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TUKENMISLIK SENDROMU: KAMU
KURULUSU CALISANLARI UZERINE BiR
UYGULAMA

Halime GOKTAS KULUALP!
Omer SARI?

OZET

Bu calismada Ankara’da bir kamu kurulusunda gorev yapan 14 kisiye
yart yapilandirilmig miilakat teknigi uygulanarak “tiikenmiglik sendromunun
nasil bir psikolojik durumu yansittigi, altinda yatan sebeplerin neler oldugu ve bu
konuda kurumlarmn roliiniin nasil olmasi gerektigi” gibi konulardaki goriisleri
almmistir.  Miilakat sonucunda elde edilen veriler igerik analizine tabi
tutulmustur. Calisanlarin tiikkenmiglik sendromuna iligkin diisiinceleri “duygu
kontrolii, insan psikolojisi, is iligkileri, zaman yo6netimi, sosyal norm, olumsuz
duygu durum ve duygusal tiikenme” gruplandirmalari altinda incelenmistir.

Anahtar kelimeler: Tiikenmislik, Tiikenmislik Sendromu, Kamu Sektorii

BURNOUT SYNDROME: AN APPLICATION ON

PUBLIC ORGANIZATION
ABSTRACT

In this study, 14 interviewers working in a public institution in Ankara
were applied to obtain opinions about "what burnout syndrome reflects a
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psychological situation, what underlying causes are and how the institutions
should play their role”. The result of the interview was subjected to content
analysis. Employees' thoughts on burnout syndrome have been examined under
the headings of "emotion control, human psychology, business relationships,
time management, social norm, negative emotional state and emotional
exhaustion”.

Keywords: Burnout, Burnout Syndrome, Public Sector

1. GIRIS

20. Yiizyilin ikinci yarisinda diinyada yasanan hizli teknolojik
olaylar insanlarin istek ve ihtiyaglarinin degismesine dolayisiyla
isgbrenlerin is yerindeki beklentilerinin farklilagsmasina neden olmustur.
Insanlarin degisen beklentileri, mutlulugunun veya mutsuzlugunun
kaynaginin da farklilasmasim1  beraberinde getirmistir. ilk defa
Freudenberger (1974) tarafindan ileri siiriilen sonrasinda Maslach
tarafindan gelistirilen “tilkenmislik” kavrami is yerinde verimsizligi
arttirmasinin yaninda olumsuz vakalarin ve mutsuzlugun kaynagimin en
biiyiik sebebi olarak tanimlanmigtir (Karlidag vd., 2000:50; Maslach vd.,
2008:86-88).

Son zamanlar da tiikenmislik sendromu literatiiriinde;
isgorenlerin tiikenmislik sendromu yasamalarinin nedeni bireysel ve
orgiitsel kaynakli olumsuz durumlar olarak gosterilmektedir. Ayrica bazi
durumlarda ise her iki farkli olumsuzlugun da ayni1 dénemlerde meydana
gelmesi tiikenme diizeyini artirmaktadir. Tiikenmiglik sendromu
insanlarin yalmizca is yasamlarinda degil hayatlarinin tiim alanlarinda
mutsuz, agresif, saldirgan v.b. gibi olumsuz ruh hallerine biiriinmelerine
sebep olmaktadir.

Calisma hayatinda emek yogun yapiya sahip olan sektorler
agisindan tiikenmislik sendromu kurumlarin devamliliginin saglanmasi,
misyon ve vizyonlarinin gerceklestirilmesinde 6nemli bir engel olarak
kurumlar1 olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Bu nedenle, orgiitlerde
tilkenmislik sendromunun sebeplerinin belirlenmesi, sonug¢larinin dogru
tespit edilmesi ve bu sendromu 6nleme yollarinin arastirilmasi biiyiik
onem tagimaktadir. Bu baglamda, c¢alismada Ankara’da bir kamu
kurumundaki 14 kamu gorevlisine miilakat teknigi uygulanarak
titkkenmislik sendromunun nasil bir psikolojik durumu yansittigi, altinda
yatan sebeplerin neler oldugu ve bu konuda kurumlarin roliiniin neler
oldugu gibi konular {izerinde veriler toplanmasi ve bu verilerin
incelenmesi amaglanmustir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Tiikenmislik Sendromu Kavrami

Tikenmiglik kavrami 1970’ler de Amerika’da herhangi bir is
yerinin potansiyel bir problemi olarak ortaya ¢ikmis ve ancak sonralari
diger iilkelere de yayilmistir. Freudenberger tarafindan incelenmeye
baglanan kavram, Maslach’in aciklamalart ve tanimlamalar1 ile
tartismalarin odagi olmaya baglamistir. Baslangigta isyerinde yasanan
deneyimsel bir sonug¢ olarak ele alinan kavram sonraki zamanlarda
literatiirde de arastirma konusu olarak yerini almistir (Karhdag vd.,
2000:50; Maslach vd.,2008:86-88).

Tikenmislik sendromu, “calisan ve diger bireyler arasinda
stklikla meydana gelen kinizm ve duygusal tiikenmenin bir sendromu”
olarak tanimlanmaktadir (Maslach ve Jakson, 1981:99). Tiikenme
kavramu, bir ¢alisanin igyerinde duygusal bitkinlik ve negatif tutumlarinin
bir araya gelmesiyle olugmakta ve 10 tane tutumsal 6zelligi (Bkz.Tablo 1)
bulunmaktadir. Ayrica, tilkenmislik sendromuna 6gretmenlik, hemsirelik
ve kolluk kuvvetleri gibi mesleklerde gorev yapanlarda daha siklikla
rastlandig1 vurgulanmaktadir (Kumar, 2009:463).

Tablo 1: Tiikenmisligin Tutumsal Ozelligi

Tutum Ac¢iklama

Kadercilik Isiniz iizerinde kontrol sahibi olmadiginiz hissi

Can sikintisi Isinizi yapmaya ilgi yoklugu

Hosnutsuzluk Isinizden memnun olmamak

Kinizm Isinizin icerigini ve aldiklar1 6diilleri az degerlendirme egilimi

Yetersizlik Hedeflerinizi kargilayamama duygusu

Basarisizhk Performansinizi gozden diisiirme ve etkisiz oldugunuzu

sonuglandirma egilimi

Fazla calisma Yapacak ¢ok sey hissi ve onu tamamlamak igin yeterli zaman
yok

igrenglik Is arkadaslariiza kaba veya tatsiz olma egilimi

Memnuniyetsizlik Cabalarmiz i¢in adil bir sekilde 6diillendirilmediginize dair bir
his

Kurtulmak Tamamen isten vazgegme ve ondan uzaklasma istegi

Kaynak: Kumar, N. (2009), Organizational Behaviour: A New Look Concept;
Theory & Cases, Himalaya Publishing House, s.463.

Spector (2012:288) ise, tilkenmislik kavramimin “calisan birey
igin sikintili psikolojik bir durum oldugunu ve tiikenmisligin bir is
yerinde motivasyon eksikligi sebebiyle duygusal agidan bitkin ¢alisanlar”
olusturabilecegini ifade etmektedir. Maslach ve Jakson (1981:99)
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tilkenmiglik sendromunu; ¢alisanlarin miisteriler ve diger ¢alisanlarla olan
etkilesimi sirasinda ¢ozimii zor sorunlardan dolayr ortaya c¢ikan
belirsizlik ve hayal kirikligindan kaynaklanan kronik strese bagl
tilkenme riski olarak tanimlamistir. Maslach ve Jakson (1986) mevcut
durumu; duygusal tilkkenme, kisisel basar1 ve duyarsizlasma olmak tizere
iic ayrt sekilde kategorize etmektedir. Duygusal tiikenme; c¢alisanin
yaptig1 ise istinaden kendisine ve isine ¢ok asir1 yiiklenmesiyle
duygularin tiikenilmesine, duyarsizlagsma; c¢alisganin diger insanlara
meslegi geregi olarak hizmet sunsa dahi duygularin1 dikkate almaksizin
islem ve etkilesimde olmasina ve son olarak kisisel basarida diisme iS€;
ortaya cikan sorunlarin basar1 ile c¢oziimlenebilecegi fikrine sahip
olmamak olarak tanimlanir (Dolunay, 2002:52; Ar1 ve Bal, 2008:143;
Arding ve Polatgr, 2009:41). Maslach ve arkadaglar1 (2001:413)
sendromun kapsamini, “bireyin is yerinde bir siire calistiktan sonra
gelecekte herhangi bir zaman diliminde is ile kendisi arasindan yasanan
sikintili siireci yansittig1” seklinde ifade etmektedir.

2.2. Tiikenmislik Sendromunun Nedenleri

Orgiitlerde ¢alisan bireylerde tiikkenmislik sendromuna yol agan
cesitli sebepler bulunmaktadir. Bunlar1 kategorize ederek degerlendirmek
gerekirse “Orgiitsel faktorler” ve “bireysel faktorler” olarak iki grupta
incelemek daha dogru ve belirleyici olacaktir (Keser, 2012:460).

2.2.1. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel agidan bakildiginda, &rgiit kiiltiirii ve bireyin kiiltiirde
yer aldigi etkilesimsel boyutun tiikenmislik sendromunu dogrudan veya
dolayli olarak etkiledigi disiiniilmektedir. Tiikkenmislik sendromunun
orgiitsel acgidan nedenlerini farkli bagliklar altinda degerlendirmek
miimkiindiir. Bu basliklar etik ve ahlaki degerler, asir1 is yiikii, yildirma
davranisi, rol ¢atismasi ve adalet olarak siralanabilmektedir (Maslach vd.,
2001:397-420; Ar1 ve Bal, 2008:144-145).

Etik ve ahlaki degerler orgiitsel faktorler arasinda yer almaktadir.
Bazi durumlar da orgiit calisan bireylerden etik olmayan bir davranig
sergilemesini istedigi zaman c¢alisan zorlanabilir ve bazen bu davranisi
yerine getiremez. Ornegin bir satis yapmak icin gerekli izin belgesinde
yaniltici ifadelerin yer almasi veya gercegi yansitmamasi gibi durumlarda
calisan birey zor durumda kalacaktir (Maslach vd., 2001:415; Polatci,
2007:73-76).

Orgiitte asir1 is yiikiinde uyusmazlhk ve/veya asir i yiikii bir
problem olarak tanimlanir. Bu uyusmazlik giderilmediginde veya
giderilmesi imkansiz hal aldiginda c¢alisan bireyin enerjisi tiikenmeye
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baslamaktadir. Asirt is yiikiinlin orgiite tikenmislik seklinde yansimasi,
bazi durumlarda bireylerin belirli bir i becerisine sahip olmadigi
zamanlarda veya tam aksine yeterli diizeyde olsalar dahi yanlis metodu
uygulayarak c¢aligmasi halinde belirgin bir sekilde goriilmektedir
(Maslach vd., 2001:414; Keser, 2012:461).

Orgiitlerde ¢alisan bireye yonelik yapilan yildirma davranisi
calisanin arkadaslar1 tarafindan yapilabilecegi gibi yoneticiler tarafindan
da yapilabilmektedir. Isyerinde yildirma davramisi, ¢alisanlarin
gelisimlerinin gerilemesi, performansta azalma, ¢alisan devir oraninin
yiikselmesi, orgiitte verimliligin azalmasi, orgiit imajinin zedelenmesi ve
calisanlar arasinda iligkilerin bozulmasina neden olmaktadir. Bu durum,
calisan bireyi huzursuz ve rahatsiz ederek tiilkenmiglik hissine neden
olarak sagliginin bozulmasina yol a¢gmaktadir (Yilmaz vd., 2008:352;
Keser, 2012:462).

Ornegin, Ankara’da Saghik Bakanlig: hastanelerinde yoneticiler
iizerine yapilan bir arastirma sonuglarina gore; tiilkenmisglik ile kisisel
basar1 arasinda negatif yonde ve tilkenmislik ile duyarsizlasma arasinda
pozitif yonde bir iligkinin varoldugu belirlenmistir. Bu bulgular
dogrultusunda, hastane yoneticilerinin yildirmaya maruz kalmalar
durumunun tiikenmiglik diizeylerini artirdigi ve bireysel basarilarini
azalttig1 sonucuna varilmigtir (Karsavuran, 2011:232).

Tiikenmislik literatiirii incelendiginde bir¢ok degerlendiricinin
rol catismasimin tikenmisligi negatif yonde etkiledigi varsayilmaktadir.
Gerek bireyden gostermesi istenen ve bireyin kendisi i¢in algiladigi ve
gerekse bunlarin sonucunda ortaya c¢ikan roller arasinda yasanan
catismalar, rol belirsizlikleri ve bireyden beklenen rol ve is i¢in bireyin
sahip oldugu yetenek ve motivasyon eksikligi tiikenmeyi artiran bir
durumdur (Maslach,2003; Singh vd., 1994). Bireyin toplum ve g¢aligma
hayatinda iistlendigi rollere yonelik stres kaynaklari birey tarafindan bas
edilebildigi siirece belirli bir noktaya kadar kisinin yaraticilign ve
iiretkenligini artirir. Fakat, birey bu stres kaynaklariyla miicadele edemez
duruma geldiginde tiikenme baglar (Singh vd.,1994:560).

Orgiitte calisan bireyler arasinda adalet duygusu tiikenmislik
sendromunu tetiklemektedir. Calisan birey icin adalet, orglitte ¢alisanlar
arasinda saygi ve dogru iletisim kaynaginmi ifade etmektedir. Haksizlik,
ticret esitsizligi ve hile yapildiginda ortaya tilkenme kavrami ¢ikmaktadir.
Boyle bir durum, orgiit i¢inde genelde calisanlar arasinda uygun
odiillendirme yapilmadig1 zamanlarda, ¢alisanlarin maaglari ile basarilari
arasinda uyumsuzluk oldugu zamanlarda ve ayrica toplumsal 6diil olarak
nitelendirilen zor islerde ¢alisanlarin takdir edilmemesi ve onlarla gurur
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duyulmamasi halinde ortaya ¢ikacaktir (Maslach vd., 2001:414- 415). Bu
haksiz uygulamalar g¢aligan bireyin tiikkenmisligini iki temel {lizerinden
siddetlendirecektir. Maslach ve arkadaglar1 (2001:415)’na gore bu
temellerden;

Birincisi, haksiz muameleye maruz kalan bireylerin duygusal olarak
liziicli ve yorucu hissetmesi,

Ikincisi; haksizligin, isyeri hakkinda derin bir kinizm hissine neden
olmasi, seklindedir.

2.2.2. Bireysel Faktorler

Tikenmiglik sendromunun etkileyen diger degisken, bireysel
faktorlerdir. Bu noktada, bireyin 6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir. Bireyin
kisilik tipi (a tipi, b tipi gibi), bireyin ise karsi yaklasim tlirii (Orgiitte
kariyer olanaklarint beklemesi vb.) ve demografik ozellikler (yas,
cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu) tikenmisligi
etkileyebilmektedir (Keser, 2012:463; Ar1 ve Bal, 2008:136-137; Siiren,
2015:55).

Bireyin kisilik 6zellikleri g6z oniine alindiginda calistigi meslege
bagl olarak farkli diizeyde tiikenmislik riskinin oldugu diistiniilmektedir.
Ciinkii, bireyin kisilik 6zeliklerinin yapilacak olan igin tanimi geregi
diistiniilmemesi tiikkenmislik riskini doguracagi gibi oOrgiitsel anlamda
riskleri de beraberinde getirecektir. Bu nedenle, Orgiitlerin insan
kaynaklar1 departmaninin isin tiiriine gore kisilik 6zelliklerinin tilkenme
hissini g6z Oniinde bulundurarak personel alma ve planlamasinin
yapilmasimi Oncelikli hale getirmektedir (Siiren, 2015:2-3; Celik,
2013:46- 47).

Bireyin beklentilerinin gergeklesme ihtimaliyle tiikenmislik
arasinda paralel bir iliski oldugu diisiiniilmektedir. Tiikenmislik ile
bireyin beklentisi arasindaki fark negatif yonlii olmasi halinde tiikkenme
hissinin arttig1 varsayilmaktadir. Birey ise basladigi andan itibaren giiclii
bir enerji ile baglar ve oOrgiitten beklentileri bulunmaktadir. Bu
beklentiler; maas, sorumluluk alma, gorevde yiikselme vb. olarak
siralamak miimkiin olacaktir. Yiiksek diizeyde tiikenmislik hissine sahip
olan bireylerde beklentilere istinaden ise olan baglihigi baslangigta gok
yiiksek oldugu ancak bu beklentilerin karsilanmamasinin tiikenmislik
hissini arttirdigi diisiiniilmektedir (Telli vd.,2012:137; Siiren, 2015:56-
57).

Demografik Ozellikler ele alindiginda yas, cinsiyet, medeni
durum ve egitim Onemli kriterler olacaktir. Ilk belirleyici olarak yas
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kriteri goz oniine alindiginda geng ¢alisanlarin tilkenmislik riskinin, daha
yash calisanlara oranla daha fazla oldugu diisiiniilmektedir. Ikinci kriter
olarak cinsiyet degiskenine gore; kadmlarin iggiidiileri gerekgesi ile
erkeklere oranla daha fazla tiikkenme riskine sahip oldugu
diisiiniilmektedir. Uciincii kriter olan medeni durum degiskenine gore;
evli bireylerin bekar bireylere oranla daha az tilkkenme riskini tasidig1 6ne
stiriilmektedir. Son kriter olarak egitim degiskenine gore ise; Maslach’in
caligsmalarindan egitim diizeyi ile tiikenmislik arasinda ters orant1 oldugu
saptanmistir. Bu sonuglara gore lisans ve {izeri mezunlarin egitim diizeyi
daha diisiik bireylere gore daha fazla tiikenmislik riskini tasidigi
varsayilmaktadir (Siiren, 2015:55-56; Polatci, 2007:58; Demir, 2010:21;
Ergene, 2010:24; Woods, 1997:339).

2.3. Tiikenmislik Sendromunun Sonuclari

Tiikenmiglik sendromunun sonuglari, nedenlerinde oldugu gibi
orgiitsel ve bireysel diizeyde incelenmektedir. Tiikenmislik sendromunun
birey iizerindeki olumsuz etkileri pek ¢ok arastirma tarafindan
ispatlanmig olmasina ragmen kisiye, zamana vb. degiskenlere gore
farkliliklar gosterdigi de belirlenmistir (Keser, 2012:464; An ve Bal,
2008:141,; Polatci, 2007:80).

2.3.1. Orgiitsel Sonuclar

Orgiitsel acidan ele alindiginda; tiikkenmislik sendromu yasayan
ve halen bu sekilde calismaya devam eden bireylerde, tiikenmislik
durumu, igyerinde verimsizligin artmasi, daha diisiik iiretkenlige neden
olarak i doyumunun azalmasi ve is ya da orgiite olan bagliligin azalmasi
seklinde sonuglanacaktir (Maslach vd., 2001:406). Literatiire gore;
tilkenmenin siddeti artikca Orgiite olan duygusal ve devam bagliliginin
miktarinin azaldig1 sonucuna ulasilmistir (Demirel ve Derin, 2012:522;
Demirel ve Akca, 2008:49). Hizmet sektorlerinde siklikla goriilen
tilkenmiglik kavrami ¢alisanda, memnuniyet diizeyinin diigmesi, orgiitsel
bagliligin azalmasi, moral ve performansin azalmasi, ise devamsizlik ve
isten ayrilma gibi Orgiitsel agidan zarara ugratabilecek olumsuz sonuglar
dogurmaktadir (Kagmaz, 2005:32).

2.3.2. Bireysel Sonuc¢lar

Tiikenmiglik sendromu yasayan bireylerde kisisel basari hissi
disiik diizeyde olusmakta (Demirel ve Derin, 2012:522) ve bu hissin
calisanin isinde gelisim gosterememesi, gosterdigi ¢abanin bosa gittigini
disiinerek  cevresiyle  olan  iligkisinin ~ bozulmasi  seklinde
sonu¢lanmaktadir (Leiter ve Maslach, 1988:297-298). Harcanan ¢abanin
yetersiz olarak goriilmesi bireyde basarisizlik hissini uyandirarak
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Ozgiivenini  yitirmesine, depresyona girmesine, oOfke problemi
yasamasina, odak kaybina vb. olumsuz sonuglara neden olmaktadir.
Bunlara ek olarak tiikenmislik bireyde mide bulantisi, bag donmesi, uyku
diizeninin bozulmasi vb. saglik sorunlarna da yol agmaktadir (Keser,
2012: 466).

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin saghigi agisindan arastirma ruhuna uygun bir
arastirma yonteminin tercih edilmesi onem tasgimaktadir. Ozellikle
davranig bilimlerine iliskin galigmalarda insan davranigimin biitiinciil ve
esnek bir bakis acisiyla arastirilmasi ve bu zihniyetle arastirma
katilimcilarimin deneyimleri hakkinda bilgi ve goriislerinin alinmasi ¢ok
degerlidir. insanlarin kendi davranislarmi nasil sekillendirdikleri farkli
ortamlara nasil uyum sagladiklar1 bakimindan insan davranisini inceleyen
arastirmalarin 6nemi daha da artmistir (Yildirim ve Simsek, 1999: 14-
15). Bu sebeplerden dolay1 bu galigmada arastirma yontemi olarak yari
yapilandirilmis miilakat teknigi sec¢ilmistir. Yar1 yapilandirilmis miilakat,
onceden belirlenmis ve 6zel bazi konulara iligskin sorularin soruldugu ve
goriismecinin sistematik ve tutarli bir sekilde goriismeciye sorulan bu
sorularin digina ¢ikabildigi boylece daha fazla bilgi alabildigi bir tiirdiir
(Berg ve Lune, 2015: 136; Iyem ve Yildiz, 2017).

Arastirmada evrenin tamamina ulasilmasinin  arastirmaci
acisindan giicliigii ve titkkenmisligin kurum kiiltlirii ve orgiit iklimini de
icerisinde barindirmasindan dolaytr arastirmanin sadece bir kurum
icerisinde yapilmasi uygun goriilmiistiir. Bu amagla, arastirma i¢in amach
ornekleme teknigi kullanilarak Ankara’daki bir kamu kurulusunda ayni
boliimde gorev yapan kamu gorevlileri secilmistir. Amacli 6rneklemede,
aragtirmaci arastirma amacina uygun olarak Orneklem icin alinacak
birimlere, kiimelere ve gruplara karar verir. Bu sebepten dolay1 bu
orneklemeye “yargisal ornekleme” ismi verilmigtir (Kogak ve Arun,
2006). Aragtirma kapsaminda, goriismeyi kabul eden 14 kamu
gorevlisiyle yiiz yiize goriisme yapilarak tiikenmiglik sendromu
hakkindaki diisiincelerinin tespit edilmesi amaglanmustir.

Harris (2001), bir icerik analizinin gesitli asamalardan olusmasi
gerektigini belirtmistir. Bu asamalar sirasiyla; arastirma sorularinin
tespiti, orneklem ve analiz birimlerinin tayin edilmesi, kullanilacak
kategorilerin belirlenmesi, kodlamanin olusturulmasi ve son asamada
gecerlilik ve gilivenirligin tespit edilmesi seklindedir. Miilakat yonteminin
kag¢ kisiye uygulanmasi gerektigiyle ilgili farkli goriisler bulunmaktadir.
Miilakat, 6-12 kisi (Johnson ve Christensen, 2004); 6-10 kisi (Morgan,
1997; Langford vd., 2002); 6-9 kisi (Krueger, 2000) ile
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yapilabilmektedir. Kuzel (1992)’e gore; miilakatta, homojen 6rnekleme
(6-8 kisiye) 12-20 soru sorulabilmektedir.

Miilakat formu hazirlanirken; tiikenmislik sendromu literatiirii
derlenerek acik uglu yar1 yapilandirilmig gériisme sorulari hazirlanmistir.
Soru formunda yer alan sorularin herkes tarafindan benzer sekilde
anlagilmasi durumunu kontrol etmek ic¢in arastirmacilardan destek
almmistir ve 6n test yapilarak soru formuna son sekli verilmistir. Bu
uygulama g¢ercevesinde arastirma sorulari; “Calisanlarin tiilkenmiglik
sendromu nasil bir psikolojik durumu yansitmaktadir?”, “Calisanlara gore
tikenmiglik sendromunun altinda yatan sebepler nelerdir?” ve
“Caliganlara gore tiikenmislik sendromu konusunda kamu kurumlarinin
rolii nasil olmalidir?” seklinde belirlenmistir. Arastirma gercevesinde, 14
gorevliyle her bir soru i¢in 15 dakikalik zaman ayrilarak 22 adet soru
toplam yaklasik 77 saat olarak miilakatlar gerceklestirilmistir.

3.1. Verilerin Analizi

Arastirmanin analiz birimleri kamu kurumu ¢alisanlarindan
olugmaktadir ve c¢alisanlarla yapilan goriismelerden elde edilecek
verilerin ¢oziimlenmesinde kullanilan tema kodlar1 Tablo 2’de yer
almaktadir.

Tablo 2: Arastirmanin Tema Kodlar1

Sira No :;%rgﬁ Sira No L%rgﬁ Sira No l%rgs

1 Problem 6 Asiri Is 11 Egitim

2 His 7 Psikoloji 12 Etik

3 Duygu 8 Tetisfrm 13 '\K"a";’rt’é

4 Tiikenme 9 Ruh hali 14 Yiik

5 Yipranma 10 Mutsuzluk 15 Davranis

Arastirmaya gore, calisanlarin tilkenmislik ile ilgili tema
kodlarindan en az birisini igeren 764 ifade oldugu saptanmistir. Elde
edilen karar metinlerinin farkli iki degerlendirici tarafindan tekrar
kodlanmasini saglamak amaciyla “duygu kontrolii”, “insan psikolojisi”,
“ig iligkileri”, “zaman yonetimi”, “sosyal norm”, “olumsuz duygu
durum”, “duygusal tiikenme” olarak 7 farkli kategori gelistirilmistir. Bu
degerlendiricilerden Tablo 2'de sunulan tema kodlarinin en az bir tanesini
iceren goriisme kayitlarmi, belirlenen 7 kategori basghigmma gore
kodlamalar1 istenmistir. Katilimcilardan saglanan verilerin gegerlilik ve
giivenirlik degerlerinin belirlenmesi i¢in Cohen’in Kappa analizi
yapilmigtir. Yapilan kodlamalarin giivenirligini test etmek amaciyla
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gerceklestirilen Kappa analizi kapsaminda degerlendirme sonuglar1 Tablo
3’te verilmistir.

Tablo 3: Katihmcilardan Saglanan Verilerin Giivenirlik
Analizi Sonuclari

Degerlendirici B

A B c D E F G Total
P 106 2 3 4 3 4 1 123
(A)
?és)a“ Psikolojisi , 464 4 4 5 1 183
T dslligkileri(c) 3 0 107 4 1 1 2 118
£ Zaman Yonetimi
3 0 0 1 17 0 0 0 18
EC)
»Sﬁo SosyalNorm (E) 0 O 1 0 20 0 0 21
3 Olumsuz
Duygu Durum 1 1 1 1 1 61 2 68
(P
Duygusal
Nkme©) | 2 3 1 4 5 5 213 233
116 170 115 34 34 76 219 764
Total

p<0,001 Measure of Agreement Kappa: 0,876 /0,013 /50,632 / 0,000

Yapilan Kappa Analizi sonuglarina gore; degerlendirici A, duygu
kontroliiyle ilgili olarak 123, insan psikolojisiyle ilgili 183, is iliskileriyle
ilgili 118, zaman yonetimiyle ilgili 18, sosyal normla ilgili 21, olumsuz
duygu durumla ilgili 68, duygusal tiikenmeyle ilgili 233 kategorilesme
kararima varmistir. Degerlendirici B ise, duygu kontroliiyle ilgili olarak
116, insan psikolojisiyle ilgili 170, is iliskileriyle ilgili 115, zaman
yonetimiyle ilgili 34, sosyal normla ilgili 34, olumsuz duygu durumla
ilgili 76, duygusal tiikenmeyle ilgili 219 kategorilesme kararina varmustir.
Bu degerlendirmeler kapsaminda, Kappa analizi sonug¢larmma gore
calismanin gecerlilik ve giivenirlik analizi oldukga yiiksek (Kappa=0,876;
p<0,001) bulunmustur. Landis ve Koch (1977) nin Kappa analizi referans
araliklar1 dogrultusunda Degerlendirici A ve B’nin degerlendirme
sonuglarinin yiiksek bir tutarlilik igerisinde oldugu belirlenmistir.
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4. BULGULAR

Tikenmiglik sendromuna iligkin ¢alisanlardan elde edilen veriler
ve aragtirma kapsaminda hazirlanan tema ve boyutlarin neticesinde
calisanlarin tutumsal algilari, tablo 4’te goriildigi lizere kategorize
edilerek yorumlanmustir:

Tablo 4: Calisanlarin Tutumsal Algilart

BOYUT TEMA SONUCLAR

Bilingli ve rasyonel yaklagim

Duygu Kontroli Problem Ruh Hali - .
sergilenmektedir.

Insan Psikolojisi His Mutsuzluk PfllfOlOJlk .blr hastalik— olarak
goriilmektedir.

Pl . Beklenti ve gevresel faktorler is

Iy Miskileri Duygu Egitim iliskilerini etkilemektedir.

Zaman YOnetimi Tiikenme Etik Gereksiz uygulamalar
olusturmaktadir

Sosyal Norm Yipranma Maruz Kalma Etik ve ahlak kurallar ig tatmini

6nemli oranda etkilemektedir.
Karsidakinin = goriigleri  olmasi
Olumsuz Duygu Durum Asin Is Yiik Davranig gereken davranislari
etkilemektedir.

Toplumdaki rollere gore davranis

Duygusal Tiikenme Psikoloji Iletisim Kaliplarm belirler.

Calisanlarin duygu kontrolii konusundaki elde edilen ortak yargi
su sekildedir. Mesleklerini severek yapiyor olmalarindan dolayr kurum
icerisindeki kurallara uymak zorunda olduklari kurallara severek ve
isteyerek uyduklar1 goriilmiistiir. Ruhen kendilerini yipranmig ve kotii ruh
halinde hissettikleri zamanlar bu kurallara uymak ve gerekliliklerini
yerine getirmek oldukca zor gelmektedir. Ancak kurum igerisindeki
kurallara uymak zorunda olduklariin farkinda olduklar1 ve bu kurallara
biiyiik 6l¢lide uymaya gayret ettikleri sonucuna varilmistir.

Orgiitlerin saglikli olarak isleyis gerceklestirmesinde calisan
duygu kontrolii olduk¢a oOnemli bir konu olmustur. Giliniimiizde
calisanlarin orgiitlerde siklikla karsilasilan problemlerin kaynagi duygu
kontrolii tizerinde ger¢eklesmektedir. Calisan duygularini  control
edemediginde ve orgiitler ¢alisanlarin temel insani duygularini suiistimal
etmesinden dolay1 gilivensizlik, isten soguma, performans kaybi,
tilkenmiglik hissi ve atalet (durgunluk) vb. sorunlarla kargilagilmaktadir
(Toremen ve Cankaya, 2008:34-37).

Tiikenmiglikle ilgili kategorilerden biri olan insan psikolojisi
konusunda ¢alisanlardan elde edilen ortak veriler su sekildedir. Duygusal
olarak tiikkenme veya yipranma olarak bilinen bu kavramin psikolojik
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olarak bir hastalik oldugunu diisiiniilmektedir. Clinkii duygusal tiikenme
oldugunda insanlar saglikli iletisim kuramaz ve boylelikle birden fazla
problemin kaynagina sebep olur. Psikolojik ve saglik agisindan &nemli
bir problem olarak nitelendirilmektedir.

Caliganin is ortaminda yasadigi her olay onun duygu durumunu
olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyecektir. Olumsuz duygu durumunda
bulunan kisiler, isyerinde tiikenmislik yasamaya baslayacaktir. Maslach
(2003:189), tiikenmisligin “caligma ortamindaki uzun siirede ortaya ¢ikan
ve stresi artiran unsurlara karsi bir tepki olarak olusan bir psikolojik
sendrom” oldugunu vurgulamaktadir. Tiikkenmislik kimi yazarlara gore,
isyerinde yasanan stresin ortadan kaldirilmamasi sonucunda bireyde
olumsuz fiziksel sonuglar meydana getirebilen psikolojik bir problemdir
(Ar1 ve Bal, 2008).

Tiikenmislik 6zellikle isin geregi olarak insanlarla direkt iletisim
halinde bulunulan meslekte daha fazla yasanmaktadir. Ozellikle
insanlarla yiiz yiize iliski icerisinde olan meslekler olarak kabul edilen
doktor, hemsire, sosyal hizmet uzmani, fizyoterapistler, saglik caligsanlar
(Sayil vd., 1997) ve avukatlar, 6gretmenler, polisler (Ugar vd., 2016) gibi
mesleklerde tiikenmislik diizeyinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tikenmiglikle 1ilgili kategorilerden biri olan iy iliskileri
konusunda calisanlarin ortak yargisi su sekildedir. Calisan beklentisi,
cevresel faktdrler ve kurumsal beklentileri farklilasmaktadir. Is
iligkilerinde is tatmini ve kurumsal bagliligin sembolii olarak beklenti
kavrami ¢ok Onemlidir. Bu farkli beklentilere gore tiikenmigslik hissi
degismektedir.

Profesyoneller dahi bazi sebeplerden dolay1 kendilerini titkenmig
hissedebilirler. Bu sebepler arasinda, uzman bireylerin isleri geregi
karsilastiklart kigilere karsi duyarsizlagsmalari, duygusal olarak kendilerini
titkenmis hissetmeleri ve kisisel basar1 ve yeterlilik duygularinin azalmasi
yer almaktadir. Bu durum ayni zamanda, cevresel kosullar, calisilan
grubun oOzellikleri ve c¢aligma kosullart gibi kuruma ait bazi bireysel
Ozelliklerle iligkili olarak gelisecektir. Bu tiir sorunlarm varligi,
profesyonellerde dahi tiikenmislik duygusunun goriilme olasiligin
artiracaktir (Sayil vd., 1997). Calisilan ortamdaki iliskileri ifade eden
gerek calisanlarin yoneticileriyle, gerek birbirleriyle ve gerekse is
mubhataplariyla (6gretmen igin 6grenci ya da veli, satis temsilcisi igin
miigteri, doktor icin hastast gibi) olan iliskileri onlarin tiikenmiglik
diizeylerini etkileyebilecek unsurlardir.
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Caliganlarin ig-iliskisi; Orgiitten beklentisi, yeterlilikleri ve
orgiitsel faktorler olarak siralanmaktadir. Calisan 6rgiitten beklentisinin
karsilanmadigini diisiiniiyorsa ya da yeterlilikleri beklentiyi karsilayacak
diizeyde degilse, bu durum ¢aligsanda tiikenmislik hissine neden olacaktir.
Ayrica, c¢alisanlarini makine gibi goren oOrgiitlerde de caliganin isine
bagliligi, is tatmini olmadigr gibi bu durum tiikenmislik hissinin
olusmasina zemin hazirlamaktadir (Polatc1, 2007:57-62).

Zaman yonetimi ile tiikenmislik sendromu konusunda ¢aligsanlarin
ortak yargisi su sekildedir. Zaman yonetiminin tiikkenme hissini etkiledigi
diisiiniilmektedir. Ciinkii kurumda ise ayrilmasi gereken zamaninin bazen
gereksiz islere ayirildigi dolayisiyla calisanlarm yipranmis hissine
kapildig1 diisiiniilmektedir.

Bireysel olarak tiikenmiglikle miicadele yontemleri arasinda
zaman yonetimi konusunda bilgi sahibi olmak yer almaktadir (Maslach,
1982°den Akt. Art ve Bal, 2008). Izgar (2001)’a gore; Orgiitsel
tilkenmislik kaynaklarindan en yaygini is yiikiidiir. Ciinkd, asir1 is yikd,
calisanin isin gereklerini karsilayamamasi, belirli bir zaman dilimi
igerisinde isi bitirme zorunlulugu ya da is standartlarinin yiiksek olmasi
tilkenmiglige isaret eder. Aynmi sekilde, yetersiz is yiikii de bireyde stres
olusturan faktoérlerden biridir. Yine, Maslach (1982)’a gore; tiikenmislik
risk diizeyinin yiiksek oldugu islerin ortak ozelligi “asir1 is yikii” niin
olmasidir.

Orgiitlerde calisanlarin yasadig tiikkenmislik hissi tiim sistemlerin
etkilenmesine neden olmaktadir. Orgiit icinde bireyleri degistirmeye
calismak problemin kaynagimi yok etmeye yetmemektedir. Ancak
tilkkenmislik ile basa c¢ikmanin yollarindan bir tanesi olan calisanlarin
zaman yoOnetimi kavramini bilmek ve iyi degerlendirmesi gerekmektedir
(Polatc1,2007:92).

Sosyal norm ile tiikenmislik sendromu konusunda calisanlarin
ortak yargisi su sekildedir. Calisanlarin etik olmayan ve kural disi
davraniglara maruz kaldigi zamanlarda kendilerini ¢ok ¢aresiz
hissettikleri  diistiniilmektedir. Ciinkii mutsuz, baskici ortamlarda
kendilerini ¢ok verimsiz hissetmekte ve isten tatmin olmadiklari
disiiniilmektedir. Ayrica islerine vermesi gereken 6zen veremedikleri
igin garesiz ve yipranmis hissine kapildiklari diigiinilmektedir.

Caliganlarin ~ kurumdaki etik davraniglara iliskin  algilar
yOneticiye giiven, rol belirsizligi ve rol catigmasi degiskenleri araciligiyla
dolayl1 olarak tiikenme diizeylerini de etkilemektedir (Mulki vd., 2008).
Orgiit i¢i is ahlakiyla ilgili catismalar isgdrenlerin duygusal tiilkenme
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diizeylerini artirmakta ve kariyer yapma/yiikselme algilarini ise olumsuz
yonde etkilemektedir (Kammeyer-Mueller vd., 2012).

Olumsuz duygu durum ile tilkenmislik sendromu konusunda
calisanlarin ortak yargist su sekildedir. Isleri ile ilgili karsilastiklari
insanlarin bazi problemlere kendileri sebep olmus gibi davrandiklar
diisiiniilmektedir. Ciinkii ¢evresel faktdrlerden kaynaklanan etkilerden
dolay1 karsi taraftaki kisilerle anlagsmak ve onlarin memnun edilmesi cogu
zaman gii¢ hale gelmektedir seklinde ifade edilmektedir.

Orgiitlerde isgorenlerin tiikenmislik hissine maruz kaldiklarinda
davraniglarina yansittiklart goriilmektedir. Bu durum calisanin bireysel
olarak bas agrisi, soguk alginligi, uykusuzluk, gibi gelip gegici rahatsizlik
olduguna inanir ve bu sorunu ortadan kaldirmak i¢in ilag kullanmaya
baslamaktadir ancak her ne kadar gizlemeye caligsa da Ozgiivenin
kaybolmasi, degersiz hissetmesi, iletisimin zayiflamasi gibi davranislarin
yansimasina neden olacaktir (Polatc1,2007:82-83).

Duygusal tiikenme ile tikenmislik sendromu konusunda
calisanlarin ortak yargisi su sekildedir. Calisanlarin evdeki sorumluluga
ek olarak kurumda da olmasi demek aris1 is yiikii olmasina neden
olmaktadir. Baz1 zamanlarda hepsine yeterince zaman ayrilamamasi
durumu daha da ¢ikmaza girdigi dolayisiyla is ¢ikisinda ¢ok sik olmasa
da ruhen tiikkenme ve duygusal bitkinlik yasadiklar1 ifade edilmektedir.

Maslach Modeli’ne gore duygusal tiikenmislik duyarsizlagmanin,
duyarsizlagma da kisisel basarida diigme hissinin bir nedeni olarak
degerlendirilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008). Tiikenmisligin i¢sel boyutlari
olarak degerlendirilen duygusal tiikenme ¢alisanda enerji eksikligi,
duygusal acidan kendisini yipranmis hissetmek gibi belirtilere neden
olmaktadir. Duygular1 engellenen birey gergin, sinirli ve geg¢misteki
kadar igine sorumlu olmayan bir tavir sergilemesine ve ertesi giin ise
gitme konusunda endise duymaktadir (Ar1 ve Bal,2008:133).

Calisanlarin  davranis kaliplarmin  tiikenmiglik  sendromuna
etkisine iliskin ortak ifadelerinden elden edilen verileri su sekildedir.
Caliganlar i¢in duygusal emek kriterleri onemlidir. Ancak sektorde
kurumlarin ¢alisanlara duygusal emek davranislarii yapilmasina
zorlanmas1 ¢alisanlarda is tatminsizligi bitkinlik ve tiikenmenin
kaynaginin olusmasina neden oldugu elde edilen veriler neticesinde
bulunmustur.

Hochschild (1983)’e gore, calisanlarin igyeri yoneticilerinin
istedigi sekilde duygularini kontrol etmeleri ve belli standartlarda
davranigs kaliplar1 ile hizmet vermeye ¢aligmalari, kisinin duygusal
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sermayesini tiiketir, stres diizeyini artirir ve sonugta duygusal tiikenme
sendromu yasamasina neden olur. Tiim bu bilgiler ¢alisanin duygusal
emegini asir1 derecede kullanmasi sonrasinda duygusal tiikkenme
sendromu ile kars1 karsiya kalabilecegi anlamina gelebilecektir. Weiss ve
Crapanzano (1996), calisanin duygusal sermayesinde kullanabilecegi
emeginin kalmamasi sonucunda olumsuz duygularimi isyerindeki
davranislarina tasiyacagini ve hizmet sektoriinde nem tastyan dogal ve
derin davraniglar yerine yiizeysel davranislarla miisteriyi memnun etmeye
calisacagini belirtmistir.

5. SONUC VE ONERILER

1950’1 yillardan giiniimiize kadar teknolojide yasanan hizli
gelismeler, calisanlarin  ise iliskin  beklentilerinde farkliliklarin
olusmasina neden olmustur. Uretim de makinelesmenin her gecen giin hiz
kazanmasina ragmen insan faktoriiniin yogun olarak yer aldigi hizmet
sektorliinde degisen calisan beklentileri ayr1 bir 6nem konusu haline
gelmistir. Bu beklentilerin karsilanmasi ¢aliganlarin, is tatmini ve
verimliliginin artmasi agisindan Onemli bir yere sahiptir. Calisanlarin
beklentileri ile iligkili olarak yasadigi olaylar karsisindaki tutumlari
degismektedir. Beklentilerin yeterince karsilanmamasinin, olumsuz
olaylara maruz kalan ¢aligsanda isten soguma, bitkinlik ve duygusal olarak
yorulma hislerinin olugsmasina neden oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla
tilkkenmiglik kisinin verimliligini ve is tatminini olumsuz sekilde
etkiledigi gibi kisisel yasamin1 da olumsuz yonde etkileyerek dnemli bir
saglik sorununun olugmasina neden olmaktadir.

Bu amagla; Ankara’da bir kamu kurumu c¢alisanlar1 {izerinde
derinlikli miilakat teknigi uygulanmistir. Arastirma bulgularina gore,
calisanlarin verdigi yanitlar i¢in belirlenen 15 tema kodu kapsayan 7
kategori (duygu kontrolii, insan psikolojisi, is iligkileri, zaman y6netimi,
sosyal norm, olumsuz duygu durum, duygusal tiikenme) belirlenmis ve
kategorilere iliskin degerlendirmeler yapilmistir.

Elde edilen veriler neticesinde ¢alisanlarda; asiri is yiikii, gereksiz
kurumsal uygulamalar, sosyal normlarin disinda sergilenen davranislar,
duygusal emek davranislarinin kurum tarafindan zorlanmasi ve toplum
icinde aldig1 kisisel sorumlulugun artmasi tiikenmislik sendromunun
olusmasina neden olmaktadir.

Tiikenmislik konusunu farkli ¢aligma gruplart iizerinde inceleyen
calismalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmalarin daha ¢ok saglik sektoriinde
saglik ¢alisanlar tizerinde yogunlastigi gériilmektedir (Biihler ve Land
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(2003; Zellars vd., 2000; Yilmaz, 2016; Isikay, 2018). Ancak, devlet
memuru statiisiinde yer alan kamu kurumu memurlar1 {izerinde miilakat
yapilan bir calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle, arastirma devlet
memurlarindan miilakat teknigiyle dogrudan bilgi almasi agisindan ve
sorunlarii degerlendirmesi agisindan literatiire katki saglamaktadir.
Kurum yoneticileri agisindan ise, bu ¢alisma kamu kurumu gorevlilerinde
tilkkenmislige neden olan faktorlerin 6grenilmesi acisindan degerlidir.
Kamu kurumlarinin iglerliginin devam etmesi ve devlet islerine sundugu
katkinin artirilmasi i¢in kamu gorevlilerine huzurlu ve etkin caligma
ortaminin sunulmasi sarttir. Bu nedenle, kamu gorevlilerinin tiikenmislik
hali kurumlardan uzak tutulmalidir. Arastirma bulgular1 sonucunda, kamu
kurumu c¢alisanlarindan tiikkenmigligin azaltirmasi ya da onlenmesi ile
ilgili agagidaki tavsiyelerde bulunulabilir:

= Kamu kurumu yoneticilerine “calisan psikolojisini anlamak”
konusunda egitimler verilmeli,

= Kamu gorevlileri lizerindeki asir1 i yiikii azaltilmali,

= (alisandan gosterebileceginden fazla i3 performansi
beklenmemeli,

= Kamu gorevlilerinin ise iliskin sorunlarmin dinlendigi
yonetici-¢alisan konusma platformlari olusturulmali

» Kamu gorevlilerinin iistlendigi toplumsal sorumlulugun kisiye
psikolojik olarak asir1 ylik vermesi Onlenmeli, buna iligkin
calisma ortaminda psikolojik rehabilitasyon saglanmalidir.

Bu aragtirmada, bir kamu kurumunda calisan personelde
tikkenmislik sendromunun olusmasinin altinda yatan sebeplerin neler
oldugu ve hizmet isletmelerinde tiikkenmislik sendromunun ne derece
onemli oldugu vurgulanmaktadir. Is ortaminda yasanan tiikkenmislige
iliskin yar1 yapilandirilmis miilakat yapilan bu ¢alisma bilgilerin
dogrudan c¢alisanlarin kendisinden fikirleri alinarak elde edinilmesi
acisindan literatiire katki saglamaktadir. Ayrica gelecekte yapilacak olan
calismalarda tiikkenmislik sendromunun engellenmesi konusunda orgiitsel
uygulamalarin arastirilmasinin tilkenmiglik sendromu literatiiriine yenilik
kazandiracag diigiiniilmektedir.
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