasında anlamlı ve aynı yönde bir iliĢki vardır. Yüksek iĢ 

tatminine sahip olan iĢ görenin örgütünü sahiplendiği, iĢe bağlılığının arttığı 

ve isteğe bağlı iĢ gören iĢgücü devir hızı oranının azaldığı saptanmıĢtır. ĠĢ 

bağlılığı yüksek olan bir iĢ göreni güdülemek, yönetmek ve örgütün amaçları 

doğrultusuna yöneltmek daha kolaydır. Buna karĢılık, iĢ tatminsizliği sonucu 

iĢe bağlılığı düĢük fakat çeĢitli nedenlerden dolayı çalıĢmak zorunda olan iĢ 

görenler, örgüt içinde olumsuz davranıĢlar ortaya koymaya baĢlarlar. Bu tür 

iĢ görenlerde her konuyla ilgili sık Ģikâyetler, örgüt içinde ve dıĢında örgüt 

hakkında olumsuz eleĢtiriler, diğer iĢ görenlerin morallerini bozma çabaları, 
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iĢi yavaĢlatma, iĢe devamsızlık ve sonuçta da iĢten ayrılma gibi nihai 

davranıĢlar gözlemlenebilir. 

ĠĢ tatminsizliği nedeniyle iĢten ayrılan iĢ görenlerin yerine yeni 

iĢgörenlerin bulunması ve yeni iĢ görenlerin tecrübeli olsalar dahi, yeni 

örgütün iĢ sistemleri, örgütsel politikaları konusunda eğitilmesi zorunluluğu ve 

bu süreçte geçen zaman kaybı, örgüt iĢgücü baĢarımındaki düĢüĢ, iĢletme 

masraflarındaki artıĢlar ve müĢteri tatminsizliği göz önüne alındığında,iĢ 

gören iĢ tatmininin sağlanmasının önemi ortaya çıkmaktadır. 

 



ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

 

SĠVĠL HAVACILIĞIN TARĠHSEL GELĠġĠMĠ 

 

 

3.1. DÜNYADA SĠVĠL HAVACILIK 

 

3.1.1. 16. Yüzyıl AraĢtırmaları Ve Leonardo Da Vinci 

  

Ġtalya’da Rönesans devrinde yaĢamıĢ, Rönesans’ın ve insanlık 

dünyasının büyük dehalarından, bilim adamı, ressam, fizikçi, Leonardo da 

Vinci, kuĢların uçuĢuna dair ilk bilimsel ve teknik araĢtırmayı ve bunun ıĢığı 

altında mekanik araçlarla uçuĢun taklit edilme olanaklarını eserlerinde 

anlatmıĢtır. 

 Bu araçları denediğine dair herhangi bir bilgi olmamasına karĢın, konu 

ile ilgili önemli yazmalar bulunmaktadır. Bu yazmalar Milano’da Ambrosiana 

Kütüphanesinde, Fransa’da Fransa Enstitüsü ve Chantilly Ģatosunda, 

Ġngiltere’de British Museum’da bulunmaktadır. Leonarda bir eserinde 

(Dolfus,1932,23); “KuĢlar matematik kanunlara göre çalıĢan araçlara benzer. 

Ġnsanlar ise onların bütün hareketlerini tekrarlayabilecek yetenektedir. Ama 

insanın gücü yeteneği ile orantılı değildir. Çünkü dengeyi sağlayacak güçten 

yoksundur. O halde, deriz ki: Ġnsan tarafından yapılacak böyle bir aracın tek 

eksikliği, kuĢun canına sahip olmayıĢıdır. Bu canı da ona insan verecektir. 

Hayat, kuĢun çeĢitli organlarına dağılmıĢtır. ġüphesiz yaratan, onları 

ihtiyaçlarına uygun yaratmıĢtır. Ġnsanın yaptığı bundan daha kötü olacaktır. 

Çünkü kanatları onunla birlikte yaratılmamıĢtır. Özellikle dengeyi sağlayan o 

belli belirsiz hareketi güç yapacaktır. Ben, kuĢların çeĢitli hareketlerini deney 

ile gördüm. Bu hareketlerin en kabalarını , insan zekâsı anlayacak ve 

kendisinin bir parçası olan aracın yok olmaması ve hem de kendi hayatını 

sürdürmek için dengeyi sağlayacaktır. Kartal gibi, kanatlı insanlar da kendini 

göklerin fatihi yapacaktır. KuĢ insan, ilk uçuĢunda dünyayı hayrette 
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bırakacaktır. ġöhreti destan olacak ve uçtuğu zaman yuvasına sonsuz zafer 

getirecektir.” DemiĢ ve uçmanın insanlık tarihi için ne kadar önemli bir dönüm 

noktası olacağına iĢaret etmiĢtir. 

 

 

3.1.2. Wright kardeĢler ve ilk uçuĢ 

 

 Wright KardeĢler 14 Aralık 1903’te yaptıkları bir denemeden sonra The 

Flyer (uçucu) adını koydukları uçaklarıyla, 17 Aralık 1903’de dört uçuĢ 

denemesi yapmaları ile uçuculuğun bir temel taĢı atılmıĢ oldu. UçuĢları eski 

çalıĢtıkları kumluk arazide Kuzey Carolina’daki Kitty Hawk’da yapmıĢlardır. 

12 beygirlik kendi yaptıkları bir motorla donattıkları ve geniĢ denemelerinin 

sonuçlarına göre kurdukları uçakların kanat açıklığı 12.54m., boyu 6.82m. ve 

kanat alanı 45m²’dir. Bu defa istikamet dümeni de koymuĢlardı. Uçak iki 

pervaneliydi, pilotla birlikte ağırlığı 335 kg. idi. (Kansu,1971,91; 

Kaymaklı,1997,118). 

 

 

3.2. TÜRK SĠVĠL HAVACILIĞININ GELĠġĠMĠ VE ÖNEMĠ 

 

3.2.1. Türk Hava Kurumu Ve Türk KuĢu 

 

 THK Cumhuriyet'in ilanından 16 ay sonra 16 ġubat 1925'de Büyük 

Önder Mustafa Kemal Atatürk'ün emirleriyle "Türk Tayyare Cemiyeti" adıyla 

kurulmuĢtur. Cemiyet'in kuruluĢ amacı; Türkiye'de havacılık sanayisini 

kurmak; havacılığın askeri, ekonomik, sosyal ve siyasal önemini anlatmak; 

askeri, sivil, sportif ve turistik havacılığın geliĢmesini sağlamak; bütün bunlar 

için gerekli araç ve gereci hazırlamak; personeli yetiĢtirmek ve uçan bir Türk 

gençliği yaratmaktır (Türk Hava Kurumu, 2011). 

 Türk Hava Kurumu, 23 Nisan 1926'da Türk Havacılığının gereksinimi 

olan teknik personelin eğitilmesi amacıyla "Tayyare Makinist Mektebi"ni 
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hizmete açtı. Aynı yıl Alman Junkers Tayyare Fabrikası iĢbirliği ile "Kayseri 

Uçak Fabrikası'nı" kurdu. Alman Junkers lisansıyla A-19 ve A-20 uçaklarını 

üretti ve bu uçakların bakım ve onarımlarını yaptı. Fabrika, 1929 yılında Milli 

Savunma Bakanlığı'na devredildi (Türk Hava Kurumu, 2011).  

Türk Hava Kurumu, uzun süren bir KurtuluĢ SavaĢı'ndan yeni çıkmıĢ, 

yorgun ve yoksul bir halkın, Türk Halkı'nın inanılmaz büyüklükteki maddi-

manevi desteğiyle can buldu. Bu destekle ilk 10 yıl içinde 351 uçak satın 

alarak Türk Silahlı Kuvvetleri'ne bağıĢladı. Türk Hava Kurumu, 1927 yılında, 

havacılık faaliyetlerinin dünya çapında geliĢmesini sağlayan ve sportif 

havacılık konusunda uluslar arası boyutta en üst düzeyde organ olan 

Uluslararası Havacılık Federasyonu'na (FAI) üye olmak için baĢvurdu. 2 yıllık 

bir uğraĢıdan sonra 1929'da FAI'ye tam üye oldu. 

 Kurum o günden beri ülkemizi, hava sporları konusunda, yurt içinde ve 

yurt dıĢında baĢarıyla temsil etmektedir (Türk Hava Kurumu, 2011). 1931 

yılında, Pilot Vecihi Bey kendi atölyesinde ürettiği uçakla Ankara'dan 

havalanarak küçük bir Türkiye turu yapmayı baĢardı. 1932 yılında Cemiyet'in 

yurt dıĢında eğittiği mühendislerden Selahattin ReĢit Bey ve ekibi motor ve 

pervanesi dıĢında tüm parçaları Türk malı olan ilk ulusal tipteki uçağımızın 

(MMV-1) prototipini üretti. Bu üretim bütün yurtta çok büyük heyecan yarattı.  

 1935'de alınan kongre (Genel Kurul) kararıyla Cemiyet'in ismi "Türk 

Hava Kurumu" (THK) olarak değiĢtirildi. 

 " Ġstikbal Göklerdedir ! " Bu, o yılların coĢkusu içinde söylenen sadece 

bir çift güzel söz değil, aynı zamanda T.C.'nin önüne konulan bir hedef oldu. 

Bu amaçla 3 Mayıs 1935'de Türk KuĢu kuruldu. Atatürk'ün yıllar boyu her 

gittiği yerde konuĢmalar yaparak gençliğe vermek istediği havacılık aĢkı, 

havacılık coĢkusu, kısa sürede sonuca ulaĢtı ve gençler akın akın Türk 

KuĢu'na koĢmaya baĢladı. Kurum, Vatan göklerine aralarında Atatürk'ün 

manevi kızı ve dünyanın ilk kadın savaĢ pilotu Sabiha Gökçen'in de 

bulunduğu, birçok değerli insanlar yetiĢtirdi. PeĢ peĢe açılan paraĢüt, planör, 
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motorlu uçuĢ ve model uçak okulları, 10 Temmuz 1936'da hizmete giren 

Ġnönü Planör Kampı, 1937'de açılan Etimesgut Motorlu UçuĢ Kampı ve aynı 

yıl yapılan Ankara ve Ġzmir ParaĢüt kuleleri, binlerce gencimizi bir araya 

getirdi. Havacılık öyle bir hızla geliĢti ki, Türk KuĢu Öğretmenlerinden pilot 

E.Ali Yıldız, 12 Haziran 1938 günü 14 saat 20 dakika süren bir planör 

uçuĢuyla dünya rekoru kırdı. Ziya Aydoğan isimli pilotumuz da THK'nun 

Ġnönü Eğitim Merkezi'nden Kayseri'ye kadar, 466 Km.lik bir mesafeyi planörle 

uçtu (Türk Hava Kurumu, 2011, TaĢkesen, 2006). 

 

 

3.2.2. Türk Hava Yolları  

 

 Bu bölümde Türk sivil havacılığının önemli unsurlarından biri olan Türk 

Hava Yollarının günümüze gelinceye kadar geçirdiği evreler ile dünya hava 

yolu taĢımacılığındaki yeri incelenmiĢtir. 

 

 

3.2.2.1. Türk Hava Yollarına Giden Yolda Atılan Ġlk Adımlar 

 

 KurtuluĢ SavaĢından sonra havacılık faaliyetlerinin tamamı hava 

müfettiĢliği tarafından yönetilmekteydi. O dönemde sivil havacılık faaliyetleri 

olmadığından her hangi bir teĢkilat bulunmuyordu. Fakat bu sırada 

Türkiye’de hava taĢımacılığı yapmak isteyen yabancı Ģirketlerin baĢvuruları 

da inceleniyordu. Ayrıca yabancı özel uçakların Türkiye’den geçme veya 

konaklama izinleri hakkında çalıĢmalar yapılıyordu. Türkiye’de ilk tarifeli uçak 

postası 14 ġubat 1924 tarihinde Ġstanbul’dan kalkarak 3 saat 5 dakika sonra 

Ankara’ya indi. 1925 yılında Hava Kuvvetleri MüfettiĢliği sivil havacılık 

iĢlerinin bir tüzüğe bağlanmasını sağlamak amacıyla “Hava Seyrüsefer 

Talimatı” hazırladı ve Milli Savunma Bakanlığı’na sundu. 9 Eylül 1925’te 

Bakanlar Kurulu bu talimatı onaylayarak, kararname Ģeklinde yayınladı 

(Kaymaklı,1997,123, TaĢkesen, 2006). 
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 Bu sırada Fransız uluslar arası havayolu da Ġstanbul’a sefer yapmayı 

planlıyordu. Bu amaçla Ġstanbul’da Maslak sırtlarında küçük bir iniĢ pisti 

hazırlandı. Deniz uçağı kullanan bir Ġtalyan Ģirketi de yolcu ve posta taĢımak 

için izin istiyordu. ĠniĢ ve konaklama izini verilen Ġtalyan Aero Expresso Ģirketi 

Büyükdere’de hangar ve tesisler kurdu. Birinci Dünya SavaĢı ve KurtuluĢ 

SavaĢı’nda görev alan Hasan Fehmi Bursa ve Rıdvan gibi pilotları da 

bünyesine aldı (Kaymaklı,1997,123, TaĢkesen, 2006). 

 1 Ağustos 1926’da Brindizi (Ġtalya)-Atina-Ġstanbul hattında sivil 

havacılık seferleri baĢladı. UçuĢ seferi baĢladıktan bir süre sonra, Aero 

Expresso’nun bir uçağı Yunan sularında Sirkoz Adası açıklarında mecburi 

iniĢ yaptı. Uçak, tamir edilmesi için Ġstanbul’a getirildi. Aero Expresso hava 

yolu Ģirketi Ġkinci Dünya SavaĢı baĢlangıcına kadar faaliyetini sürdürdü, daha 

sonra kapandı. Bu arada hava yollarının Türkiye’ye geliĢini kolaylaĢtırmak 

amacıyla, geniĢ tesis ve birliğin bulunmadığı YeĢilköy askeri hava 

meydanına, bazı hangar ve tesisler ilave edilerek geniĢletildi. Ankara için iniĢ 

yeri bugünkü çimento fabrikasının karĢısındaki Güvercinlik adı ile anılan alan 

seçilmiĢti (Kaymaklı,1997,123, TaĢkesen, 2006). 

 

 

3.3.3. Türk Hava Postaları Adlı ġirketin KuruluĢu 

 

 1930 yılında Bnb.Hols ve meydan tesisleri uzmanı Kingbird, Caudron 

tipi iki uçakla Ġstanbul’a geldi. Ankara-Ġstanbul arasında bir hava hattı 

kurulması konusunda incelemelerde bulundular. Eski KurtuluĢ SavaĢı 

pilotlarından Basri Alev ve Astsubay Tahir MANER’e Ģirkette çalıĢma izni 

verildi. Türk Hava postaları adı ile faaliyete geçtiler. Junkers F-13 tipi 4 yolcu 

taĢıyan uçakları vardı (Kaymaklı,1997,123, TaĢkesen, 2006). 

 Ġstanbul’dan kalkan uçak 1 saat 10 dakika sonra EskiĢehir’e geliyor, 

ikmal ve kontrolü takiben EskiĢehir’den kalkıp yine yaklaĢık 1 saat 10 dakika 

sonra Ankara’ya iniyordu. Ġlk uçuĢlarda yolcular parasız uçuruldu. Ancak 
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Ģirketin faaliyeti çok kısıtlı kalmaktaydı. 1933 yılında Milli Savunma Bakanı 

Zeki Apaydın, Hava MüsteĢarlığı’nda 1'nci ġube Müdürü Kur.Yb.Ġhsan 

(Esiner) ile birlikte, Ģirketin ve uçakların durumunu incelediler. Vardıkları 

sonuca göre, Amerikalılar, Türk pilotlarını nakliye pilotluğu konusunda 

baĢarılı bir Ģekilde yetiĢtiriyorlardı. Milli Savunma Bakanlığı, Ģirket iĢlerinin 

koordinesinden sorumluydu. Fakat Ģirket Ġstanbul-Ankara arasında yolcu 

taĢımaktaydı. Uçakta posta hizmetleri ise, Tayyare Cemiyeti yönetimince 

iĢletilmekteydi. Bir süre sonra Ģirketin adı “Hava Yolları Ġdaresi” olarak 

değiĢtirildi. Amirliğine emekli uçucu BinbaĢı Fesa Evrensev getirildi 

(Kaymaklı,1997,124,). 

 

 

3.2.4. Hava Yolları Devlet ĠĢletme Ġdaresinin KuruluĢu 

 

 20 Mayıs 1933’de Büyük Millet Meclisi’nin kabul ettiği 2186 sayılı 

Kanunla Türkiye’de ticari hava taĢımacılığı hakkı, Milli Savunma Bakanlığı’na 

bağlı Hava Yolları Devlet ĠĢletme Ġdaresi adında kurulan bir Devlet 

kuruluĢuna verildi. Bu kuruluĢ hava posta taĢıma görevini de yürütecektir 

(Kaymaklı,1997,124). 

 

 

3.2.5. Uçak Alımı 

  

Hava taĢımacılığı için 2 adet KING-BIRD tipi uçak satın alındı. 

Cumhuriyetin 10'ncu Yıldönümü sebebiyle Rusya tarafından hediye edilen 

ANT-9 M-17 tipi 12 yolcu kapasiteli uçakla Hava Yolları Ġdaresi koltuk sayısı 

18’e yükselmiĢtir. 1933 yılında 52 yolcu 34 kg kargo ve 18 kg posta 

taĢındı.1936 yılında Ġngiltere’den De Havilland firmasının Dragon ve Rapid 

tipi yolcu uçakları alınarak servise konuldu. Ġlk yük taĢıma (Kargo) iĢine 

baĢlandı. 5 uçak alındı ve koltuk sayısı 64’e yükseldi (Kaymaklı,1997,125). 
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3.2.6. Tarifeli Yolcu Seferlerine BaĢlanması 

 

 Ġlk olarak Ġstanbul-Ankara hattı tarifeli yolcu taĢıma seferlerine 

baĢlandı. BaĢlangıçta Ġstanbul-Ankara bilet ücreti 12.5 TL  gidiĢ dönüĢ bileti 

20 TL idi. Adana ve Silifke’ye de yolcu taĢımaya baĢlandı. Fesa Evrensev 

görevden ayrıldıktan sonra ordudan izinli olarak ayrılan Kur.Bnb. Ferruh 

ġahinbaĢ iĢletmeye genel müdür tayin edildi. Bu seferlerde yolcu taĢıması 

yanında, özel uçaklarla posta taĢıma iĢlemi de yapılıyordu. Seferlerden 

birinde pilot Astsubay Ekrem kumandasındaki bir uçak, kötü hava Ģartları 

yüzünden, Kocaeli bölgesinde düĢerek parçalandı ve pilot hayatını kaybetti 

(Kaymaklı,1997,123). 

 1937 yılında Hava Yolları envanterindeki uçak adedi ve koltuk sayısı 

toplamında bir değiĢiklik olmadı. 1938 yılına girerken personel durumu 8’i 

pilot 52’si destek personeli olmak üzere toplam 60 kiĢi idi. 3424 sayılı 

kanunla Hava Yolları Devlet ĠĢletme Ġdaresi 3 Haziran 1938’den itibaren 

Devlet Hava Yolları Umum Müdürlüğüne dönüĢtürüldü. Umum Müdürü 

Hasan Fehmi Süer’in ölümü üzerine Ferruh ġahinbaĢ (Em.Kur.Alb.) umum 

müdürlüğüne getirildi (Kaymaklı,1997,125). 

 

 

3.2.7. Günümüzde Türk Hava Yolları  

 

 Bu bölümde Türk Hava Yolları açısından önem taĢıyan tarih ve olaylar, 

uçak ve personel durumu ile dünyadaki uçuĢ noktalarına yer verilmiĢtir. 2003 

–2011 yılları arasındaki Thy’nin geliĢim süreci Ģöyledir: 

(http://www.turkishairlines.com/tr-TR/kurumsal/tarihce.aspx) 

2003 

 18 Eylül'de Yeni Delhi, 17 Ekim'de Sivas hattı açıldı. 
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 Air India ile yapılan Code Share anlaĢması çerçevesinde 3 Kasım'dan 

itibaren Ġstanbul-Yeni Delhi-Ġstanbul seferleri Air India ile ortaklaĢa 

yapılmaya baĢlandı. 

 9 Aralık Salı günü elektronik bilet uygulaması baĢlatıldı. 

 Online check-in uygulaması baĢlatıldı. 

2004 

 TaĢınan yolcu sayısı 12 milyonu geçti. 

 Eylül ayında Boeing, Türk Hava Yolları Teknik Bakım Merkezi'yle 10 

yıllık uçak bakım anlaĢması imzaladı. 

 Eylül ayında Türk Hava Yolları, yolcularının görüĢ ve Ģikâyetlerini 

iletebilecekleri "MüĢteri ĠliĢkileri Online Hizmet Servisi"ni 

www.turkishairlines.com.tr adresinde hizmete açtı. 

 Aralık ayında Avrupa Havayolları Birliği'nin açıkladığı tüketici raporuna 

göre; THY'nin, uçakların zamanında kalkıĢı ve en az kayıp bagaj 

olayıyla karĢılaĢılan tüm Avrupa'daki Ģirketler arasında ikinci oldu. 

2005 

 14-18 ġubat tarihleri arasında tamamlanan ABD Federal Havacılık 

Otoritesi'nin (FAA) yıllık denetim raporuna göre, THY Bakım 

Merkezi'nin birçok atölye ve birimi sıfır (0) hatalı bulundu. 

 27 Mart'ta Kazablanka, 7 Haziran'da Lizbon, 21 Haziran'da Oslo, 19 

Ekim Astana hattı açıldı. 

 18 Nisan'da Doç. Dr. Temel Kotil, Türk Hava Yolları Genel Müdürü 

oldu. 

 14 Haziran'da Ġstanbul ve Antalya'dan Londra, Stansted Havaalanına 

seferler baĢladı. 

 2005 yılının ilk altı ayında 27,5 milyon TL vergi öncesi kâr elde etti. 

 Dünya Havacılık Otoritesi JAA MAST Türkiye'de yaptığı 'UçuĢ 

Güvenliği Ġncelemesinde', THY'ye "Teknik bakım ve onarımda en 

yüksek performansla faaliyet gösteriyor" raporu verdi. 
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 1 Kasım'dan itibaren uygulanan yeni modelle yolculara farklı fiyat 

alternatifleri sunulmaya baĢlandı. 

 Airbus firmasından 36 adet A-330-200, A-321-200 ve A-320-200; 

Boeing firmasından da 23 adet B-737-800 alarak toplam 59 uçağı 

filosuna katarak tarihindeki en büyük satın almayı gerçekleĢtirdi. 

 23 yeni dıĢ hat açma kararı alındı. 

 28 Kasım'da THY HABOM A.ġ., THY TEKNĠK A.ġ. ve THY EĞĠTĠM 

A.ġ.'nin kurulma kararı alındı. 

 15 Aralık'ta Airbus ve Boeing'den sipariĢ edilen 59 adet uçaktan ilk 3'ü 

olan yeni nesil Boeing 737-800, Airbus A320 ve Türkiye'nin ilk Airbus 

A330'u filoya katılmıĢtır. 

2006 

 Özel yolcu programı Miles&Smiles üyelerine 4 farklı özellikte sunulan 

kartlar ile avantajlar sağlandı. 

 100. uçak filoya katıldı. 

 Resmi üyeliği 2008'de gerçekleĢecek olan, global havayolu Ģirketleri 

ittifakı olan Star Alliance'a katılma kararı alındı. 

 16 Ocak'ta Ljubljana, 22 Ocak'ta Abu Dhabi, 26 Ocak'ta DuĢanbe, 3 

ġubat'ta Rostov ve Sana, 7 ġubat'ta Donetsk, 15 ġubat'ta Tebriz, 28 

ġubat'ta Kazan, 13 Mart'ta Belgrad, 15 Mart'ta St Petersburg, 19 

Mart'ta Helsinki, 24 Mart'ta Muskat (Doha bağlantılı), 31 Mart'ta 

Venedik, 7 Nisan'da Dublin, 19 Nisan'da Riga, 22 Nisan'da Addis 

Ababa (Hartum bağlantılı), 22 Nisan'da Sudan Hartum (Addis Ababa 

bağlantılı), 26 Nisan'da Ekaterinburg, 28 Nisan'da Dneprepetrovsk, 5 

Mayıs'ta Mumbai, 25 Mayıs'ta Minsk, 14 Haziran Osaka, 27 

Temmuz'da Lagos hattı açıldı. 

 Nisan'da THY, havacılık emniyeti standardı olan IOSA Programı 

denetimini baĢarıyla geçerek Türkiye'deki ilk "IOSA OPERATÖRÜ" 

oldu. 

 Telefonla bilet satıĢına baĢlandı. 
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 ĠTÜ-THY Teknik Tasarım Ofisi açıldı ve ĠTÜ Uçak ve Uzay Bilimleri 

Fakültesi bünyesinde faaliyetlerine baĢladı. 

 Genel prensibini "kalite" ve "önce insan" olarak duyuran Türk Hava 

Yolları, sunumda yaptığı yeniliklere bir yenisini ekledi ve Do&Co A.ġ. 

ile yapılan ortaklıkla yeni bir ikram yaklaĢımına geçti. 

 23 Mayıs'ta Türk Hava Yolları Teknik A.ġ. ticaret unvanlı bir Ģirket, 

%100 hissesi THY'ye ait olmak üzere, ağırlıklı olarak uçak teknik 

malzeme ve komponentlerinden müteĢekkil 271.325.800 TL ayni 

sermaye ile kuruldu. 

 19 Haziran'da Türk Hava Yolları ISO 9001:2000 kalite belgesi aldı. 

 Haziran ayında Türk Hava Yolları Genel Müdürü Temel Kotil, IATA 

Yönetim Kurulu'na seçildi. 

 1 Ağustos'tan itibaren Singapur'a direk uçuĢ baĢladı. 

 1 Ağustos'tan itibaren THY ve Kenya Havayolları arasında imzalanan 

anlaĢma uyarınca Nairobi-Ġstanbul-Nairobi seferleri baĢladı. 

 4 Ağustos'ta Türk Hava Yolları Star Alliance'a girme kararı aldı. 

 18 Ağustos'ta, bagajsız yolcuların biniĢ kartlarını (Boarding Card) 

internetten bastırabilmesine olanak sağlayan yeni bir uygulamaya 

baĢladı. 

 9 Aralık günü THY ile Star Alliance arasında, THY'nin Star Alliance 

katılımını öngören mutabakat protokolü düzenlenen bir törenle 

imzalandı. 

2007 

 8 Mart'ta NevĢehir, 29 Mayıs'da Batum, 29 Mayıs'da Ġstanbul - 

Johannesburg - Capetown, 10 Aralık'da Ġstanbul - Hatay, 11 Kasım'da 

Medine, 21 Haziran'da EskiĢehir hattı açıldı. 

 Havacılık sektöründe "Ulusal Kalite Ödülü" alındı. 
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2008 

 23 Nisan'da kurulan Anadolujet ile Anadolu'nun baĢkente bağlantısı 

daha kolay ve ekonomik hale geldi. 

 15 Mayıs'da Halep, 23 Haziran'da Merzifon, 15 Temmuz'da Sinop, 15 

Aralık'ta Birmingham, 26 Ekim'de Bağdat hattı açıldı. 

 Global havayolu ittifakı olan Star Alliance'a katıldı. 

2009 

 "Feel Like A Star" sloganıyla tanıtım çalıĢmaları baĢladı. 

 12 Ocak'da UĢak, 19 Ocak'da Çanakkale, 23 ġubat Nairobi, 5 Mart'ta 

Ufa, 15 Mart'ta MeĢhed, 5 Nisan'da Dakar-Sao Paolo, 5 Mayıs'da 

Bingazi, 29 Haziran'da Göteborg, 11 Temmuz'da Toronto, 27 

Temmuz'da Lviv ve 3 Ağustos'ta Jakarta hattı açıldı. 

2010 

 15 Temmuz'da Akra, 1 Mart'ta Bologna, 14 Haziran'da Darüsselam ve 

Entebbe, 24 Haziran'da Nahçıvan,8 Temmuz'da Podgorica, 25 

Mayıs'da Soçi ve 7 Kasım'da Washington hattı açıldı. 

 Skytrax tarafından ekonomi sınıfı ikramda dünyanın bir numarası 

seçildi. 

2011 

 31 Ocak'ta Guangzhou, 14 Mart'ta ġiraz, 27 Mart'ta Valencia, 12 

Nisan'da Erbil, 16 Nisan'da Toulouse, 27 Nisan'da Malaga, 4 Mayıs'da 

Cenova, 11 Mayıs'da Basra, 27 Mayıs'da Selanik, 28 Haziran'da 

Napoli, 5 Temmuz'da Necef, 9 Temmuz'da Kabil, 18 Temmuz'da 

Süleymaniye, 21 Temmuz'da Ġslamabad, 2 Ağustos'ta Torino hattı 

açıldı. 

 13 Eylül'de Türk Hava Yolları'nın kurumsal websitesi 

www.turkishairlines.com yeni ara yüzü ile hizmete açıldı. 
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3.3. HAVAYOLU ĠġLETMECĠLĠĞĠ KAVRAMI 

 

Havayolu iĢletmeciliği, esas olarak kar amacıyla, hava nakil araçları 

kullanarak yolcu, yük ve posta taĢıma hizmeti üretip, bunları pazarlayan ve 

satan ulaĢtırma iĢletmeciliğidir. Bu tanım genel bir tarifi içermektedir. Bugün 

bir havayolu iĢletmesi yolcu ve yük taĢımanın yanında yolcu ve yüke 

sağladığı hizmetlerin yan ürünlerini de pazarlama çabası içerisindedir. 

(Buğdaycı, 1996: 11.) 

A.B.D.’nin havacılık ile ilgili mevzuatında havayolu iĢletmeciliği için Ģu 

tanım yapılmaktadır: Ticari bir amaç güdülerek, ücret karĢılığında veya kira 

ile insanların, malların veya postanın (taĢıma iĢinin bir bölümü diğer 

taĢımacılık türleri ile yapılsa bile) bir hava aracı iĢleten kamuya açık bir hava 

taĢıyıcısıyla taĢınmasıdır (http:www.acces.gpo.gov/nara/cfr,2004, Ağraz, 

2006). 

Ülkemizde sivil havacılık mevzuatında “havayolu iĢletmeciliği” adı 

altında bir tanımlama bulunmaktadır. Ancak Sivil Havacılık Genel Müdürlüğü 

de büyük uçaklarla iç ve/veya dıĢ hat uçuĢu yapan iĢletmeleri bu Ģekilde 

tanımlamaktadır (Saldıraner,1992: 52, Ağraz, 2006). 

Havayolunun müĢterilerine sunduğu hizmet; belirlenen bir fiyat 

üzerinden bir noktadan baĢka bir noktaya, müĢterilerin ve onların eĢyalarının 

taĢınmasını içermektedir. Havayolu sektöründe aslında bankaların, sigorta 

Ģirketlerinin hatta berberlerin sunduğu hizmetlere benzer hizmetler 

sunulmaktadır. Bu sektörde geri dönüĢümü olan, müĢteri tarafından ücreti 

ödenmiĢ ve de daha sonra satılması veya depolanması muhtemel bir ürün 

yoktur (Wells, Air Transportation, 2003: 9, Ağraz, 2006). 

Havayolu iĢletmeciliği, ulaĢtırma sektörü içinde yer alan sektörlerden 

birisidir. “UlaĢtırma”, bir yarar sağlamak amacıyla kiĢilerin ve malların uygun 

ve ekonomik biçimde yer değiĢtirmesi olarak ifade edilebilir (Ergün,1985: 7). 

Bu anlamda ulaĢtırmanın yer değiĢtirme ve yer değiĢtirmenin uygun ve 
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ekonomik olması gibi iki temel öğesi bulunmaktadır. UlaĢtırma kültürel ve 

ekonomik geliĢme yarıĢı içerisinde, yüzyıllar boyu insanlığın zaman ve 

gayretini almıĢ hayati bir faktördür (Harper, 1982: 43). Uluslar, dinler, Ģehirler, 

endüstriler ve firmalar uygun ulaĢtırma imkânlarının varlığına bağlı olarak 

geliĢmiĢ veya yok olmuĢlardır. Nitekim, dünyanın kültürel ve ekonomik olarak 

geliĢmiĢ bölgeleri, ulaĢtırma imkânlarının daha geliĢmiĢ olduğu bölgeleridir. 

Ġnsanlığın geliĢimine olan bu katkısının yanı sıra, ulaĢtırma 

günümüzde daha da önem kazanmıĢ durumdadır. Bu anlamda, iyi bir 

ulaĢtırma sistemi ekonomik, sosyal ve politik geliĢmenin sürekliliğini 

desteklemektedir (Çevik, 1991: 1, Ağraz, 2006). 

Havayolu ile yapılan ulaĢtırma hizmeti; üreticileri, uçak ve makineleri 

iĢletenleri, petrol Ģirketlerini, havayolları ve hava kontrol sistemlerini 

kapsayan, ekonomik olarak hayati önem taĢıyan büyük bir sektördür. 

Sektörün müĢterileri arasında dünya ekonomisindeki her sektörden ve dünya 

nüfusunun tüm kesimlerinden temsilciler bulunmaktadır 

(http://www.atag.org/content, 2005). GeliĢmiĢ bir havayolu sektörü, devlet ve 

özel kesimin yatırım yapmalarını kolaylaĢtırdığı için daha rekabetçi bir 

ekonomiye ve böylece de daha büyük bir ekonomik büyümeye imkân 

sağlamaktadır (Ulukan, 2003, Ağraz, 2006). 

Havayolu iĢletmeleri, insanların ve ürünlerin, üretim ve tüketim 

merkezleri arasında naklini sağlayarak diğer sektörlere girdi sağlamaktadır. 

Günümüzde havayolları milyonlarca yolcunun ve de milyarlarca dolar 

değerindeki malların dünya üzerindeki pazarlarda hızlı ve sağlıklı bir Ģekilde 

taĢınmasını mümkün kılan, nüfusların dengeli dağılımını kolaylaĢtırarak 

ekonomilerin ve kültürlerin birleĢimini ve etkileĢimini sağlayan ve her Ģeyden 

öte küresel ekonomi ve kültürel çevre oluĢturan bir hizmet sektörüdür (Ağraz, 

2006). 

Havayolu iĢletmeciliği, günümüzde en hızlı büyüyen sektörlerin 

baĢında gelmektedir. Özellikle yolcu uçaklarında jet motorlarının 

http://www.atag.org/content
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kullanılmasıyla ticari havacılığın çok hızlı bir Ģekilde geliĢme kaydettiği 

görülmüĢ, taĢıma ücretlerinin düĢmesi ve insanların gelirlerindeki artıĢ, 

sektördeki büyümenin sürekli olmasını sağlamıĢtır. Ucuz ve daha etkin hava 

taĢımacılığı, turizm pazarında ortaya çıkan geliĢmenin ve iĢ dünyasında 

meydana gelen küreselleĢmenin ardındaki itici güçtür. (Sekizinci BeĢ Yıllık 

Kalkınma Planı, 2001: 23). 

Sektörde geniĢ kapasiteli, yakıt tasarrufu sağlayan, düĢük gürültü ve 

emisyon düzeylerine sahip uçakların geliĢtirilmesi, havayolu iĢletmelerinin 

faaliyetleri, yönetimi, hizmet kalitesi ve kapsamı üzerinde büyük ölçüde etkide 

bulunmuĢtur. SerbestleĢme ve özelleĢtirme ile sektörün daha ticari bir yapıya 

dönüĢtürülmesi ve iĢbirliklerinin oluĢması sektörün yapısını değiĢtirmiĢ ve 

sektörü tüketicilerin hakim olduğu bir pazara dönüĢtürmüĢtür (Sekizinci BeĢ 

Yıllık Kalkınma Planı, 2001: 23). 

Günümüzde dünya çapında 1,6 milyardan fazla yolcu iĢ ve tatil 

seyahatleri için havayollarını kullanmaktadır. AraĢtırmalara göre 2010 yılında 

bu rakamın 2.3 milyarın üzerine çıkmıĢtır (http://www.atag.org, Ağraz, 2006). 

Havayolu iĢletmeciliğinin sunduğu hizmetlerden, dünya üzerindeki tüm 

tüketicilerin serbestçe yararlanma imkânı bulunmaktadır. Havayolu iĢletmeleri 

arasında oluĢan hızlı rekabet, tüketicilerin istek ve beklentilerine uygun olarak 

hizmet kalitesinin artmasına ve bilet fiyatlarının düĢmesine neden olmuĢtur. 

Bir zamanlar lüks olarak görülen havayolu seyahati, günümüzde artık sıradan 

bir ulaĢım seçeneği haline gelmiĢtir (Ağraz, 2006) 

 

 

3.4. HAVAYOLU ĠġLETMELERĠNDE ĠSTĠHDAM 

  

Her ekonomik kuruluĢta olduğu gibi, ticari hava taĢımacılığında da en 

büyük sermayenin ve üretim faktörünün insan olduğu unutulmamalıdır. Tüm 

yatırım hedefleri insana yönelik olmalıdır. Çünkü hizmeti veren de alan da 

insandır. Havayolları en geliĢmiĢ teknolojiye sahip olsalar bile, bir insanın 

http://www.atag.org/
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vermiĢ olduğu hizmeti tam manasıyla sunabilen bir otomasyon yeryüzünde 

henüz icat edilmemiĢtir (Ürgüplü, 1993: 47). Kalifiye iĢ gücüne çok ihtiyaç 

duyan bir sektör olan havayolu iĢletmeciliğinde insan unsurunun istihdamı 

havayolu Ģirketleri açısından çok önem arz etmektedir. Çünkü hizmet 

sektöründe kaliteyi yaratan madde ve makine değil insan unsurudur (Ağraz, 

2006). 

 Herhangi bir hizmet iĢletmesinde tek bir personel bile müĢterinin 

iĢletme hakkındaki izlenimini belirleyebilmektedir (Bozbolak, 2002: 22). Bir 

hizmet iĢletmesindeki personelin, örgüt amaçlarına ulaĢabilmesi için etkin bir 

biçimde yönetilmesi gerekmektedir. Örgütler hizmet verdikleri pazarlarla ilgili 

stratejik planlar yaptıkları gibi insan kaynaklarını geliĢtirmek için de bunları 

yapmaktadırlar. Özellikle insana dayalı örgütlerde insan kalitesi ve personelin 

hizmet yönlü tutum ve davranıĢı, önemli bir rekabet üstünlüğü sağlamaktadır. 

ÇalıĢanlar örgütlerinin amaçlarını anlayıp, destekledikleri, iĢlerinde baĢarılı 

olacakları becerilere sahip oldukları ve müĢteri tatminini artırmanın önemini 

anladıkları ölçüde, hizmetin üretimini ve pazarlamasını yönetmek 

kolaylaĢacaktır (Öztürk, 1998: 3). 

YaklaĢık son on yıldan bu yana tüm ekonomik sektörlerde insan 

unsuruna dayalı yatırımlar yapılmaktadır. Bu yatırımlardaki temel düĢünce; 

insanların eğitimle motive edilerek daha üretken daha verimli bir hale 

getirilmesidir. Böylece çağdaĢ bir bakıĢ açısıyla, insan iĢletmelerin temel taĢı 

olmuĢtur. 1980’lerden sonra havayolu yöneticileri içine düĢtükleri dar 

boğazlardan kurtulma çabaları sırasında, o güne kadar akıllarına gelmeyen, 

çok önemli bir unsuru göz ardı ettiklerinin farkına varmıĢlardır. Bu unsur 

insan unsurudur (Ağraz, 2006). 

 Unutulamamalıdır ki havayolu iĢletmelerinin de diğer iĢletmeler gibi 

özünde karlılık kavramı bulunmaktadır. Havayolu iĢletmelerinde “sadece 

hizmet satılır” deyiĢi havacılığın teknolojik ve ticari fonksiyonlarının yanı sıra, 

hizmet üreten kuruluĢlar olduğunu vurgulamaktadır. O halde havayolu 

iĢletmeciliği denildiğinde akla, üstün ve değerli hizmet üreten ve ürettiği 
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değerli hizmetleri pazarlayıp satan ulusal veya özel ticari havacılık Ģirketleri 

topluluğu akla gelmektedir (Ağraz, 2006). 

 Artık günümüzde havayolu iĢletmeleri kiĢisel nitelik ve becerileri 

bakımından üstün, kalifiye personeli iĢe almak ve onları kurum içi eğiterek 

geliĢtirmek konusunda daha çok çaba göstermektedirler. Bunun için uygun 

adaylar iĢletmeye çekilerek bir aday havuzu oluĢturulmakta ve iĢe uygun olan 

nitelikli personel seçilerek iĢletme bünyesine katılmaktadır. Kaliteli personelin 

iĢletmeye katılması hem iĢletmenin imajını koruma ve geliĢtirme açısından 

hem de verimliliği artırarak maliyetleri azaltabilme bakımından büyük önem 

taĢımaktadır (Ağraz, 2006). 

 



DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

 

KABĠN EKĠPLERĠNDE Ġġ TATMĠNĠ VE TÜKENMĠġLĠK DUYGUSU ĠLE 

ĠLGĠLĠ UYGULAMA 

 

 

4.1. ARAġTIRMANIN AMACI 

 

Bu araĢtırmada; kabin ekiplerinin kendilerini ne zaman ve hangi sıklıkla 

tükenmiĢ olarak hissettiklerini belirlemek, bu durumun onların iĢten aldıkları 

tatmin ve mesleklerine bakıĢı nasıl etkilediğini ortaya koymak ve konuya 

iliĢkin sorunları saptamak amaçlanmıĢtır. 

 

 

4.2. ARAġTIMANIN YÖNTEMĠ 

 

4.2.1. AraĢtırma Örneklemi 

 

AraĢtırmanın örneklemini THY Kabin Ekipleri oluĢturmaktadır. 1 Eylül 

2011 tarihi itibariyle THY bünyesinde çalıĢan yaklaĢık 4000 kabin ekibi 

bulunmaktadır. Anket uygulaması 1 Eylül – 30 Kasım 2011 tarihleri arasında 

gerçekleĢtirilmiĢtir. 150 kiĢiye ulaĢtırılan anketler, yüz yüze görüĢme tekniği 

kullanılarak uygulanmıĢ ve tamamı geri dönmüĢtür. 

 

 

4.2.2. AraĢtırmada Kullanılan Ölçek 

 

AraĢtırmada, “Minnesota ĠĢ tatmini” ve “TükenmiĢlik” ölçekleri 

kullanılmıĢtır. Weiss, Davis, England ve Lofquist tarafından geliĢtirilen, 

Türkçe uyarlaması, geçerlilik ve güvenilirlik çalıĢması Baycan tarafından 

yapılmıĢ olan “Minnesota ĠĢ Tatmini Ölçeği” toplam 20 maddeden oluĢmakta 

ve 5 dereceli Likert tipi cevaplanmaktadır. 
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Minnesota ĠĢ tatmini Ölçeği; içsel, dıĢsal ve genel tatmin düzeyi olmak 

üzere üç alt ölçekten oluĢmaktadır. Genel tatmin puanı 20 maddeden elde 

edilen puanların toplamının 20’ye içsel tatmin puanı 

(1,2,3,4,7,8,9,10,11,15,16,20) içsel faktörleri oluĢturan maddelerden elde 

edilen puanların toplamının 12’ye bölünmesiyle elde edilmektedir. DıĢsal 

tatmin puanı ise (5,6,12,13,14,17,18,19) dıĢsal faktörleri oluĢturan 

maddelerden elde edilen puanların toplamının 8’e bölünmesiyle elde 

edilmektedir. Genel tatmin, içsel tatmin ve dıĢsal do,yum puanları kabin 

ekiplerinin iĢ tatmininin derecesi ile doğru orantılıdır.  

 Christina Maslach ve Susan Jackson tarafından geliĢtirilen, Türkçe 

uyarlanası, geçerlilik ve güvenilirlik çalıĢması Canan Ergin tarafından 

yapılmıĢ olan “Maslach TükenmiĢlik Ölçeği” ise toplam 22 maddeden 

oluĢmakta ve 5 dereceli Likert tipi metrik ifadelerden oluĢmaktadır. 

TükenmiĢlik ölçeği; duygusal tükenme, kiĢisel baĢarı ve duyarsızlaĢma olmak 

üzere üç ayrı puanla değerlendirilmektedir. Sonuç olarak her bir birey için, üç 

ayrı puan elde edilir. Duygusal tükenme boyutu 9 maddeden oluĢmaktadır 

(1,2,3,6,8,13,14,16,20). Duygusal tükenme ölçeğindeki yüksek puanlar 

yüksek tükenmiĢlik düzeyini gösterir. 5 maddelik duyarsızlaĢma 

(5,10,11,15,22) ölçeğinde de yüksek puanlar yüksek tükenmiĢlik düzeyini 

gösterir. KiĢisel baĢarı 8 maddeden oluĢmaktadır (4,7,9,12,17,18,19,21) ve 

katılımcıların bu maddelerde aldıkları düĢük puanlar yüksek tükenmiĢlik 

düzeyinin belirtisidir (Celalettin Serinkan, t.y.) 

 

 

4.2.3. Veri Toplama ve Analiz 

 

ÇalıĢmada kullanılan anketler, THY’da çalıĢan Ankara ve Ġstanbul’da 

ikamet eden, basit tesadüfî örnekleme yöntemiyle belirlenmiĢ çeĢitli 

zamanlarda ekip odasında bulunan bulunan 150 kabin ekibine anketler  

elden dağıtılmıĢ ve uygulanmıĢtır. 
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 Verilerin analizi, SPSS 16 (Sosyal Bilimler için Ġstatistik Paket 

Programı) vasıtasıyla yapılmıĢtır. ÇalıĢmada, betimsel istatistiksel teknikler, 

güvenilirlik analizi ve regresyon analizi kullanılmıĢtır. 

 

 

4.2.4. AraĢtırma Örneklemine ĠliĢkin Veriler 

 

Örneklemde cinsiyet, yaĢ, medeni durum, çocuk sahibi olma, unvan 

gibi demografik hiçbir özelliğe bakılmaksızın, kabin ekiplerinin iĢ tatmini ve 

tükenmiĢlikleri arasındaki iliĢki araĢtırılmıĢtır. Demografik özelliklere 

bakılmamasının sebebi, örnekleme dahil olan kabin ekiplerinin genel yaĢ, 

eğitim, cinsiyet gibi özelliklerinin birbirine yakın olma olasılığının yüksek 

olması; bunun yanı sıra uçuĢ görevlerinin yoğunluğu arasında anketlerin 

sınırlı bir sürede uygulanma imkânı sebebiyle kullanılmayacak verilerin 

ankete dahil edilmemesidir. 

 

 

4.2.5. AraĢtırma Hipotezleri 

 

Bu çalıĢmada kullanılan iki anketin (Maslach TükenmiĢlik ve iĢ Tatmini 

Ölçeği) tüm sorularına verilen yanıtların frekans analizleri yapılarak kabin 

ekiplerinde iĢ tatmini ve tükenmiĢlik durumunun var olup olmadığı ve ayrıca 

aĢağıdaki hipotezin varlığı araĢtırılmıĢtır: 

AraĢtırma Hipotezi: Kabin ekiplerinde iĢ tatmini ve tükenmiĢlik duygusu 

arasında birbirini etkileyen anlamlı bir iliĢki vardır. 
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4.2.6. AraĢtırmada Kullanılan Ölçeklerin Güvenilirlikleri 

 

Tablo 1. ĠĢ Tatmini Ölçeğine Ait Güvenilirlik Test Puanları 

Boyutlar 
Ortalam
a 

Standart 
Sapma 

Maddeler 
Madde 
Toplam 
Korelasyonu 

Cronbach’s 

Alpha () 

Ġçsel 
Tatmin 

2,52 0,57 

is1 0,44 

0,847 

is2 0,53 

is3 0,54 

is4 0,59 

is7 0,58 

is8 0,54 

is9 0,50 

is10 0,52 

is11 0,51 

is15 0,40 

is16 0,50 

is20 0,52 

DıĢsal 
Tatmin 

2,52 0,60 

is5 0,54 

0,830 

is6 0,58 

is12 0,61 

is13 0,67 

is14 0,51 

is17 0,61 

is18 0,45 

is19 0,49 

 

ÇalıĢmada kullanılan her iki ölçeğin alt boyutlarının güvenilirlik analizleri 

madde toplam korelasyonu ve Cronbach’s Alpha katsayılarının 

hesaplanmasıyla yapılmıĢtır. ĠĢ tatmini ölçeğinde içsel tatmin alt boyutunun 

alfa katsayısının () 0,847, dıĢsal tatmin alt boyutunun alfa katsayısının () 

0,830 çıkması test puanlarının güvenilir olduğunu göstermektedir. Ġçsel 

tatmin alt boyutunda genel ortalama 2,52, standart sapma ise 0,57; dıĢsal 

tatmin alt boyutunda genel ortalama 2,52, standart sapma ise 0,60 olarak 

bulunmuĢtur.  Ġçsel tatmin ve dıĢsal tatmin alt boyutlarında hiçbir değiĢkenin 

toplam korelasyon ile negatif iliĢkisinin bulunmaması ve değiĢkenler 
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arasındaki toplam korelasyon düĢük çıkmaması (>0,30)  verilerin iç 

tutarlılığının çok iyi olduğunu göstermektedir. 

 

Tablo 2. TükenmiĢlik Ölçeğine Ait Güvenilirlik Test Puanları 

Boyutlar Ortalama 
Standart 
Sapma 

Maddeler 
Madde 
Toplam 
Korelasyonu 

Cronbach’s 

Alpha () 

Duygusal 
Tükenme 

3,12 0,77 

tuk1 0,80 

0,905 

tuk2 0,72 

tuk3 0,76 

tuk6 0,70 

tuk8 0,70 

tuk13 0,65 

tuk14 0,59 

tuk16 0,63 

tuk20 0,59 

DuyarsızlaĢma 2,90 0,85 

tuk5 0,57 

0,811 

tuk10 0,70 

tuk11 0,60 

tuk15 0,64 

tuk22 0,50 

KiĢisel BaĢarı 3,50 0,51 

tuk4 0,45 

0,719 

tuk7 0,53 

tuk9 0,40 

tuk12 0,38 

tuk17 0,39 

tuk18 0,45 

tuk19 0,36 

tuk21 0,34 

 

TükenmiĢlik ölçeğinde duygusal tükenme alt boyutunun alfa katsayısının 

() 0905, duyarsızlaĢma alt boyutunun alfa katsayısının () 0,811 ve kiĢisel 

baĢarı alt boyutunun alfa katsayısının () 0,719 çıkması test puanlarının 

güvenilir olduğunu göstermektedir. Duygusal tükenme alt boyutunda genel 

ortalama 3,12, standart sapma ise 0,77; duyarsızlaĢma alt boyutunda genel 

ortalama 2,90, standart sapma ise 0,85;  kiĢisel baĢarı alt boyutunda genel 

ortalama 3,50, standart sapma ise 0,51 olarak bulunmuĢtur.  Duygusal 

tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı alt boyutlarında hiçbir değiĢkenin 



94 
 

toplam korelasyon ile negatif iliĢkisinin bulunmaması ve değiĢkenler 

arasındaki toplam korelasyon düĢük çıkmaması (>0,30)  verilerin iç 

tutarlılığının çok iyi olduğunu göstermektedir. 



BEġĠNCĠ BÖLÜM 

 

BULGULAR 

 

 

5.1. BULGULAR 

 

5.1.1. ĠĢ Tatmini Ölçeğine ĠliĢkin Frekans Dağılımları 

 

5.1.1.1. Ġçsel Tatmin Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara ĠliĢkin Frekans 

Dağılımları 

 

Tablo 3. Katılımcıların Sürekli MeĢgul Olabilmelerine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 17 11,3 

Az tatmin ediyor 43 28,7 

Kararsızım 59 39,3 

Ġyi tatmin ediyor 25 16,7 

Mükemmel tatmin ediyor 6 4,0 

Toplam 150 100,0 

 

Yaptıkları iĢin, iĢiyle sürekli meĢgul olabilmesi açısından katılımcıların 

%11,3’ünü tatmin etmediği, %28,7’sini az tatmin ettiği, %39,3’ü için 

Kararsızım olduğu, %16,7’sini iyi tatmin ettiği, %4’ünü mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %60’ının, diğer bir ifadeyle yaklaĢık 

yarısından fazlasının iĢiyle sürekli meĢgul olabilmesi açısından tatmin olduğu 

sonucuna ulaĢılmaktadır.  
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Tablo 4. Katılımcıların ĠĢ Üzerinde Yalnız BaĢına ÇalıĢabilmesine ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 38 25,3 

Az tatmin ediyor 43 28,7 

Kararsızım 55 36,7 

Ġyi tatmin ediyor 14 9,3 

Toplam 150 100,0 

 

Yaptıkları iĢin, iĢ üzerinde yalnız baĢına çalıĢabilmesi açısından 

katılımcıların %25,3’ünü tatmin etmediği, %28,7’sini az tatmin ettiği, %36,’si 

için Kararsızım olduğu, %19,3’ünü iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel 

düzeyde tatmin etmediği görülmektedir. Katılımcıların %50’sinin, diğer bir 

ifadeyle yaklaĢık yarısının iĢ üzerinde yalnız baĢına çalıĢabilmesi açısından 

tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 5. Katılımcıların Zaman Zaman Farklı ġeyler Yapabilmesine ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 34 22,7 

Az tatmin ediyor 48 32,0 

Kararsızım 47 31,3 

Ġyi tatmin ediyor 21 14,0 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, zaman zaman farklı Ģeyler yapabilmesi açısından 

katılımcıların %22,7’sini tatmin etmediği, %32,’sini az tatmin ettiği, %31,3’ü 

için Kararsızım olduğu, %14’ünü iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel düzeyde 

tatmin etmediği görülmektedir. Katılımcıların %45,3’ünün, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık yarısından azının zaman zaman farklı Ģeyler yapabiliyor olması 

açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  
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Tablo 6. Katılımcıların Topluluk Ġçinde Birey Olabilme ġansını Elde Etmesine 

ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 14 9,3 

Az tatmin ediyor 38 25,3 

Kararsızım 46 30,7 

Ġyi tatmin ediyor 42 28,0 

Mükemmel tatmin ediyor 10 6,7 

Toplam 150 100,0 

 

Yaptıkları iĢin, topluluk içinde birey olabilme Ģansını elde etmiĢ olması 

açısından katılımcıların %9,3’ünü tatmin etmediği, %25,3’ünü az tatmin ettiği, 

%30,7’si için Kararsızım olduğu, %28’ini iyi tatmin ettiği, %6,7’sini mükemmel 

düzeyde tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %65,4’ünün, diğer bir 

ifadeyle yaklaĢık üçte ikisinin iĢiyle topluluk içinde birey olabilme Ģansını elde 

etmiĢ olması açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 

 

Tablo 7. Katılımcıların Bilincine Ters DüĢmeyen ġeyleri Yapabilmesine ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 19 12,7 

Az tatmin ediyor 60 40,0 

Kararsızım 45 30,0 

Ġyi tatmin ediyor 26 17,3 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, bilincine ters düĢmeyen Ģeyleri yapabilmesi açısından 

katılımcıların %12,7’sini tatmin etmediği, %40’ını az tatmin ettiği, %30’u için 

Kararsızım olduğu, %17,3’ünü iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel düzeyde 

tatmin etmediği görülmektedir. Katılımcıların %47,3’ünün, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık yarısından azının bilincine ters düĢmeyen Ģeyleri yapabilmesi 

açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 
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Tablo 8. Katılımcıların ĠĢe Alımdaki Stabiliteye ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 19 12,7 

Az tatmin ediyor 51 34,0 

Kararsızım 57 38,0 

Ġyi tatmin ediyor 21 14,0 

Mükemmel tatmin ediyor 2 1,3 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, çalıĢtıkları iĢin iĢe alımdaki stabilitesi açısından 

katılımcıların %12,7’sini tatmin etmediği, %34’ünü az tatmin ettiği, %38’i için 

Kararsızım olduğu, %14’ünü iyi tatmin ettiği, %1,3’ünü mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %53,3’ünün, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık yarısından fazlasının iĢlerinin iĢe alımdaki stabilitesi açısından 

tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 

 

Tablo 9. Katılımcıların BaĢka Ġnsanlar Ġçin Bir ġeyler Yapabilme ġansına 

ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 6 4,0 

Az tatmin ediyor 48 32,0 

Kararsızım 54 36,0 

Ġyi tatmin ediyor 38 25,3 

Mükemmel tatmin ediyor 4 2,7 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, baĢka insanlar için bir Ģeyler yapabilme Ģansı açısından 

katılımcıların %4’ünü tatmin etmediği, %32’sini az tatmin ettiği, %36’sı için 

Kararsızım olduğu, %25,3’ünü iyi tatmin ettiği, %2,7’sini mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %64’ünün, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık üçte ikisinin baĢka insanlar için bir Ģeyler yapabilme Ģansı açısından 

tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 
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Tablo 10. Katılımcıların Ġnsanlara Ne Yapacaklarını Söyleme ġansına ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 12 8,0 

Az tatmin ediyor 52 34,7 

Kararsızım 66 44,0 

Ġyi tatmin ediyor 18 12,0 

Mükemmel tatmin ediyor 2 1,3 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, insanlara ne yapacaklarını söyleme Ģansı açısından 

katılımcıların %4’ünü tatmin etmediği, %32’sini az tatmin ettiği, %36’sı için 

Kararsızım olduğu, %25,3’ünü iyi tatmin ettiği, %2,7’sini mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %64’ünün, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık üçte ikisinin baĢka insanlar için bir Ģeyler yapabilme Ģansı açısından 

tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 

 

Tablo 11. Katılımcıların Becerilerini Gösterebileceği Bir ġeyler Yapabilme 

ġansına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 31 20,7 

Az tatmin ediyor 64 42,7 

Kararsızım 31 20,7 

Ġyi tatmin ediyor 22 14,7 

Mükemmel tatmin ediyor 2 1,3 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, becerilerini gösterebilecekleri bir Ģeyler yapabilme Ģansı 

açısından katılımcıların %20,7’sini tatmin etmediği, %42,7’sini az tatmin 

ettiği, %20,7’si için Kararsızım olduğu, %14,7’sini iyi tatmin ettiği, %1,3’ünü 

mükemmel düzeyde tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %36,7’sinin, 

diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte birinin becerilerini gösterebilecekleri bir Ģeyler 

yapabilme Ģansı açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 
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Tablo 12. Katılımcıların Kendi Yargılarını Kullanma Özgürlüğü ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 25 16,7 

Az tatmin ediyor 71 47,3 

Kararsızım 47 31,3 

Ġyi tatmin ediyor 7 4,7 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, kendi yargılarını kullanma özgürlüğü açısından 

katılımcıların %16,7’sini tatmin etmediği, %47,3’ünü az tatmin ettiği, %31,3’ü 

için Kararsızım olduğu, %4,7’sini iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel düzeyde 

tatmin etmediği görülmektedir. Katılımcıların %36’sının, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık üçte birinin kendi yargılarını kullanma özgürlüğü açısından tatmin 

olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 

 

Tablo 13. Katılımcıların Kendi Yöntemlerini Deneme ġansına ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 34 22,7 

Az tatmin ediyor 68 45,3 

Kararsızım 42 28,0 

Ġyi tatmin ediyor 6 4,0 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, kendi yöntemlerini deneme açısından katılımcıların 

%22,7’sini tatmin etmediği, %45,3’ünü az tatmin ettiği, %28’i için Kararsızım 

olduğu, %4’ünü iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel düzeyde tatmin etmediği 

görülmektedir. Katılımcıların %32’sinin, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte birinin 

kendi yöntemlerini deneme Ģansı açısından tatmin olduğu sonucuna 

ulaĢılmaktadır.  
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Tablo 14. Katılımcıların ĠĢinden Aldığı BaĢarı Duygusuna ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 17 11,3 

Az tatmin ediyor 56 37,3 

Kararsızım 58 38,7 

Ġyi tatmin ediyor 14 9,3 

Mükemmel tatmin ediyor 5 3,3 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, iĢinden aldığı baĢarı duygusu açısından katılımcıların 

%11,3’ünü tatmin etmediği, %37,3’ünü az tatmin ettiği, %38,7’si için 

Kararsızım olduğu, %9,3’ünü iyi tatmin ettiği, %3,3’ünü mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %51,3’ünün, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık yarısının iĢinden aldığı baĢarı duygusu açısından tatmin olduğu 

sonucuna ulaĢılmaktadır. 

 

 

5.1.1.2. DıĢsal Tatmin Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara ĠliĢkin Frekans 

Dağılımları 

 

Tablo 15. Katılımcıların Zaman Zaman Farklı ġeyler Yapabilmesine ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 34 22,7 

Az tatmin ediyor 48 32,0 

Kararsızım 47 31,3 

Ġyi tatmin ediyor 21 14,0 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, zaman zaman farklı Ģeyler yapabilmesi açısından 

katılımcıların %22,7’sini tatmin etmediği, %32,’sini az tatmin ettiği, %31,3’ü 

için Kararsızım olduğu, %14’ünü iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel düzeyde 
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tatmin etmediği görülmektedir. Katılımcıların %45,3’ünün, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık yarısından azının zaman zaman farklı Ģeyler yapabiliyor olması 

açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 16. Katılımcıların Topluluk Ġçinde Birey Olabilme ġansını Elde 

Etmesine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 14 9,3 

Az tatmin ediyor 38 25,3 

Kararsızım 46 30,7 

Ġyi tatmin ediyor 42 28,0 

Mükemmel tatmin ediyor 10 6,7 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, topluluk içinde birey olabilme Ģansını elde etmiĢ olması 

açısından katılımcıların %9,3’ünü tatmin etmediği, %25,3’ünü az tatmin ettiği, 

%30,7’si için Kararsızım olduğu, %28’ini iyi tatmin ettiği, %6,7’sini mükemmel 

düzeyde tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %65,4’ünün, diğer bir 

ifadeyle yaklaĢık üçte ikisinin iĢiyle topluluk içinde birey olabilme Ģansını elde 

etmiĢ olması açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 17. Katılımcıların Patronun ÇalıĢanlara KarĢı Tutumuna ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 24 16,0 

Az tatmin ediyor 56 37,3 

Kararsızım 55 36,7 

Ġyi tatmin ediyor 12 8,0 

Mükemmel tatmin ediyor 3 2,0 

Toplam 150 100,0 
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Yaptıkları iĢin, patronunun çalıĢanlara karĢı tutumu açısından 

katılımcıların %16’sını tatmin etmediği, %37,3’ünü az tatmin ettiği, %36,7’si 

için Kararsızım olduğu, %8’ini iyi tatmin ettiği, %2’sini mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %46,7’sinin, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık yarısından azının patronunun çalıĢanlara karĢı tutumu açısından 

tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 18. Katılımcıların Denetçinin Kararlara Katılımına ĠliĢkin Frekans 

Dağılım 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 16 10,7 

Az tatmin ediyor 62 41,3 

Kararsızım 56 37,3 

Ġyi tatmin ediyor 13 8,7 

Mükemmel tatmin ediyor 3 2,0 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, denetçilerinin kararlarına katılımı açısından 

katılımcıların %10,7’sini tatmin etmediği, %41,3’ünü az tatmin ettiği, %37,3’ü 

için Kararsızım olduğu, %8,7’sini iyi tatmin ettiği, %2’sini mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %48’inin, diğer bir ifadeyle yaklaĢık 

yarısından azının denetçilerin kararlara katılımı açısından tatmin olduğu 

sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 19. Katılımcıların ġirket Politikalarının GerçekleĢtirilme Tarzına ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 20 13,3 

Az tatmin ediyor 57 38,0 

Kararsızım 58 38,7 

Ġyi tatmin ediyor 13 8,7 

Mükemmel tatmin ediyor 2 1,3 

Toplam 150 100,0 
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Yaptıkları iĢin, Ģirket politikalarının gerçekleĢtirilme tarzı açısından 

katılımcıların %13,3’ünü tatmin etmediği, %38’ini az tatmin ettiği, %38,7’si 

için Kararsızım olduğu, %8,7’sini iyi tatmin ettiği, %1,3’ünü mükemmel 

düzeyde tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %48,7’sinin, diğer bir 

ifadeyle yaklaĢık yarısından azının Ģirket politikalarının gerçekleĢtirilme tarzı 

açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 20. Katılımcıların Aldığı Ücret ve Yaptığı ĠĢin Miktarına ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 12 8,0 

Az tatmin ediyor 48 32,0 

Kararsızım 58 38,7 

Ġyi tatmin ediyor 25 16,7 

Mükemmel tatmin ediyor 7 4,7 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, aldığı ücret ve yaptığı iĢin miktarı tarzı açısından 

katılımcıların %8’ini tatmin etmediği, %32’sini az tatmin ettiği, %38,7’si için 

Kararsızım olduğu, %16,7’sini iyi tatmin ettiği, %4,7’sini mükemmel düzeyde 

tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %60,1’inin, diğer bir ifadeyle 

yaklaĢık yarısından fazlasının aldığı ücret ve yaptığı iĢin miktarı açısından 

tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 21. Katılımcıların ĠĢindeki Terfi Olanaklarına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 16 10,7 

Az tatmin ediyor 76 50,7 

Kararsızım 43 28,7 

Ġyi tatmin ediyor 15 10,0 

Toplam 150 100,0 
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Yaptıkları iĢin, terfi olanakları açısından katılımcıların %10,7’sini tatmin 

etmediği, %50,7’sini az tatmin ettiği, %28,7’si için Kararsızım olduğu, 

%10’unu iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel düzeyde tatmin etmediği 

görülmektedir. Katılımcıların %38,7’sinin, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte 

birinin iĢindeki terfi olanakları açısından tatmin olduğu sonucuna 

ulaĢılmaktadır. 

 

Tablo 22. Katılımcıların ÇalıĢma KoĢullarına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 24 16,0 

Az tatmin ediyor 55 36,7 

Kararsızım 63 42,0 

Ġyi tatmin ediyor 8 5,3 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, çalıĢma koĢulları açısından katılımcıların %16’sını 

tatmin etmediği, %36,7’sini az tatmin ettiği, %42’si için Kararsızım olduğu, 

%5,3’ünü iyi tatmin ettiği, hiçbirini mükemmel düzeyde tatmin etmediği 

görülmektedir. Katılımcıların %47,3’ünün, diğer bir ifadeyle yaklaĢık yarıya 

yakınının çalıĢma koĢulları açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

 

Tablo 23. Katılımcıların Beraber ÇalıĢtıkları KiĢilerin Birbirleriyle ĠliĢkilerine 

ĠliĢkin Frekans Dağılım 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 11 7,3 

Az tatmin ediyor 48 32,0 

Kararsızım 63 42,0 

Ġyi tatmin ediyor 26 17,3 

Mükemmel tatmin ediyor 2 1,3 

Toplam 150 100,0 
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Yaptıkları iĢin, beraber çalıĢtıkları kiĢilerin birbirleriyle iliĢkileri 

açısından katılımcıların %7,3’ünü tatmin etmediği, %32’sini az tatmin ettiği, 

%42’si için Kararsızım olduğu, %17,3’ünü iyi tatmin ettiği, %1,3’ünü 

mükemmel düzeyde tatmin ettiği görülmektedir. Katılımcıların %60,6’sının, 

diğer bir ifadeyle yaklaĢık yarısından fazlasının beraber çalıĢtıkları kiĢilerin 

birbirleriyle iliĢkileri açısından tatmin olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 

 

Tablo 24. Katılımcıların ĠĢini Ġyi Yaptığında Aldığı Övgüye ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Tatmin etmiyor 19 12,7 

Az tatmin ediyor 63 42,0 

Kararsızım 43 28,7 

Ġyi tatmin ediyor 23 15,3 

Mükemmel tatmin ediyor 2 1,3 

Toplam 150 100,0 

Yaptıkları iĢin, iĢini iyi yaptığında aldığı övgü açısından katılımcıların 

%12,7’sini tatmin etmediği, %42’sini az tatmin ettiği, %28,7’si için Kararsızım 

olduğu, %15,3’ünü iyi tatmin ettiği, %1,3’ünü mükemmel düzeyde tatmin ettiği 

görülmektedir. Katılımcıların %45,3’ünün, diğer bir ifadeyle yaklaĢık yarıya 

yakınının iĢini iyi yaptığında aldığı övgü açısından tatmin olduğu sonucuna 

ulaĢılmaktadır. 



107 
 

5.1.2. TükenmiĢlik Ölçeğine ĠliĢkin Frekans Dağılımları 

 

5.1.2.1. Duygusal TükenmiĢlik Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

 

Tablo 25. Katılımcıların ĠĢinden Soğuduğu Hissine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 9 6,0 

Çok nadir 28 18,7 

Bazen 55 36,7 

Çoğu zaman 45 30,0 

Her zaman 13 8,7 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %6’sı hiçbir zaman, %18,7’si çok nadir, %36,7’si bazen, 

%30’u çoğu zaman, %8,7’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%38,7’si, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte birinden fazlası iĢinden soğuduğu 

hissini taĢımaktadır.  

 

Tablo 26. Katılımcıların ĠĢ DönüĢü Kendisini Ruhen TükenmiĢ Hissetmesine 

ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 1 0,7 

Çok nadir 22 14,7 

Bazen 57 38,0 

Çoğu zaman 51 34,0 

Her zaman 19 12,7 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %0,7’si hiçbir zaman, %14,7’si çok nadir, %38’i bazen, 

%34’ü çoğu zaman, %12,7’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%46,7’si, diğer bir ifadeyle yaklaĢık yarıya yakını iĢ dönüĢü kendisini ruhen 

tükenmiĢ hissetmektedir. 
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Tablo 27. Katılımcıların Sabah Kalktığında Bir Gün Daha Bu ĠĢi 

Kaldıramayacağı DüĢüncesine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 15 10,0 

Çok nadir 45 30,0 

Bazen 38 25,3 

Çoğu zaman 38 25,3 

Her zaman 14 9,3 

Toplam 150 100,0 

 

Katılımcıların %10’u hiçbir zaman, %30’u çok nadir, %25,3’ü bazen, 

%25,3’ü çoğu zaman, %9,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%34,6’sı, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri sabah kalktığında bir gün daha 

bu iĢi kaldıramayacağı düĢüncesine sahiptir.  

 

Tablo 28. Katılımcıların Bütün Gün Ġnsanlarla UğraĢmanın Kendisini 

Yıpratmasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 4 2,7 

Çok nadir 27 18,0 

Bazen 59 39,3 

Çoğu zaman 46 30,7 

Her zaman 14 9,3 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %2,7’si hiçbir zaman, %18’i çok nadir, %39,3’ü bazen, 

%30,7’si çoğu zaman, %9,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%40’ı, diğer bir ifadeyle yaklaĢık yarıya yakını bütün gün insanlarla 

uğraĢmanın kendisini yıprattığını belirtmiĢlerdir. 
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Tablo 29. Katılımcıların Yaptığı ĠĢten Tükenmesine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 9 6,0 

Çok nadir 41 27,3 

Bazen 50 33,3 

Çoğu zaman 41 27,3 

Her zaman 9 6,0 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %6’sı hiçbir zaman, %27,3’ü çok nadir, %33,3’ü bazen, 

%27,3’ü çoğu zaman, %6’sı her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%33,3’ü, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri yaptığı iĢten tükendiğini 

belirtmiĢlerdir. 

 

Tablo 30. Katılımcıların Yaptıkları ĠĢin Kendisini Kısıtladığına ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 5 3,3 

Çok nadir 33 22,0 

Bazen 49 32,7 

Çoğu zaman 51 34,0 

Her zaman 12 8,0 

Toplam 150 100,0 

 

Katılımcıların %3,3’ü hiçbir zaman, %22’si çok nadir, %32,7’si bazen, 

%34’ü çoğu zaman, %8’i her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%42’si, diğer bir ifadeyle yarıya yakını yaptıkları iĢin kendilerini kısıtladığını 

belirtmiĢlerdir.  
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Tablo 31. Katılımcıların ĠĢlerinde Çok Fazla ÇalıĢtıkları Hissine ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 9 6,0 

Çok nadir 25 16,7 

Bazen 56 37,3 

Çoğu zaman 48 32,0 

Her zaman 12 8,0 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %6’sı hiçbir zaman, %16,7’si çok nadir, %37,3’ü bazen, 

%32’si çoğu zaman, %8’i her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%40’ı, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri iĢlerinde çok fazla çalıĢtıkları hissini 

taĢımaktadırlar. 

 

Tablo 32. Katılımcıların Ġnsanlarla Doğrudan ÇalıĢmaları Nedeniyle Stres 

YaĢamalarına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 8 5,3 

Çok nadir 35 23,3 

Bazen 48 32,0 

Çoğu zaman 43 28,7 

Her zaman 16 10,7 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %5,3’ü hiçbir zaman, %23,3’ü çok nadir, %32’si bazen, 

%28,7’si çoğu zaman, %10,7’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. 

Katılımcıların %39,4’ü, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri insanlarla 

doğrudan çalıĢmaları nedeniyle stres yaĢadıklarını belirtmiĢlerdir. 
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Tablo 33. Katılımcıların Yolun Sonuna Geldiğini Hissetmesine ĠliĢkin Frekans 

Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 24 16,0 

Çok nadir 38 25,3 

Bazen 47 31,3 

Çoğu zaman 35 23,3 

Her zaman 6 4,0 

Toplam 150 100,0 

 

Katılımcıların %16’sı hiçbir zaman, %25,3’ü çok nadir, %31,3’ü bazen, 

%23,3’ü çoğu zaman, %4’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%27,3’ü, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri yolun sonuna geldiğini 

hissetmektedir. 

 

 

5.1.2.2. DuyarsızlaĢma Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara ĠliĢkin Frekans 

Dağılımları 

 

Tablo 34. Katılımcıların ĠĢi Gereği Bazı Ġnsanlara Sanki Ġnsan DeğillermiĢ 

Gibi Davranmasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 34 22,7 

Çok nadir 34 22,7 

Bazen 41 27,3 

Çoğu zaman 29 19,3 

Her zaman 12 8,0 

Toplam 150 100,0 

 

Katılımcıların %22,7’si hiçbir zaman, %22,7’si çok nadir, %27,3’ü 

bazen, %19,3’ü çoğu zaman, %8’i her zaman cevabını vermiĢlerdir. 
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Katılımcıların %27,3’ü, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri iĢi gereği bazı 

insanlara sanki insan değillermiĢ gibi davrandığını belirtmektedir.  

 

Tablo 35. Katılımcıların Bu ĠĢte ÇalıĢmaya BaĢladıktan Sonra Ġnsanlara 

KarĢı SertleĢmesine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 16 10,7 

Çok nadir 28 18,7 

Bazen 51 34,0 

Çoğu zaman 41 27,3 

Her zaman 14 9,3 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %10,7’si hiçbir zaman, %18,7’si çok nadir, %34’ü bazen, 

%27,3’ü çoğu zaman, %9,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%36,6’sı, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri yaptığı iĢ sayesinde insanların 

yaĢamına katkıda bulunduklarını belirtmiĢlerdir. 

Tablo 36. Katılımcıların Yaptıkları ĠĢin Kendilerini KatılaĢtırmasından 

Korkmalarına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 11 7,3 

Çok nadir 28 18,7 

Bazen 46 30,7 

Çoğu zaman 49 32,7 

Her zaman 16 10,7 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %7,3’ü hiçbir zaman, %18,7’si çok nadir, %30,7’si 

bazen, %32,7’si çoğu zaman, %10,7’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. 

Katılımcıların %43,4’ü, diğer bir ifadeyle yarıya yakını yaptıkları iĢin 

kendilerini katılaĢtırmasından endiĢe ettiklerini belirtmiĢlerdir. 
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Tablo 37. Katılımcıların ĠĢi Gereği KarĢılaĢtıkları Ġnsanlara Ne Olduğunu 

Umursamamalarına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 42 28,0 

Çok nadir 33 22,0 

Bazen 44 29,3 

Çoğu zaman 23 15,3 

Her zaman 8 5,3 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %28’i hiçbir zaman, %22’si çok nadir, %29,3’ü bazen, 

%15,3’ü çoğu zaman, %5,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%20,6’sı, diğer bir ifadeyle üçte birinden daha azı iĢleri gereği karĢılaĢtıkları 

insanlara ne olduğunu umursamadıklarını belirtmiĢlerdir. 

Tablo 38. Katılımcıların ĠĢi Gereği KarĢılaĢtığı Ġnsanların Bazı Problemlerini 

Kendisi YaratmıĢ Gibi Hissetmesine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 9 6,0 

Çok nadir 28 18,7 

Bazen 63 42,0 

Çoğu zaman 40 26,7 

Her zaman 10 6,7 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %6’sı hiçbir zaman, %18,7’si çok nadir, %42’si bazen, 

%26,7’si çoğu zaman, %6,7’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%33,4’ü, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri iĢi gereği karĢılaĢtığı insanların 

bazı problemlerini kendisi yaratmıĢ gibi hissetmektedir. 
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5.1.2.3. KiĢisel BaĢarı Alt Boyutunda Yer Alan Sorulara ĠliĢkin Frekans 

Dağılımları 

 

Tablo 39. Katılımcıların ĠĢi Gereği KarĢılaĢtığı Ġnsanların Ne Hissettiğini 

Hemen Anlamasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 4 2,7 

Çok nadir 4 2,7 

Bazen 36 24,0 

Çoğu zaman 73 48,7 

Her zaman 33 22,0 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %2,7’si hiçbir zaman, %2,7’si çok nadir, %24’ü bazen, 

%48,7’si çoğu zaman, %22’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%70,7’si, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte ikisi iĢi gereği karĢılaĢtığı insanların 

ne hissettiğini hemen anlamaktadır. 

Tablo 40. Katılımcıların Ġnsanların Sorunlarına En Uygun Çözümleri 

Bulmasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Çok nadir 11 7,3 

Bazen 34 22,7 

Çoğu zaman 90 60,0 

Her zaman 15 10,0 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %7,3’ü çok nadir, %22,7’si bazen, %60’ı çoğu zaman, 

%10’u her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların %70’i, diğer bir 

ifadeyle yaklaĢık üçte ikisi insanların sorunlarına en uygun çözümleri 

bulduklarını belirtmiĢlerdir.  
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Tablo 41. Katılımcıların Yaptığı ĠĢ Sayesinde Ġnsanların YaĢamına Katkıda 

Bulunmasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 10 6,7 

Çok nadir 33 22,0 

Bazen 42 28,0 

Çoğu zaman 57 38,0 

Her zaman 8 5,3 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %6,7’si hiçbir zaman, %22’si çok nadir, %28’i bazen, 

%38’i çoğu zaman, %5,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%43,3’ü, diğer bir ifadeyle yaklaĢık yarıya yakını yaptığı iĢ sayesinde 

insanların yaĢamına katkıda bulunduklarını belirtmiĢlerdir.  

Tablo 42. Katılımcıların Çok ġeyler Yapabilecek Güçte Olmalarına ĠliĢkin 

Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 2 1,3 

Çok nadir 17 11,3 

Bazen 53 35,3 

Çoğu zaman 56 37,3 

Her zaman 22 14,7 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %1,3’ü hiçbir zaman, %11,3’ü çok nadir, %35,3’ü bazen, 

%37,3’ü çoğu zaman, %14,7’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. 

Katılımcıların %52’si, diğer bir ifadeyle yaklaĢık yarısı çok Ģeyler yapabilecek 

güçte olduklarını belirtmiĢlerdir. 

 

 

Tablo 43. Katılımcıların KarĢılaĢtığı Ġnsanlarla Aralarında Rahat Bir Hava 

Yaratmasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 
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Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 1 0,7 

Çok nadir 11 7,3 

Bazen 41 27,3 

Çoğu zaman 68 45,3 

Her zaman 29 19,3 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %0,7’si hiçbir zaman, %7,3’ü çok nadir, %27,3’ü bazen, 

%27,3’ü çoğu zaman, %45,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. 

Katılımcıların %64,6’sı, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte ikisi iĢi gereği 

karĢılaĢtıkları insanlarla aralarında rahat bir hava yarattıklarını belirtmiĢlerdir.  

 

Tablo 44. Katılımcıların Ġnsanlarla Yakın Bir ÇalıĢmadan Sonra Kendisini 

CanlanmıĢ Hissetmesine ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 5 3,3 

Çok nadir 16 10,7 

Bazen 69 46,0 

Çoğu zaman 47 31,3 

Her zaman 13 8,7 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %3,3’ü hiçbir zaman, %10,7’si çok nadir, %46’sı bazen, 

%31,3’ü çoğu zaman, %8,7’si her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%40’ı, diğer bir ifadeyle yarıya yakını insanlarla yakın bir çalıĢmadan sonra 

kendisini canlanmıĢ hissettiklerini belirtmiĢlerdir. 
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Tablo 45. Katılımcıların ÇalıĢtığı ĠĢte Birçok Kayda Değer BaĢarı Elde EtmiĢ 

Olmasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Hiçbir zaman 5 3,3 

Çok nadir 33 22,0 

Bazen 66 44,0 

Çoğu zaman 41 27,3 

Her zaman 5 3,3 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %3,3’ü hiçbir zaman, %22’si çok nadir, %44’ü bazen, 

%27,3’ü çoğu zaman, %3,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların 

%30,6’sı, diğer bir ifadeyle yaklaĢık üçte biri çalıĢtığı iĢte birçok kayda değer 

baĢarı elde ettiğini belirtmiĢtir.  

 

Tablo 46. Katılımcıların ĠĢinde Duygusal Sorunlara Serinkanlılıkla 

YaklaĢmasına ĠliĢkin Frekans Dağılımı 

Cevaplar Frekans % 

Çok nadir 9 6,0 

Bazen 48 32,0 

Çoğu zaman 70 46,7 

Her zaman 23 15,3 

Toplam 150 100,0 

Katılımcıların %6’sı çok nadir, %32’si bazen, %46,7’si çoğu zaman, 

%15,3’ü her zaman cevabını vermiĢlerdir. Katılımcıların %62’si, diğer bir 

ifadeyle yaklaĢık üçte ikisi duygusal sorunlara serinkanlılıkla yaklaĢtığını 

belirtmiĢlerdir.  
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5.1.3. Regresyon Analizleri 

 

Tablo 47. TükenmiĢlik Faktörleri ile Ġçsel Tatmin DeğiĢkeni Arasındaki ĠliĢkiye 

Ait Regresyon Analizi  

DeğiĢkenler B Standar
t Hata 

Standardiz
e 

β 

t p Ġkili 

r 

Kısm
i 

r 

Sabit 3,0
29 

0,294 - 10,31
6 

0,0
0 

- - 

Duygusal 
Tükenme 

-
0,0
08 

0,097 -0,011 -0,083 0,9
3 

-
0,34

9 

-
0,00

7 

DuyarsızlaĢma -
0,2
63 

0,088 -0,394 -2,995 0,0
0 

-
0,41

6 

-
0,24

1 

KiĢisel BaĢarı 0,1
13 

0,084 0,102 1,345 0,1
8 

0,15
6 

0,11
1 

R= 0,428, R2=0,184 R2=0,167     

F (3, 146)= 
10,945,  

p=0,00      

Duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı değiĢkenleri ile 

içsel tatmin değiĢkeni arasındaki ikili ve kısmi korelasyonlar incelendiğinde; 

duygusal tükenme ile içsel tatmin arasında negatif ve orta düzeyde (r= -0,35) 

bir iliĢki olduğu, ancak diğer değiĢkenler kontrol altında tutulduğunda bu 

iliĢkinin çok zayıf (r= -0,01) olduğu; duyarsızlaĢma ile içsel tatmin arasında 

negatif ve orta düzeyde (r= -0,42) bir iliĢki olduğu, diğer değiĢkenler kontrol 

altında tutulduğunda bu iliĢkinin zayıf (r = -0,24) olduğu; kiĢisel baĢarı ile içsel 

tatmin arasında ise pozitif ve düĢük düzeyde (r=0,16) iliĢki olduğu, diğer 

değiĢkenler kontrol altında tutulduğunda iliĢki düzeyinin fazla değiĢmediği (r= 

0,11) görülmektedir.  

Duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı değiĢkenlerinin 

birlikte, içsel tatmin değiĢkeni ile orta düzeyde ve anlamlı bir iliĢki içinde 

olduğu (R=0,43, R2=0,18, p<0,01) ve kurulan regresyon modelinin anlamlı 
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olduğu görülmüĢtür (F=10,945, p<0,05). Söz konusu üç değiĢken birlikte, 

içsel tatmindeki toplam varyansın yaklaĢık %18’ini açıklamaktadır. 

Standardize edilmiĢ regresyon katsayısına göre (β), tükenmiĢlik 

faktörleri olan üç değiĢkenin içsel tatmin üzerindeki göreli önem sırası; 1-

DuyarsızlaĢma (β =-0,39), 2-KiĢisel baĢarı (β =0,10), 3-Duygusal tükenmedir 

(β =-0,01). Regresyon katsayılarının anlamlılığına iliĢkin t testi sonuçları 

incelendiğinde ise, sadece duyarsızlaĢma değiĢkeninin (t=-2,995, p<0,01) 

içsel tatmin üzerinde negatif yönlü ve önemli (anlamlı) bir yordayıcı olduğu 

görülmektedir. Duygusal tükenme ve kiĢisel baĢarı değiĢkenlerinin içsel 

tatmin üzerinde önemli bir etkiye sahip değillerdir. 

Regresyon analizi sonuçlarına göre içsel tatminin yordanmasına iliĢkin 

regresyon eĢitliği (matematiksel model) aĢağıdaki gibi kurulmuĢtur: 

İçsel Tatmin = 3,029 - 0,263*Duyarsızlaşma + 0,113*Kişisel Başarı - 

0,008*Duygusal Tükenme 

 

Tablo 48. TükenmiĢlik Faktörleri ile DıĢsal Tatmin DeğiĢkeni Arasındaki 

ĠliĢkiye Ait Regresyon Analizi  

DeğiĢkenler B Standart 
Hata 

Standardize 

β 

t p Ġkili 

r 

Kısmi 

R 

Sabit 2,751 0,310 - 8,884 0,00 - - 

Duygusal 
Tükenme 

-
0,071 

0,102 -0,092 -
0,696 

0,49 -
0,347 

-
0,058 

DuyarsızlaĢma -
0,195 

0,092 -0,277 -
2,108 

0,03 -
0,378 

-
0,172 

KiĢisel BaĢarı 0,223 0,089 0,190 2,518 0,01 0,240 0,204 

R= 0,427, R2=0,183 R2=0,166     

F (3, 146)= 
10,866,  

p=0,00      

Duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı değiĢkenleri ile 

dıĢsal tatmin değiĢkeni arasındaki ikili ve kısmi korelasyonlar incelendiğinde; 
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duygusal tükenme ile dıĢsal tatmin arasında negatif ve orta düzeyde (r= -

0,35) bir iliĢki olduğu, ancak diğer değiĢkenler kontrol altında tutulduğunda bu 

iliĢkinin çok zayıf (r= -0,06) olduğu; duyarsızlaĢma ile dıĢsal tatmin arasında 

negatif ve orta düzeyde (r= -0,38) bir iliĢki olduğu, diğer değiĢkenler kontrol 

altında tutulduğunda bu iliĢkinin zayıf (r = -0,17) olduğu; kiĢisel baĢarı ile 

dıĢsal tatmin arasında ise pozitif ve düĢük düzeyde (r=0,24) iliĢki olduğu, 

diğer değiĢkenler kontrol altında tutulduğunda iliĢki düzeyinin fazla 

değiĢmediği (r= 0,20) görülmektedir.  

Duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı değiĢkenlerinin 

birlikte, dıĢsal tatmin değiĢkeni ile orta düzeyde ve anlamlı bir iliĢki içinde 

olduğu (R=0,43, R2=0,18, p<0,01) ve kurulan regresyon modelinin anlamlı 

olduğu (F=10,866, p<0,05). Söz konusu üç değiĢken birlikte, dıĢsal 

tatmindeki toplam varyansın yaklaĢık %18’ini açıklamaktadır. 

Standardize edilmiĢ regresyon katsayısına göre (β), tükenmiĢlik 

faktörleri olan üç değiĢkenin dıĢsal tatmin üzerindeki göreli önem sırası; 1-

DuyarsızlaĢma (β =-0,28), 2-KiĢisel baĢarı (β = 0,19), 3-Duygusal tükenmedir 

(β = -0,09). Regresyon katsayılarının anlamlılığına iliĢkin t testi sonuçları 

incelendiğinde ise, duyarsızlaĢma değiĢkeninin dıĢsal tatmin üzerinde negatif 

yönlü ve önemli (t= -2,108, p<0,01) ve kiĢisel baĢarı değiĢkeninin dıĢsal 

tatmin üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı (t= 2,518, p<0,01) bir yordayıcı 

oldukları görülmektedir. Duygusal tükenme değiĢkeni dıĢsal tatmin üzerinde 

önemli bir etkiye sahip değildir. 

Regresyon analizi sonuçlarına göre dıĢsal tatminin yordanmasına 

iliĢkin regresyon eĢitliği (matematiksel model) aĢağıdaki gibi kurulmuĢtur: 

Dışsal Tatmin= 2,751 - 0,28*Duyarsızlaşma + 0,19*Kişisel Başarı - 

0,09*Duygusal Tükenme 
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Tablo 49. TükenmiĢlik Faktörleri ile ĠĢ Tatmini DeğiĢkeni Arasındaki ĠliĢkiye 

Ait Regresyon Analizi  

DeğiĢkenler B Standar
t Hata 

Standardiz
e 

β 

t p Ġkili 

r 

Kısm
i 

R 

Sabit 2,8
90 

0,286  10,10
8 

0,0
0 

  

Duygusal 
Tükenme 

-
0,0
40 

0,094 -0,055 -0,420 0,6
7 

-
0,36

4 

-
0,03

5 

DuyarsızlaĢma -
0,2
29 

0,085 -0,349 -2,679 0,0
1 

-
0,41

5 

-
0,21

6 

KiĢisel BaĢarı 0,1
68 

0,082 0,154 2,054 0,0
4 

0,20
8 

0,16
8 

R= 0,444, R2=0,197 R2=0,181     

F (3, 146)= 
11,942,  

p=0,00      

Duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı değiĢkenleri ile iĢ 

tatmini değiĢkeni arasındaki ikili ve kısmi korelasyonlar incelendiğinde; 

duygusal tükenme ile iĢ tatmini arasında negatif ve orta düzeyde (r= -0,36) 

bir iliĢki olduğu, ancak diğer değiĢkenler kontrol altında tutulduğunda bu 

iliĢkinin çok zayıf (r= -0,04) olduğu; duyarsızlaĢma ile iĢ tatmini arasında 

negatif ve orta düzeyde (r= -0,42) bir iliĢki olduğu, diğer değiĢkenler kontrol 

altında tutulduğunda bu iliĢkinin zayıf (r = -0,22) olduğu; kiĢisel baĢarı ile iĢ 

tatmini arasında ise pozitif ve düĢük düzeyde (r=0,21) iliĢki olduğu, diğer 

değiĢkenler kontrol altında tutulduğunda iliĢki düzeyinin fazla değiĢmediği (r= 

0,17) görülmektedir.  

Duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı değiĢkenlerinin 

birlikte, iĢ tatmini değiĢkeni ile orta düzeyde ve anlamlı bir iliĢki içinde olduğu 

(R=0,44, R2=0,20, p<0,01) ve kurulan regresyon modelinin anlamlı olduğu 

(F=11,942, p<0,05). Söz konusu üç değiĢken birlikte, iĢ tatminindeki toplam 

varyansın yaklaĢık %20’sini açıklamaktadır. 
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Standardize edilmiĢ regresyon katsayısına göre (β), tükenmiĢlik 

faktörleri olan üç değiĢkenin iĢ tatmini üzerindeki göreli önem sırası; 1-

DuyarsızlaĢma (β = -0,35), 2-KiĢisel baĢarı (β = 0,15), 3-Duygusal 

tükenmedir (β = -0,06). Regresyon katsayılarının anlamlılığına iliĢkin t testi 

sonuçları incelendiğinde ise, duyarsızlaĢma değiĢkeninin iĢ tatmini üzerinde 

negatif yönlü ve önemli (t= -2,679, p<0,01) ve kiĢisel baĢarı değiĢkeninin iĢ 

tatmini üzerinde pozitif yönlü ve anlamlı (t= 2,054, p<0,01) bir yordayıcı 

oldukları görülmektedir. Duygusal tükenme değiĢkeni iĢ tatmini üzerinde 

önemli bir etkiye sahip değildir. 

Regresyon analizi sonuçlarına göre iĢ tatmininin yordanmasına iliĢkin 

regresyon eĢitliği (matematiksel model) aĢağıdaki gibi kurulmuĢtur: 

İş tatmini= 2,890 - 0,23*Duyarsızlaşma +0,17*Kişisel Başarı - 0,04*Duygusal 

Tükenme 

 



SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

Günümüzde hem iĢletmeler hem de çalıĢanlar için, insanların 

kendilerini mutlu hissetmeleri ve iĢlerinden duydukları tatminle görevlerini 

daha iyi yapabilmeleri son derece önemlidir. Bugün yoğun rekabet ortamında 

tükenmiĢliği tamamen ortadan kaldırmak neredeyse imkânsızdır. ÇalıĢma 

yaĢamında bireyler değiĢik zamanlarda hem tatmin, hem de tükenmiĢliği bir 

arada yaĢayabilirler. ĠĢ tatmini yüksek olan bireylerin tükenmiĢlik düzeylerinin 

düĢük olması beklenir. Bununla beraber iĢ görenler için asıl konu, motivasyon 

ve dolayısıyla tatmin duydukları zamanın, tükenmiĢlik hissettikleri zamana 

göre daha fazla yaĢanmasıdır. Bunun gerçekleĢtirilebilmesi için gerek iĢ 

görenlerin gerekse de iĢverenlerin tatminlerini arttıracak ve tükenmiĢliklerini 

azaltacak uygulamalara yer vermeye çalıĢılmalıdır. 

Doğrudan insana hizmet eden, hizmetin kalitesinde insan iliĢkilerinin 

çok önemli olduğu kabin memurluğu mesleğinde görülen tükenmiĢlik, 

ekonomik zarara, elemanların iĢten ayrılmasına, hizmetin kalitesinin 

düĢmesine neden olmaktadır. Yalnızca bireysel değil, kurumsal ve toplumsal 

önem arz eden böyle bir sorunu çözmek için atılacak adımların baĢında 

olgunun tanınır ve tartıĢılır olması gereklidir. Bu konuda yeterli veriler elde 

etmek amacıyla ülkemizde de özellikle önleme ve baĢa çıkmada etkili 

yöntemleri saptamaya yönelik çalıĢmalara ihtiyaç vardır. 

Kabin ekiplerinin iĢ tatmini ve tükenmiĢlik durumlarını ve bunları 

etkileyen faktörleri incelemek amacıyla yapılan bu araĢtırmanın sonuçları Ģu 

Ģekilde sıralanabilir: 

GeliĢmekte olan bir ülke olarak, ülkemiz açısından iĢ tatmini ve 

tükenmiĢlik kaynakları oldukça önemlidir. Katı kurallar, kötü yönetim, aĢırı iĢ 

yükü, yetki eksikliği, meslektaĢ ve yönetimle çatıĢma çalıĢanların çokça 

Ģikâyetçi olduğu tatminsizliğe ve tükenmiĢliğin üç alt boyutuna zemin 

hazırlayan faktörlerdir. ÇalıĢmada araĢtırma kapsamına alınan kabin 
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ekiplerinin çok tehlikeli boyutlara varmasa da tükenmiĢlik ve iĢ tatmini 

puanları yüksektir. 

Bu doğrultuda örneklerdeki kabin ekibinin tükenmiĢlik düzeyleri 

değerlendirildiğinde; iĢten soğuma, iĢ dönüĢü kendini tükenmiĢ hissetme, bir 

gün daha iĢi kaldıramayacağını düĢünme ve insanlara karĢı sertleĢtiğini 

düĢünme konularında tükenmiĢlik duygusuna sahip oldukları gözlemlenmiĢtir. 

Ġnsanların ne düĢündüğünü anlama, insanlara en uygun çözümleri 

bulma, iĢ sayesinde insanlara katkıda bulunduğunu düĢünme, insanlarla 

aralarında rahat bir hava yaratma, insanlarla yakın iliĢkiden sonra canlanmıĢ 

hissetme, duygusal sorunlara serinkanlılıkla yaklaĢma konularında ise pozitif 

yönde bir düĢünceye sahip olan kabin ekipleri, kiĢisel baĢarı boyutunda 

tükenmiĢliğe uğramadıklarını göstermektedir. 

ÇalıĢmada yer alan kabin ekiplerinin iĢ tatmini frekanslarına 

bakıldığında ise aĢağıda yer alan bir dizi sonuca varılmıĢtır: 

Kabin ekiplerinin iĢlerinin sürekli onları meĢgul etmesi, toplum içinde 

bir birey olma Ģansı, konularında kararsız oldukları görülmüĢtür. Bunlara ek 

olarak; farklı Ģeyler yapabilme Ģansı, yöneticilerin tutumları, iĢe alımdaki 

stabilite, insanlar için bir Ģeyler yapabilme Ģansı, insanlara ne yapacaklarını 

söyleme Ģansı ve aldıkları baĢarı duygusu konularında kararsız olmakla 

birlikte, bu orana yakın bir grubun bu durumları az tatmin edici bulduğu 

görülmüĢtür. 

TükenmiĢliğin diğer soruları incelendiğinde ise; kabin ekiplerinin 

aldıkları övgü, kendi yöntemlerini deneme Ģansı, kendi yargılarını kullanma 

özgürlüğü, terfi olanakları, becerilerini gösterebilme, bilinçlerine ters 

düĢmeyecek Ģeyler yapabilme, denetçinin kararlara katılımı ve iĢ üzerinde 

yalnız çalıĢabilme konularında düĢük tatmin seviyesine sahip oldukları 

gözlemlenmiĢtir. 
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AraĢtırmanın bulguları ıĢığında, kabin ekiplerinin hizmet verdikleri 

sosyal ortam ve koĢullar iyileĢtirilmelidir. Yöneticilerin kabin ekipleriyle 

iletiĢimleri arttırılmalı, kararlara katılımları sağlanmalıdır. Ayrıca tükenmiĢliği 

yüksek olan kabin ekiplerine bu durumla baĢa çıkabilmeleri için gevĢeme ve 

stres azaltma teknikleri eğitimi verilebilir. 

Kabin ekiplerinde tükenmiĢliğe sebep olan etmenler belirlenip, bunları 

düzeltmeye yönelik önlemler alınabilir. 

Ġçsel tatmin üzerinde etkisi olan tükenmiĢlik alt boyutlarına 

bakıldığında en önemli etkiye sahip olan boyut duyarsızlaĢmadır. KiĢisel 

baĢarı ve duygusal tükenme boyutları çok önemli bir etkiye sahip değildir. 

TükenmiĢlik ölçeğinde yer alan alt boyutların hepsi ile içsel tatmin 

değiĢkeni ile orta düzeyde anlamlı bir iliĢki bulunmuĢtur. Benzer Ģekilde 

tükenmiĢlik ölçeğinde yer alan alt boyutlarla dıĢsal tatmin değiĢkeni ile orta 

düzeyde ve anlamlı bir iliĢki olduğu görülmüĢtür. 

DıĢsal tatmin ölçeğinde bu üç ölçeğin üzerinde en önemli etkiye sahip 

olan ölçek duyarsızlaĢma ve ardından kiĢisel baĢarıdır. Duygusal tükenme 

ölçeğinin önemli bir etkiye sahip olmadığı görülmüĢtür. 

DuyarsızlaĢma dıĢsal tatmini negatif yönde etkilemektedir. 

DuyarsızlaĢma arttıkça dıĢsal tatmin düĢmektedir. KiĢisel baĢarı ile dıĢsal 

tatmin arasında pozitif yönlü bir iliĢki bulunmuĢtur. Yani kiĢisel baĢarı arttıkça 

dıĢsal tatmin artmaktadır. 

ĠĢ tatmini ölçeği genel olarak değerlendirmeye alındığında tükenmiĢlik 

alt boyutlarının hepsi ile orta düzeyde anlamlı bir iliĢkisi olduğu görülmüĢtür. 

Bu sonuç ortaya atılan H0 hipotezinin doğru olduğunu kanıtlamaktadır. 

ĠĢ tatmini üzerinde en çok etkiye sahip olan değiĢken duyarsızlaĢmadır 

ve negatif yönlü bir iliĢkisi vardır. Onun ardından kiĢisel baĢarı gelmektedir ve 

pozitif yönlü bir iliĢkisi vardır. Duygusal tükenmenin iĢ tatmini üzerinde önemli 

bir etkiye sahip olmadığı görülmüĢtür. 
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DuyarsızlaĢma hizmet verilen insanlara karĢı genel tutum ve 

davranıĢlarda katılaĢmayı ifade ettiğinden, bu boyutun etkili olması hizmet 

kalitesini etkileyebilir. Kabin memurları sürekli yolcularla birebir iliĢki 

içerisinde olduklarından, duyarsızlaĢma aslında bir tehdit olarak görülebilir. 

Bu tehdidi önlemek için kiĢilerin insanlara karĢı olan düĢüncelerini pozitif 

yönde geliĢtirmeleri ve çalıĢtıkları kurumun da bunu destekleyecek çalıĢmalar 

yapması gerekmektedir. Yolcu memnuniyetinin önemli olduğu THY’de kabin 

memurlarının duyarsızlaĢma ile mücadele etmeleri hizmet kalitesi arttırmak 

için önemlidir. 

TükenmiĢlikle mücadelede kiĢinin alacağı önlemler kadar kurumun da 

alacağı önlemler önem arz etmektedir. Mevcut olan sorunların çözümü için 

kiĢilere maddi ve manevi destek sağlanmalıdır. Sağlanacak bu desteklerle 

alınacak olumlu sonuçlar; kurumun personel devir hızını düĢürüp, verimliliği 

arttıracak birer fırsat haline getirilebilir. 
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ÖZET 

 

HEKĠMOĞLU TUNCELĠ, Didem. Kabin Ekiplerinde ĠĢ Tatmini ve 

TükenmiĢlik Duygusu: THY Örneği, Yüksek Lisans, Ankara – 2012. 

Bu çalıĢmada tükenmiĢlik ve iĢ tatmini kavramları açıklanmaya 

çalıĢılmıĢ ve tükenmiĢliğin iĢ tatminine etkisi bilimsel bir araĢtırmayla ortaya 

konulmuĢtur. TükenmiĢlik, sıklıkla iĢi gereği insanlarla birebir çalıĢma 

durumunda olan kiĢilerde görülen psikolojik bir rahatsızlıktır. Özellikle 

polisler, öğretmenler, hekimlerde sıklıkla rastlanmaktadır. TükenmiĢlik ilk 

olarak Freudenberger tarafından ortaya atılmıĢtır. Daha sonra Maslach’ın 

geliĢtirmiĢ olduğu model kabul görmüĢtür. Maslach tükenmiĢliği üç alt 

boyutuyla tanımlamıĢtır: Duygusal tükenme, duyarsızlaĢma ve kiĢisel baĢarı. 

TükenmiĢliğin pek çok etkeni vardır; bunlar kiĢisel, ailesel ve örgütsel 

sebepler olarak gruplandırılabilir. Bunların ortaya çıkardığı tükenmiĢlikle 

mücadelede geliĢtirilmiĢ pek çok yöntem vardır. Bunlar kiĢinin kendi kendine 

uygulayabileceği yöntemler olabileceği gibi örgütün çalıĢanlar için 

yapabileceği uygulamalar da olabilir. Her iki taraflı yapılacak uygulamalar 

tükenmiĢliğin en kısa sürede sonlandırılmasına katkı sağlayacaktır. 

TükenmiĢlik tek basına bir problem olmasının yanında baĢka 

problemleri de tetikleyici bir etmendir. Bu çalıĢmada araĢtırılan tükenmiĢliğin 

iĢ tatminine etkisinde olduğu gibi tükenmiĢlik iĢ tatminsizliğinin arttıran bir 

etmendir. 

AraĢtırma kısmında, Maslach TükenmiĢlik Envanteri ve ĠĢ Tatmin 

Ölçeği kullanılmıĢ; bu anket çalıĢması ile tükenmiĢliğin iĢ tatminine etkisi 

ölçülmüĢtür. 

AraĢtırmada THY’nda çalıĢan Ankara ve Ġstanbul’da ikamet eden 

kabin ekiplerine anket çalıĢması uygulanmıĢtır. Anketler yüz yüze görüĢme 

yöntemiyle yapılmıĢ, 150 kiĢiye uygulanmıĢ ve tümü geçerli sayılmıĢtır. 

Verilerin analizinde SPSS-16 istatistik paket programından yararlanılmıĢtır. 
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AraĢtırma sonucunda, tükenmiĢliğin iĢ tatminine etkisi yapılan istatistiki 

analizlerde saptanmıĢtır. Elde edilen bulgular sonucunda durum için öneriler 

getirilmiĢtir. 

Anahtar Kelimeler: 

1. Kabin Ekipleri 

2. ĠĢ Tatmini 

3. TükenmiĢlik Duygusu 
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ABSTARCT 

 

HEKĠMOĞLU TUNCELĠ,  Didem. Cabin Crew Job Satisfaction and 

Burnout Sendrom: THY(Turkısh Aırlınes) Example, Yüksek Lisans, 

Ankara – 2012. 

In this study, the burnout and job satisfaction was explained and effect 

of burnout to job satisfaction was put forwarded with scientific research. 

Burnout is a psychological illness that seems frequently at who work with 

people face to face. Especially, it seems at policemen, nurses, doctors and 

teachers. 

At first, burnout was described by Freudenberger. After that, the model 

that Maslach developed had been accepted. Maslach characterized the 

burnout with three dimensions: Emotional exhaustion, depersonalization and  

personal accomplishment. 

A lot of factors can be caused the burnout, they can be personal, 

domestic and organizational factors. Also a lot of solutions ways can be used 

to improve this situation. The person who is burnout use a lot of methods by 

self to improve the illness and also organization apply different ways. Both of 

them, organizational and personal methods, help treatment of burnout as 

short as possible. 

Burnout is a big problem and also cause the other problems. It cause 

less job satisfaction like which is searched in this study. The effect of burnout 

to job satisfaction was measured with Maslach Burnout Inventory, Job 

Satisfaction Inventory. In this research, this survey was applied to cabin crew 

who work Turkish Airlines and lives in Ankara and Ġstanbul. 150 surveys were 

applied cabin crews and all of them were answered and valid. For analysis 

these datums, SPSS-16 statistic programme was used. As result, some 

suggestions have been offered for this situation. 
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