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Ozet
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hissettiklerinde verimlli ¢aliganlar  olutlar. Banka
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1. Girig

Calisanlar ve orgiit arasinda beklentiler diizeyinde olumlu adimlar atilmasi halinde,
Grgiitiin verimliliginden ve karliligindan bahsedilebilir. Calisanlarin alin terinin
karsiiginin verilmemesi veya geg verilmesi, ¢alisanlardan verim alinamamasina yol
acar. Mutlu calisanlar verimli calisanlardir fakat verimli ¢alisanlarin mutlu
olamadiklari bir &rgiitte, hedeflere ulasmak imkansiz hale gelir. isgérenler ve
orgiitler icin ¢ok biiylik bir sorun olan ve maddi kaymplara yol acan tilkenmislik,
bireyleri ve calisma hayatini etkisi altina almistir. Tikenmislik, insanlann yiz yiize
calismasini gerektiren alanlarda Gzerinde durulmasi dnemsenen bir konudur ve son
yillarda arastirmacilarin siklikla (zerinde ¢alistiklari bir kavramdir.

Bankacilik meslegi, insanlarla yiz yize cahsilan stresli bir meslektir. Meslegin mali
riskler tasimasi sebebiyle ¢alisanlarin tiikenmislik yasadig, is ve 6zel hayatlarinin
olumsuz etkilendigi bir is dahdir. Tiikenmisligin banka ¢alisanlari icin énemli bir
sorun olmasi bu konunun ayrintih olarak incelenmesini gerektirmektedir. Ozellikle,
(lkemizdeki banka calisanlarinin ¢ahsma kosullan dikkate alindiginda, onlarin
yasayabilecekleri tilikenmisligin, bedensel wve ruhsal saghklanm ne kadar
etkileyecegi bankacilik sektéri agisindan énemlidir.

Arastirma (¢ bélimden olusmaktadir. Birinci bolimde bankacilik, tikenmislik
kavramina genel bakis ve tiikenmislik faktérleri ele alinmistir. ikinci baliimde
tiikenmisligin birey ve kurumlar Gzerindeki sonuglan ve tiikenmislikle miicadele
teknikleri aciklanmistir. Arastirmanin Gglincl bolimiind; Maslach ve Kopenhag
modelleri, bankaellikla ilgili calismalar ve tikenmislik diizeyini élgmeye ydnelik
uygulamalar olusturmaktadir. Uygulamada Tirkiye Bankalar Birligi'nin yerli ve
yabanci &zel sermayeli mevduat bankalan seklinde siniflandirdigi bankalarin
istanbul ilinde en az bir subesi bulunanlar ¢alismaya dahil edilmistir.

2. Tukenmiglik Kavrami

Tikenmislik ik kez 1974 wyilinda Herbert J. Freudenberger tarafindan
tanimlanmustir. Freudenberger titkenmislige, farkll fiziksel belirtilerin yaninda
yorgunluk ve bitkinlik hissinin eglik ettigini ifade etmigtir. Ornegin: bas agris,
gastrointestinal bozukluklar, uykusuzluk ve nefes darlig v.b. gibidir (Stenlund, 2009;
14). Tikenmislik ilk olarak bilimsel bir yapi olarak degil bir sosyal sorun olarak ortaya
cikmugtir. {Schaufeli ve Maslach, 1993: 2). Yine Maslach ve Jackson’a gore
tiikenmislik, ¢calisan insanlar arasinda gézlenen is ile ilgili stres sendromudur.
Duygusal tikenme ve duyarsizlasma tlikenmigligin ¢ekirdegini olusturur. Kisisel
basar( hissi ise daha az énemli rol oynar (Bakker vd. 2004: 84). Tiukenmislik
sendromunun kalbi, kronik ve ciddi enerji kaybidir. Saglikli bireylerde nadir olarak
gorillen tilkkenme, halsizligin siiregen sekli olarak tanimlanir. Tikenmislik diizeyleri
aylar boyunca hatta yillar boyunca stahil olabilir. Akut yorgunluk ise tiikenmislik
yasayan insanlarda saglkl bireylere gore giin icinde dalgalanma gosterir
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{Sonnenschein vd., 2007: 487). Shirom’a gore: genellikle dikkate alinan tikenmislik
sendromunun gekirdegi, duygusal yorgunlugu hissetmektir. Tlikenmislik, duygusal
tilkenme ve duyarsizlasma arasinda etkilesimi gosterir (Sonnentag, 2005: 272).
DeRijk'a gore psikolojik ve fiziksel sikintilar, isi olusturan yiksek talepler ve igin
yetersiz kontroli ile olusur. Bu sartlar icinde c¢alisan insanlar sonunda tiikenirler
{Bakker ve Le Blanc Schaufeli, 2005: 277). Tikenmislik, doktorlar, hemsireler,
polisler, ydneticiler ve dgretmenlerde, diger mesleklere gore nispeten daha fazla
ortaya cikmaktadir (Gurbiz vd., 2007: 83). Tukenmislik- besleyici ve uzun siireli
stresin sonucunda- duygusal, fiziksel ve bazen zihinsel yorgunluk durumudur. Stres
azaltma egitimi, tilikenmisligin olusumunda, sorunun azaltilmasina veya
giderilmesine yardimci olabilir; ancak tiikenmislik yasayan insanlar stres altinda
olduklarn igin, islerinde daha fazla sorumluluk almazlar ve bu kisilerin yikselme
olasiliklar zayiftir (William ve Davis, 1993: 391).

Perlman ve Hartiman’in (1982) modali ise, kisisel degiskenler ve bireyin ¢evresini
vorumlayan bilissel/algisal bir odaga sahiptir (Perlman ve Hartman, 1982: 285).
Meier’in {1983} kurami, Bandura’nin (1977) calismasini temel alarak tiikenmislik
kavraminda degisik boyutlar iceren yeni bir model énermektedir. Tiikenmislik;
bireylerin islerinde anlamli pekistireglerin, kontrol edilebilir yasantilarin veya
bireysel yeterliliklerin az olmasindan dolay, kiiciik 6diil ve bliyiik ceza beklentisi
olarak tanimlanmaktadir (Meier, 1983: 899). Cherniss (1980) tlikenmislik
arastirmalarina 6nemli katki saglayanlardan biridir. Cherniss, “tikenmisligi” is
stresine yanit olarak, ise iliskin tutum wve davraniglarda negatif degisiklikler
gbsterme olarak tamimlar (Firth, 1986: 633). Edelwich (1982} modelinde
tikenmislik, birbirini takip eden dért asamada ortaya cikar. Bunlar: sevk ve cosku
dénemi, durgunluk dénemi, engellenme dénemi, apati dénemidir (Cam, 1989: 22).

3. Stres, Strosor, Gerginlik

Stres, strosor ve gerginlik (strain) terimleri bazen esanlamh olarak kullanilir fakat
teknik olarak olduke¢a farkhdir. Stres uygulanan dis kuvvete maruz kalmaktir. Stres
uygulanan harici kuvvettir. Strosor ise kuvvet uygulayan faktordir. Gerginlik (strain)
ise strese maruz kalan kisinin ic reaksivonudur. Ornegin fiziksel sistemde, bir agir
vasita képriiniin stiinde dolastiginda, vasita strosor, vasitanin agirhigi ise strestir.
Képriiniin esnemesi ise gerginlik(strain}tir {(Fleishman vd., 1982: 1-2). Ornegin,
modern bir fabrikada veya ofiste calisan is¢i, eski zamanlarda gezginci bir
zanaatkarin isinden aldig1 doyum ve basariya ulagsma hissini alamamaktadir. Bazi is
idarecileri ise islerinin amacindan o kadar uzaklasirlar ki ne icin ¢alistiklarini bile
bilmezler. Calistiklan firmaya katkilan c¢ek azdir ve daima kendilerinin yerine bir
baskasinin getirilecegi kuskusu onlari bunalima sirikler. Stres, daha yliksek
pozisyonlara gelebilmek igin verilen ugrasin bir pargasi olarak distnilebilir.
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Celigkilerden, hayal kirikliklarindan, istedigini elde edememekten ve gizli
kirginliklardan ileri geldigi de cikanlabilir (Norfolk, 1989: 97-98). Siirekli
tiikenmislikle iliskili olan kisiler ve stres olusturan faktérler, dogru yonetimi
engellemis olabilir (Brown, 2006: 2).

3.1. Stresin Olumsuz Etkilerini Azaltan Faktérler

1. Olumsuz etkilere maruz kalan insanlari, anlayabilen{teshis koyabilen), servis
hizmet iscileri yetistirilir.
2. Bu yetistirme daha iyi tedavi ve bakim vermek suretiyle gecirilir.

3. Yetismis insani hizmet iscileri tarafindan bilgi aktarilarak, daha fazla insan
egitilir (Fall, 1998: 3).

4. is Doyumu ve is Doyumsuzlugu

is doyumu, 1930 yillarinda Elton Mayo’nun Howthorne deneyleriyle arastirmalara
konu olmaya baglamis ve érgitlerin rekabet avantaji elde edebilmesi i¢in elindeki
en dnemli kaynagin “insan kaynag” oldugu fikrinin taraftar bulmaya baslamasiyla
literatiirde 6nem kazanmistir. Calisanlarin bir makine olmadigi ve calisanlardan
makinelerden verim alindigi gibi verim alinamayacaginin anlasiimasiyla 6nemi daha
da artmis ve pek cok arastirmaya konu olmustur. Bu arastirmalarin tiimiinde,
bireyin is deneyimini nasil algiladigini ortaya koymaya ¢alisan 6znel bir terim olarak
gorillen is doyumu en genel anlamiyla, isin bireye sagladiklarinin algilanmasiyla
olusan hosnutluk duygusu olarak tanimlanmistir.

Kisaca ise karsi gdsterilen kisisel tuturn olarak degerlendirilen is doyumu, bir is
durumuna duygusal vanittir. Dolayisiyla gbriilmez, sadece ifade edilebilir (Tas ve
Onder, 2010: 18).

‘Mutlu calisanlar verimli ¢alisanlardir’. Mutlu c¢alisanlar verimli calisanlar
degillerdir’. Orgiitlerde, insan kaynaklan profesyonelleri ve yoneticileri tarafindan
bu celiskili ifadeleri duyanz. Calisanlar zamanla 6rgltsel basan ve rekabet icin
giderek édnemliolsa bile, ¢calisanlarin is doyumu ve tutumunda uygulayicilar arasinda
kansikliklar ve tartismalar vardir {3aari and Judge, 2004: 395). Bu karisikliklar ve
tartismalar disinda is doyumu, giinliik yasamda da énemlidir. Orgiitler calisan
insanlarda onemli etkilere sahiptir ve bu etkilerin bazilari insanlarin kendi
calismalari hakkinda nasil hissettigini yansitir {Cabrita and Perista, 2007: 2).

is doyumsuzlugu; calisanin yaptigi isten hoslanma duygusu elde etmemesini, ise
karsi bikkinlk, isteksizlik ve kacma istegi duymasini ifade eder. Is doyumsuzlugu,
calisana elem verir ve onu olumsuz duygulara sevk eder. is doyumsuzlugu calisanda
yogun ve surekli kayg yaratmakta, onun ruh sagligini clumsuz etkilemektedir (Aksit,
2010: 36).
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5. Tiikenmisligin Birey ve Kurumlar Uzerindeki Sonuglari ve
Tiikenmislikle Miicadele Teknikleri

Tiikenmigligin hem bireyler hem de o&rgiitler agisindan énemi, ortaya cikardig
sonuglarda yatmaktadir. Tikenmislikle muicadele siireci; birey vya da
organizasyonlar tarafindan yapilabilir.

5.1, Tikenmisligin Birey ve Kurumlar Uzerindeki Sonuclari

Tikenmigligin bireysel sonuglari; sigara ve alkol kullaniminda artis, asin yemek
yeme ya da yemek yememek, uykusuzluk, kayg ve depresyon seklinde ortaya
¢lkarken d&rgilitsel sonuclan ise; personel disukliginin, ise devamsizlifin ve
personel devir hizi {turnover)'nin artmasi ve yabancilasma seklinde gériilmektedir.
Tiikenmisligin diger 6nemli sonuglari: Tansiyon, endise, kizginhk, fiziksel yorgunluk,
cinsel islevlerde bozukluk, basagrisi, dislik moral, iletisim zorluklan, diisik eneriji,
motivasyon yetersizligi, diger insanlara karsi negatif duygular, saldirganlik, diis
kinkhig, madde bagimhhg, basandaki fark ve bakimda sunulan kalitede azalmalar,
disik maotivasyon, ise karsi sorumluluk, is basarilarini 6nlemek, aile yasamina zarar
vermek, vyorgunluk, karar verme gibi bilissel degerlendirmelere (dikkat,
konsantrasyon yetersizligi) engel oima ve kazalar yer almaktadir (Isikhan, 2006: 12).

5.2. Tiikenmislikle Miicadele Teknikleri

Tikenmislik sendromunun &nlenmesi amaciyla bireysel ve &rgiitsel diizeyde
alinabilecek énlemler asagidaki bicimde siralanabilir.

5.2.1. Bireysel Yontemler

is ortamimi kontrol etme olasiiginin az oldugu verlerde bireysel bas etme
yontemleri éncelik kazanmaktadir.

Tiikenmislik seviyesine gelmis olan bireyin en &nemli ihtiyaci glic ve inanctir. Bu
asamadan cikis icin bakis acilarinin, disiince sisteminin, degerler siralamasinin
degistiriimesi ve gelistirilmesi gerekir. “Her sey benim kontroliimde olsun,
miikemmel olursam kontroli ele alabilirim, baskalarini memnun etmek
zorundayim, insanlan incitmemem gerekir, herkes beni sevsin” gibi... mantiksiz
inanclarin, otomatik diisiincelerin, olun:suz algilarin fark edilmesi ve diisiincelerin
yeniden yapilandiriimasi gerekir {(Kagmaz, 2005, 31).

lzgar’a gére kisisel clarak tiikenmislikle basa cikma énlemleri syle 6zetlenebilir:

Ulagilmasi imkansiz hedefler yerine gergeklesebilme sansi olan hedefler belirlemek,
yorgunluktan kacinmak, kisa siireli dinlenme imkénlari saglamak, molalar vermek,
moenotonlugu azaltmak, izin kultanmak, kisinin kendini tanimasi ve ihtiyaclarinin
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farkinda olmasi, kisinin kendini gergeklestirmesi ve icgéri gelistirerek cevresiyle
iliskiler kurmasidir {lzgar, 2001: 43-50}).

5.2.2. Orgiitsel Yontemler

Calisan, calisma ortaminda diger mesai arkadasglarindan destek gdérmesi gerek
ondaki belirtilerin erken fark edilmesi, gerekse tiikenmisglik sendromunun
olusamamasi acisindan énemlidir. Orgiitlenme acisindan isbéliimiinde miimkiinse
bireylere se¢cim imkani taninmasi, sececekleri isleri yapmalari saglanabilir. Kisilerin
cahsmak istedikleri isi secmeleri miimkin olmadigl takdirde yonetim ve
organizasyonu (istlanen kisilerin bu isi ¢alisanlarin kisilik ézelliklerine, ortamlarina
ve saglik kosullarina uygun olarak koordine etmeleri uygun olacaktir. Tiim bunlarin
yaninda c¢alisma ortamlarini zaman zaman degistirmek kiiclik grup toplantilan
yapmak, potansiyellerini ortaya koyabilecekleri ortamlan saglamak ve onlar
cesaretlendirmek gerekir (Freudenberger,1974:165).

Gorev tanimlarinin acik ve net olmasi, ise yeni baslayan kisinin oryantasyon
programina katilimi ve siipervizyon (gozden gecirilme) saglanmasi, is ile ¢aligan
arasinda uyumu saglamak icin isin modifiye edilmesi, bélimlerin 6zelliklerine gérz
etkin personel planinin yapilmasi, diizenli ekip ici toplantilari ile Gneri ve elestirilerin
alinmasi, sorun ¢ézmede kalici mekanizmalarin olusturulmasi, sorunlarin ilk ortaya
cikis aninda ele alinmasi, yoneticilerin ealisani destekledikleri, sikintili bir durumda
kendilerinden yardim alabilecekleri, elemanlarin gereksinim duydugu siirekli egitim
olanaklarinin saglanmasi, sistemdeki &dil kaynaklarinin ¢ogaltilmasi, ¢alisanlarin
bireysel ihtiva¢larinin karsilanmasina dnem verilmesi ve kolaylastirilmasi, alinan
kararlara katihmin saglanmasi gereklidir. Hosgorlll, esnek, adaletli, katiliman bir
yonetim anlayisi ve dinleyen, deger veren bir ydnetici, tiikenmenin énlenmesi ve
giderilmesinde son derece énemlidir (Kagmaz, 2005: 31).

6. Maslach Tukenmislik Envanteri

Maslach ve Jackson (1981) tilkenmisligi: is gérende ortaya ¢ikan bitkinlik, uzun siire
bas gosteren yorgunluk, caresizlik, umutsuzluk duygulan olarak belirtmislerdir.
Yaptig isi, hayati ve diger insanlara kamsi gosterdigi olumsuz tutumlari kapsayan
fiziksel ve zihinsel boyutlu bir sendrom olarak tanimlamislardir. Maslach, sosyal
hizmet goérevlileri, Ogretmenler, polisler, doktorlar, hemsireler, danigmanlar,
psikologlar, yéneticiler gibi ¢ok cesitli calisanlar Gzerinde arastirmalar yapristir.
Ayrica Maslach ve Jackson (1986) yilinda Maslach Tikenmislik Envanteri’ni
(Maslach Burnout Inventory) gelistirmistir. Maslach Tiikenmislik Olgegi 22
maddeden olusmaktadir. Gelistirdigi bu &lcek, en c¢ok kullanilan ve yliksek
glvenilirlige sahip bir olgektir. Maslach’a gére tikenmislik: isi geregi insanlarla
yogun bir iligki icerisindeki kisilerde goriilen duygusal tikenme, duyarsizlasma ve
disilik kisisel basari hissi seklinde ortaya ¢ikan (¢ boyutlu bir sendromdur.
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Tiikenmigligin G¢ boyutu birbirinden bagimsiz stirecler olmayip, aksine birbirleriyle
iligkilidir (Sarikaya, 2007: 33).

MBI lizerine saghk calisanlariyla ilgili; Beemsterbooer {1984), Cam {2001}, Yaman ve
Ungan (2002}, Unal vd. (2001), Akbolat ve Isik {2008), Aras (2006), gretmenler ve
akademisyenler lizerine;Cherniss {1988}, Dworkin vd.{1986}),Daly (1992}, Ackerley
vd. (1988), Byrne vd. {1993), Pines (2002), Hock (1988),Yavas (2007), Deliorman vd.
{2009}, Ozdemir (2001), Tiimkaya vd. (2009}, Whitaker (1996), lzgar (2001), banka
calisanlar lizerine; Yildinm {1996), Silg (2003), Apak ve Tavsanc {2008), Uysal
{2007), otel calisanlar Gzerine; Tepeci (2003), Altay (2009), Anastasios vd. (2010),
Buick vd. (2001) bu &rneklerden bazilandir.

Arastirmada ilk olarak, Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve lg alt
dlcekten olusan yirmi iki maddelik Maslach Tikenmislik Envanteri (Maslach
Burnout Inventory, MBI} kullanilmistir. Maslach Tiikenmislik Envanterinin birinci alt
blcegi dokuz maddeden (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20) olusan “Duygusal Tikenme
{Emotional Exhaustion, EE)”, ikincisi 5 maddeden {5, 10, 11, 15, 22) olusan
“Duyarsizlasma (Depersonalizasyon, DP)” ve (clinciisii de 8 maddeden (4, 7, 9, 12,
17,18, 19, 21) olusan “Kisisel Basar {Personal Accomilishement, PA)” alt dlgegidir.
Bu arastirmada ise alt él¢ekler puanlanirken duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt
boyutlarina verilen cevaplarda “Higchir Zaman” secenegiicin 0, “Cok Nadir” secenegi
icin 1, “Bazen” secenegiicin 2, “Cogu Zaman” secenegiicin 3, “Her Zaman” secenegi
icin 4 olarak puanlanir. Ancak 6&lcekten elde edilen verilerin genel olarak
tikenmisligi dlcebilmesi igin kisisel basar alt dlgegini olusturan maddeler tersine
“Hicbir Zaman” secenegi icin 4, “Cok Nadir” secenegi icin 3, “Bazen” secenegi icin
2, “Cogu Zaman” secenegi icin 1, “Her Zaman” secenegi icin 0 seklinde puanlanarak
alt dlgek puanlari elde edilir. Kisisel basan alt puanlarn tersine puanlandigindan,
kisisel basanisizhk olarak ele alinir. Bu diizenlemede segeneklere karsilik gelen
puanlar belirlenmistir. MBI Besli Dereceleme Olcegi’'vle ilgili puanlara karsilik gelen
puanlar ¢izelgede verilmistir (Yilmaz, 2007: 90).

Tablo 1. Maslach Puan Arahgi

Secenekler Puan Alt-Ust Siir Puana Karsilik Gelen Yorum
Higbir Zaman 0.00 0.00-0.79 Cok Az Tiikenmis
Cok Nadir 1.00 0.80-1.59 Az Tiikenmig
Bazen 2.00 1.60-2.39 Orta Dizeyde Tikenmis
Cogu Zaman 3.00 2.40-3.19 GCogunlukla Tiikenmig
Her Zaman 4.00 3.20-4.00 Gok Fazla Tiikenmig
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7. Kopenhag Tiikenmislik Envanteri

Kopenhag Tiikenmislik Olcegi (CBI), isle ilgili ve misteri ile ilgili kisisel bitkinligi ve
yorgunlugu &lcer. 2500 cezaevi subayin is memnuniyeti, sosyal destegi, calisma
saatleri, is kontroli wve talepleri arasindaki iliski incelenerek CBI'nin
kavramlagtinimasi saglanmustir. Diger arastirma degiskenlerine iligskin farkh olarak,
is tikenmisligi ve miisteri tilkkenmisligi ile ilgili sonuclar gelecekte tiikenmislik
arastirmalarinin CBI'nin kullaniminin yeterliligini destekler niteliktedir (Australian
Journal of Psychology, 2006: 114).

2005 yilinda, Kristensen ve digerleri tarafindan MBI'a alternatif olarak Kopenhag
Tikenmislik Envanteri gelistirilmistir. 3 farkh &lgegi vardir. Bunlar kisisel
tiikenmisligi {genel bitkinligi) dlcen bir dlgek, isle ilgili tlikenmisligi élcen bir dlgek,
misteri ile Tlgili tikenmisligi 6lcen bir dlgektir (Mbuthia,2009: 56).

CBI (izerine, Kristensen, T.S.vd. (2005}, Schaufeli, W.B.vd. (2005), Borritz vd. {20086},
Milfont, T. L., vel. (2008}, Wan-yu,Y.vd. (2007), Deliorman, R.B. vd. (2009), Yildirim,
M. H.ve igerli, L. {2010), Campos,]., Carlotto, M.S. ve Mardco, 1.(2013), Hanebuth,
D. vd. (2012}, Ruiz, M.E. vd. {2013), bu 6rneklemlerden bazilaridir.

Kisisel tlkenmislik genel bitkinlikle alakalh emarelerin bulundugu 6 O&geyi
icermektedir ve her kisiye uygulanabilir; yani bu kisinin is giiclinde olup olmamasi
dnemli degildir. is veya calisma ile alakali tiikenmislik bitkinlik belirtilerinin
bulundugu 7 dgeyi icerir ve is giliciindeki her insana uygulanir. Miisteri ile ilgili
tiikenmislik alicilarla calisanlarin gecirdikleri bitkinlik emareleri (semptomlar)
lizerine 6 6geyi temel alir ve sadece miisterilerle ugrasan is glicline uygulanabilir.
Tim ©gelerin 5 cevap kategorisi vardir. Cevaplar 0-100 arasi tekrar
Slceklendiriimistir (Degerler: 0-25-50-75-100). Olceklerin skoru dlcekteki dgelerin
ortalamasi alarak hesaplanir (Borritz, 2006:15). CBI'dan elde edilen sonuglar sifir,
disilik, orta, yliksek ve c¢ok yiiksek tiikenmislik olmak lizere 5 ayn seviyede
siniflandirmay! 6nermistir. Bunlar soyle tammlanmustir: sifir=skorlarin dagiliminda
en diislik %25’e esit olan skor, dislik=bir sonraki %25’lik skor dagilimi, orta=skor
dagiliminin bir sonraki %12,5'lik kismi,yiiksek=skor dagiliminin bir sonraki %12,5’lik
kismi, gok yiiksek=skor dagihminin en yiiksek %25'lik kismidir.

Tablo 2. Kopenhag Puan Aralig

Secenekler Puan Alt-Ust Sinwr Puana Karsilik Gelen Yorum
Hichir Zaman 0.00 0.-25 Sifir Tikenmislik

Cok Nadir 1.00 26-50 Dislk Dizeyde Tikenmislik
Bazen 2.00 51-62.5 Orta Diizeyde Tiikenmislik
Gogu Zaman 3.00 63-75.5 Yiiksek Diizeyde Tikenmislik
Her Zaman 4.00 76-100 Cok Yiiksek Diizeyde Titkenmislik
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8. MBl’e Getirilen Elestiriler ve CBI'In Tercih Edilme Nedenleri

Elestirilerden birincisi sadece insanlarla yiiz yize iliski icinde olan meslekler icin
kullanilmasi Maslach tiikenmislik envanterini sinirlandirmistir. ikincisi MBI ve
tikenmislik kavrami arasinda acik olmayan bir iliski oldugu ileri siirilmektedir.
Kavram l¢ boyutun eszamanh olarak birlikteligi ile karakterize edilmektedir. Fakat
CBl’da birbirinden bagimsiz ii¢ alt 6Igek bulunmaktadir. Her dlgek skoru ayr ayridir
ve tek bir toplam skor belirlenmez. Bunun anlami, tek kavram igin birbirinden
bagimsiz li¢ Olgek vardir. Deneye dayall arastirmalarda ayni bireyin ti¢ farkh diizeyde
tiikenmisligi Sl¢iiliir. Uglinclisi MBI'da kabul edilemez sorular bulunmaktadir
{Deliorman vd., 2009: 81). Maslach Tiikkenmislik Olcegi, sadece hizmet sektériindeki
calisanlar ile sinirlandinimaktadir. Ornegin bir aticinin tek bir atis yaptigini ve 'tam
12'vi vurdugunu varsayalim bu tek bir atisi ve sonucu gozledikten sonra, aticinin ok
iyi bir atici oldugunu séylenebilir mi? Bu sorunun cevabi kuskusuz 'hayir' olacaktir.
Oysa bircok defa atis yapan ve her defasinda 'tam 12'yi vuran bir aticiigin rahatlikla
'cok iyi bir atici’ demek mimkiindiir (Serper, 1993: 28).

Maslach Tiikenmislik Olceginin cinsiyet, kiiltiirel ve sosyoc-ekonomik farkliliklan géz
ardi ettigi gerekcesiyle bazi soru maddelerinin kabul edilemez tarzda oldugu
vurgulanmaktadir. Ozellikle Amerikan kiiltiiriine uygun oldugu farkl kiiltiirlere
uygun olmadigi belirtilmistir.

Danimarka’da PUMA calismasinda, MBI'nin Danimarka kiltiirine uygun olmadig,
insanlarla yiiz yiize iliski iginde bulunan ¢alisanlar arasinda kullanildigi igin
sinirlandinldigr ifade edilmistir. Tlikenmislik kavraminin temel unsuru tiikenme
oldugu icin CBI'nde sadece isle ilgili degil; Kisisel tilkenmislik, isle ilgili tilkenmislik
ve misteri ile ilgili tikenmislik olmak iizere tiikenmenin (¢ farkh tiriine
odaklanilmistir. Kopenhag tlkenmislik o6lgegi, tlikenmisligin  duyarsizlasma
boyutunu Slcmedigi icin yazinda elestirilse de yabanci yazinda ¢ok yeni bir dlgek
olmasi, tikenmiglik kavramina net bir tarim getirmesi, is disindaki tikenmislik
boyutunu dikkate almasi, élgektekiifadelerin MBI’ ne gére daha net bir sekilde ifade
edilmis olmasi, olduk¢a &nemlidir. CBI'min az soruyla farkl tirdeki tikenmiglik
durumunu tespit etmeyi olanakl kilmasi, kullanim kolayligi saglamasi, MBI ne gore
daha etkin bir sekilde tiikenmisligi lctiigliniin tespit edilmis oclmasi gelistirilen diger
tikenmiglik &lgeklerine kargi énemini bir kat daha artirmistir. CBI birgok llkede
kullanilrmis ve sekiz dilde terciimesi bulunmaktadir. Danimarka’da yapllan PUMA
calismasinda, Avusturya’da disciler arasinda, Yeni Zelanda’daki o6gretmenler
iizerinde, Taiwan'da iki sirketin 384 calisani lzerinde CBI'nin Cin versiyonundan
secilen kisisel tlikenmisglik ve isle ilgili tiikenmisligin psikometrik ozellikleri
incelenmistir. Sonucta; CBI'nin tatmin edici diizeyde gecerli ve glivenilir bir dlcek
oldugu ortaya ciknmistir (Yildinm vd., 2010: 125}.
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9. Arastirmanin Amaci, Yontemi, Kapsami ve Sinirhihklar

Bu arastirmanin amaci tikenmislik sendromuna yakalanma riski yiiksek olan
bankacilik sektorii calisanlarindaki tiitkenmisligi, MBI ve CBI envanterlerine gore
olgmek ve karsilastirmaktir. Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Anketin
kapsami banka galisanlarimin duygusal, fiziksel, ruhsal durumlarini ve bu durumlarla
demografik faktérlerin iliskisini arastirmaktir. Alan arastirmasinin maliyeti ve ¢esitli
zorluklar nedeniyle, arastirma Istanbul ilindeki 6zel sermayeli verli ve yabanci
mevduat bankalari arasindan secilen 17 bankanin ¢alisanlar ile sinirhidir.

9.1, Arastirmanin Evren ve Orneklemi

istanbul ilinde toplam 45 banka ve bunlara ait 2869 sube mevcuttur. Arastirmada
bu bankalarin bazilarinin ildeki sadece birer subeleri bazilarinin da birden fazla
subeleri ele alinmistir. Arastirmanin evreni toplam 45 banka ve 77814 calisandir.
Maliyet ve zaman acisindan evrenin tamamina ulasilamadigindan anket ¢calismasi
17 banka subesindeki 500 calisana dagitilmis, 310 anket geri dénmiistiir.
Calisanlarin 9'u anketi tam olarak doldurmadigi anlasildigindan analiz 301 c¢alisanin
verdigi cevaplar lizerinden vapilmistir. Basit tesadiifi ornekleme teknigi
kullanilmisgtir. Secilen bu 301 kisi, istanbul ilindeki 45 bankanin calisanlarini temsil
glicline sahiptir.

10. Glivenilirlik Analizi

Maslach Tikenmislik Envanteri; Duygusal Tilkenme, Duyarsizlasma, Kisisel Basari
olmak tzere lc¢ faktore, Kopenhag Tikenmislik Envanteri ise; Kigisel Tlkenmislik, is
ile ilgili tiikenmislik, miisteri ile ilgili tlikenmislik olmak ilizere li¢ faktdre aynidiktan
sonra, faktorlere aynilan bu ifadelerin olusturdugu olceklerin ne kadar givenilir
oldugu hesaplanmugtir. Bu amacla her faktore iliskin Cronbach Givenilirlik Katsayis
hesaplanmistir.

Tablo 3. Maslach Giivenilirlik Analizi Degerleri

Cronbach giivenilirlik Madde sayisi
katsayisi
Maslach Tiikenmiglik Sorular 0,8730 22
Duyarsizlasma 0,7120 5
Kisisel Bagari 0,7584
Duygusal Tiikenme 0,8636 9

Maslach sorularinin Cronbach Alfa sayisi1 0,8720 olarak bulunmustur. Bulunan deger
0,8ile 1,00 araliginda oldugundan mevcut durumu yansitmadaki glivenilirligi yliksek
derecede givenilir bir dlcektir. Duyarsizlasmanin Cronbach Alfa sayis1 0,7120 olarak
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bulunmustur. Mevcut durumu yansimadaki giivenilirligi 0,6 ile 0,8 araliginda
oldugundan &lgek oldukca giivenilirdir. Kisisel basarinin Cronbach Alfa sayisi 0,7584
olarak bulunmustur. 0,6 ile 0,8 araliginda oldugundan &lgek oldukca glivenilirdir.
Duygusal tiikenmenin Cronbach Alfa sayisi 0,8636 olarak bulunmustur. 0,8 ile 1,00
arasinda oldugundan &lcek yiiksek derecede glivenilir bir dlcektir.

Tablo 4. Kopenhag Tiikenmislik Analizi Degerleri

Cronbach giivenilirlik katsayisi Madde sayisi
Kopenhag Tiikenmislik Sorulan 0,9213 19
Kisisel Tiikenmislik 0,8588 6
is ile ilgili Tiikenmislik 0,7515 7
Miigteri ile ligili Tiikenmislik 0,8181 6

Kopenhag sorularimin Cronbach Alfa sayis1 0,9213 olarak bulunmustur. 0,8 ile 1,00
arasinda oldugundan 6lcek vyiiksek derecede glivenilir bir Olgektir. Kisisel
tikenmigligin Cronbach Alfa sayisi 0,8588'dir. 0,8 ile 1,00 arasinda oldugundan
dlcek yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir. Is ile ilgili tiikenmigligin Cronbach Alfa
sayisi 0,7515 olarak bulunmustur. 0,6 ile 0,8 araliginda oldugundan 6lgek oldukga
givenilirdir. Misteriile ilgili tikenmislik 0,8181 olarak bulunmustur. Bulunan deger
0,8 ile 1,00 araliginda oldugundan mevcut durumu yansitmadaki glvenilirligi,

yiksek derecede glivenilir bir dlgektir.

11. Demografik Ozelliklere iliskin Verilerin Dagilimi

Tablo 5. Statiiniin Frekans ve Yiizde Dagilimlan

e 2 5 a8 & S ? g
35 3 = 3 2 B 3 5 z
€5 £ = s w = g 3
& = - 3 2 3 = 3
- -0 v =t}
5 3 2
2
Frekans 2 37 136 8 55 57 b 301
Yiizde 0.7 189 45.2 2.7 18.3 18.9 2.0 100.0

Katilmcilar statiilerine gére incelendiginde yetkililerin oraninin % 45,2 ile en fazla

oldugu goriilmektedir. Bunu uzman ve memurlar % 18,9’luk oranla, yénetmenler

ise %18,3 ile takip etmektedir. Operasyon goérevlilerinin orani % 2,7 iken Sube
midiirlerinin crani % 2,0'dir. Giivenlik personelinin orani ise % 0,7 ile en dlstlktir.
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12. Duygusal Tilkkenme(DT), Duyarsizlasma (D) ve Kisisel
Basarinin(KB) Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Tablo 6. Maslach DT, D, KB Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Duygusal Tiikenme Duyarsizlagsma Kigisel Bagan
Ortalama 2,1528 2,0073 1,0414
Standart Sapma 0,8297 0,7656 0,6049
Deger 301 301 301

Tablo 6 incelendiginde tiikkenmisligin alt boyutu olan duygusal tiikenme ortalamasi
banka calisanlarinin (2,1528) ile en yliksektir. Orta dizeyli tiikenmisligi ifade eder.
Duyarsizlasma agisindan, duygusal tiikenmeye gore duyarsizlasma puaninda disme
gorillmektedir. Orta diizeyli tiikenmigligi ifade eder. Tiikenmigligin kisisel bagan alt
boyutunda {1,0414) puan kisisel basarinin yiiksek oldugunu ve az titkenmisligi ifade
etmektedir.

12.1. Kisisel Tiikenmislik(K), Is ile ilgili Tiikenmislik(i$) ve Musteri ile ilgili
Tiikenmigligin[M), Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Tablo 7. Kopenhag K, iS, M Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Kisisel Tiikenmislik is ile ilgili Miisteri ile lIgili
Tiikenmislik Tiikenmiglik
Ortalama 57,6827 59,2430 58,0426
Standart Sapma 19,6404 18,3166 20,2752
Deger 301 301 301

Tablo 7 incelendiginde Kopenhag tiikenmislik envanterinin alt boyutu olan isile ilgili
tlikenmislik ortalamasi banka ¢alisanlarinin 59,2430 ile en vyiiksektir. Orta diizeyli
tiikenmisligi ifade eder. Misteri ile ilgili tiikenmislik ortalamasi 58,0426 ve kisisel
tiikenmiglik 57,6827 dir. Orta diizeyli tiikenmisligi ifade eder.

13. Kisisel Bilgi Formu ile Maslach ve Kopenhag Tiikenmiglik
Envanterlerinin Karsilastirmasi
Kisisel Bilgi Formundaki demografik zellikler ile tiikenmisligin alt boyutlari arasinda

anlamh farkin olup olmadiginin tespiti icin t-testi ve tek yonli varyans analizi
uygulanmustir.

Tablo 8'deki ANOVA tablosundan KB icin p olasiik degerinin 0,002 oldugu
gorilmektedir. Bu deger 0,05'den kliiciik oldugundan KB icin Hy hipotezi reddedilir.
D ve DT icin ise Ho kabul edilir. Analiz sonuclarina gore, bankacilarin kisisel basan
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puanlar arasinda bankalar bakimindan anlamli bir fark vardir. Bagka bir deyisle
bankacilarin kisisel basan durumlan, faaliyet sinirlarina gére degismektedir.
Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren coklu karsilastirma testi
{LSD) sonuclari asagidaki cizelgelerde gérilmektedir.

Tablo 8. Bankacilarin Faaliyet Sinirlarina Gore Tiikenmislik Olgeginin
Alt Boyutlarina iliskin ANOVA Sonuglan

B.D Varyans Kareler Sd Kareler F 1]
Kaynaklar Toplami Ortalamasi

DT Gruplararasi 211,749 3 70,583 1,269 0,285
Gruplarigi 16516,829 297 55,612
Toplam 16728,578 300

D Gruplararasi 9,919 3 3,306 0,224 0,880
Gruplarici 4386,679 297 14,770
Toplam 4396,598 300

KB Gruplararasi 349,131 3 116,377 5,177 0,002
Gruplarici 6675,978 297 22,478
Toplam 7025,110 300

Ho: Faaliyet Sinirlari ile Kisisel Basari arasinda anlamli bir farklihk yoktur.
Hi: Faaliyet Sinurlari ile Kisisel Basari arasinda anlamli bir farklihk vardir.

Tablo 9. Bankacilarin Faaliyet Sinirlarina Gére Kigisel Bagari Puanlarina iliskin
LSD Analiz Sonuglan

BD (l)Faaliyet (J) Faaliyet Ortalama Standart p % 95 Giiven
Sinirlan Sinirlan Fark Sapma Arahigi
(1))
Alt Ust
Sinir Sinir
KB  Bdlgesel Ulusal 4,7710* 1,558 0,002 1,7038 17,8382
Uluslararasi  5,3710* 1,5526 0,01 23154 8,4266
Global 6,6069* 1,7387 0,00 3,1853 10,0285

Analiz sonucglarina bakildiginda tilkenmisligin kisisel basari boyutu icin faaliyet
sinirlart arasinda farklilk goriilmektedir. Bolgesel bankacihgin ortalamasi ulusal
bankacihgin ortalamasindan anlamli derecede 4,7710 puan daha vyiiksek,
uluslararasi bankacbgin ortalamasindan anlaml derecede 5,3710 puan daha
yiksek, global bankaciligin ortalamasindan anlamli derecede 6,6069 puan daha
yiksek bulunmustur. Bu bulgular 1siginda Bdélgesel bankacilk yapan banka
calisanlarinin Kisisel Basarilari boyutuna gére en yilksek ortalamaya sahip olduklar
ve en fazla tiikenen grubu olusturdugu soylenebilir.
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Tablo 10. Bankacilarin Caligan Sayilarina Gére Titkenmiglik Olgeginin
Alt Boyutlarina iliskin ANOVA Sonuglan

B.D Varyans Kareler Sd Kareler F p
Kaynaklar Toplami Drtalamasi
DT Gruplararasi 255,687 3 85,229 1,537 0,205
Gruplarigi 16472,891 257 55,464
Toplam 16728,578 300
D Gruplararasi 15,062 3 5,021 0,340 0,796
Gruplarici 4381,536 297 14,753
Toplam 4396,598 300
KB Gruplararasi 231,918 3 77,306 3,380 0,019
Gruplarici 6793,191 297 22,873
Toplam 7025,110 300

He:Calisan Sayilari ile Kisisel Basari arasinda anlam bir farkhlik yoktur.
Hi:Calisan Sayilari ile Kisisel Basar arasinda anlamh bir farklilik vardir.

Sonuclara gére DT ve D icin Hy hipotezi kabul edilir. DT(0,205>0,05) ve
D{(0,796>0,05). Faaliyet Sirurlari ile DT wve D arasinda anlamh bir farkllik
bulunmamistir. Ancak tablo 10'a gére KB icin Faaliyet Sinirlan ile KB arasinda
anlamli bir farklilk bulunmustur. Bu su manaya gelir. Kisisel Basari calisan sayilarina
gbre 0,05 (0,019 < 0,05 oldugu icin) anlamhlik diizeyinde dnemli bir farkhlik gésterir.

Farkhliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gésteren coklu karsilastirma
testi(LSD) sonuglan asagidaki cizelgede goriilmektedir.

Tablo 11. Bankacilanin Caligan Sayilarma Gére Kisisel Basan Puanlarina iligkin
LSD Analiz Sonuglar
B.D (l)Calisan {J) Calisan  Ortalama Standart p % 95 Giiven Arali@

Sayilan Sayilan Fark Sapma
(1)
Alt St Ust Sinir
KB 20+ 1-10 -1,9121* 0,8882 0,032 -3,6600 -0,1641
11-15 -1,6866* 0,7156 0,019 -3,0948 -0,2783
16-20 -1,7529* 0,7306 0,017  -3,1907 -0,3151

Analiz sonuglarina bakildiginda tiikenmigligin kisisel basari boyutu igin ¢alisan
sayilari arasinda farklilhk goriilmaktedir. 1-10 arasi ¢alisan sayilarinin ortalamasi 20+
ortalamasindan anlamli derecede 1,9121 puan daha yliksek, 11-15 arasi ortalamasi
20+ ortalamasindan anlamli derecede 1,6866 puan daha yiiksek ,16-20 arasi ¢alisan
sayilarinin ortalamasi 20+ ortalamasindan anlamli derecede 1,7529 puan daha
yliksek bulunmustur.Tablo 11’e gore 1-10 ¢alisan sayisi olan bankalardaki ¢alisanlar
Kisisel Basarlari boyutuna gére en diisiik ortalamaya sahip olduklari ve en fazla
tiikenen grubu olusturduklari séylenebilir.
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13.1. Bankalara Gore Tiikenmislik Olgeginin Alt Boyutlarina iliskin ANOVA
Sonuclari

Tablo 12. Bankalara Gore Titkenmiglik Olgeginin Alt Boyutlarina iliskin
Tek Faktdrlii Varyans Analizi Sonuglan

Varyans Kareler Sd Kareler F p
Kaynaklan Toplami Ortalamasi
DT Gruplararasi  3255,514 17 191,501 4,022 0,000
Gruplarigi 13473,064 283 47,608
Toplam 16728,578 300
D Gruplararasi 379,851 17 22,344 1,574 0,070
Gruplarici 4016,747 283 14,193
Toplam 4396,598 300
KB Gruplararasi 523,169 17 30,775 1,339 0,167
Gruplarici 6501,941 283 22,975

Toplam 7025,110 300

Ho:Bankalar ile Duygusal tilkenmislik arasinda anlamli bir farklihk yoktur.
Hi: Bankalar ile Duygusal tikenmislik arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

Tablo 12'ye gore, ANOVA tablosundan DT olasilik diizeyinin anlamhlik diizeyinden
kiiglik oldugundan DT igin Hy hipotezi reddedilir. Analiz sonucglanna gore,
bankacilarin Duygusal tiikenme puanlar arasinda bankalar bakimindan anlaml bir
fark wvardir. Farkhliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren c¢oklu
karsilastirma testi (Dunnett’s-C) sonuglar agsagida cizelgelerde gosterilmistir.

Tablo 13. Yapi Kredi’nin Bankalara Gore Duygusal Tiikenme Puanlarina iligkin
Dunnett’s-C Analiz Sonuglari

B.D (l)Banka (J)Banka Ortalama Standart % 95 Giiven Araligi
Fark Sapma
(1)
Alt Simir  Ust Sinir
DT YapiKredi BankAsya 6,3630* 1,4017 2,1455 10,5805
FinansBank -4,4032* 2,0967 -8,2703 -0,5360

Analiz sonuclarina bakildiginda tiikenmisligin duygusal tilkenme boyutu icin
bankalar arasinda farkhhk gériilmektedir. Yapi Kredi bankasinin ortalamasi Bank
Asya’'nin ortalamasindan anlaml derecede 6,3630 puan daha fazla, Finans Bank
ortalamasindan anlamli derecede 4,4032 puan daha diislik bulunmustur. Tablo 13’e
gbre Bank Asya calisanlarinin Duygusal Tikenme boyutunda en disiik ortalamaya
sahip olduklan ve en az tilkenen grubu olusturdugu séylenebilir.
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Tablo 14. Banka Calisanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Tilkenmislik
Diizeylerinin T-Testi ile Karsilastiriimas

Varyans Esitligi icin Levene Testi

Cinsiyet Frekans Ortalama Standart F Sig. t Sig.[2-t)
sapma

K  Erkek 156 324,8387 119,0181 0,21 0,885 -3,299 0,01
Bayan 145 368,9655  112,5492 -3,306

is  Erkek 156 395,5128 130,2134 0,197 0,657 -2,722 0,07
Bayan 145 435,3448  123,1666 -2,727

M Erkek 156 332,6923 119,2928 0,007 0,932 -2,319 0,021
Bayan 145 365,0000 1223468 -2,317

Ho: Cinsiyet ile K, IS, M diizeyleri arasinda anlamli bir farkhlik yoktur.
H.: Cinsivetile K, i$, M diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Bu analizde erkek ,bayan banka galisanlarinin K, i, M diizeyleri arasinda anlamli bir
fark olup olmadigi sorgulanmaktadir. Varyanslar homojen dagildigindan‘equal
varians assumed’ kismindaki 0,01, 0,07 ve 0,021 olasilik degerleri dikkate alinir
Analiz sonuclarina bakildiginda K(0,01<0,05) ve M(0,021<0,05) aldugundan sifir
hipotezi reddedilir. Erkek ve bayan banka ¢alisanlarinin K ve M diizeyleri arasinda
anlaml bir farkhlik vardir.

Tablo 15. Bankacilarin Bankalara Gére Tiikenmislik Olgeginin
Alt Boyutlarina iliskin ANOVA Sonuglari

B.D Varyans Kareler Sd Kareler F p
Kaynaklar Toplami Ortalamasi
K Gruplararasi 596065,7 17 35062,687 2,780 0,000
Gruplarici 3569973 283 12614,744
Toplam 4166038 300
is Gruplararasi 636954,7 17 37467,921 2,469 0,001
Gruplarici 4294868 283 15176,214
Toplam 4931823 300
M Gruplararasi 658355,7 17 38726,804 2,898 0,000
Gruplarici 3781354 283 13361,674
Toplam 4439709 300

Ho:Bankalar ile K, i$ ve M arasinda anlamh bir farkhlik yoktur.
Hi:Bankalar ile K, IS ve M arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Cizelge scnuclarina gére, ANOVA tablosundan olasilik degerinin K icin 0,000; i$ icin
0,001; M igin 0,000 oldugu gériilmektedir. Bu deger 0,05'den kiiglik oldugundan K,
IS ve M icin Ho hipotezi reddedilir. Analiz sonuclarina gére, bankacilarin kisisel
tiikenmislik, is ile ilgili tlikenmislik ve misteri ile ilgili tilkenmislik puanlar arasinda
bankalar bakimindan anlamh bir farklilik vardir.

Farkhliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gésteren ¢oklu karsilagtirma testi
(Dunnett’s-C) ve (Tukey) sonuclari asagidaki cizelgelerde gériilmektedir.
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Tablo 16. Bank Asya’nin Bankalara Gore Kigisel Tiikenmiglik Puanlarina iliskin
Dunnett’s-C Analiz Sonuglar

B.D (l)Banka Ortalama Standart % 95 Giliven Araligi
(1)Banka Fark Sapma
{I-)

Alt Sinir Ust Sinir

K Bank Asya Y. Kredi -111,6754* 22,8161 -176,0826  -47,2582
Ziraat Bankasi -166,0342* 33,8965 -276,5398 -55,5285

Finans Bank -144,2204* 38,1858 -219,4594  -68,9815

Analiz sonuglarnina bakildiginda tikenmigligin  kisisel tiikenmislik boyutu icin
bankalar arasinda farklilik goriilmektedir. Bank Asya’nin ortalamasi Yapi Kredi
bankasinin ortalamasindan anlaml derecede 111,6754 puan daha diisik, Ziraat
Bankasinin ortalamasindan anlamli derecede 166,0342 puan daha diisiik, Finans
Bank’in ortalamasindan anlamli derecede 144,2204 puan daha diislik bulunmustur.
Tablo 16'ya gbre Bank Asya calisanlarinin Kisisel Tlikenmislik boyutunda en disiik
ortalamaya sahip olduklari ve en az tiikkenen grubu olusturdugu séylenebilir.

Tablo 17. Bank Asya’nin Bankalara Gére ig ile ilgili Tikenmiglik Puanlarina iligkin
Dunnett’s-C Analiz Sonuglari

B.D (l)Banka (1)Barka Ortalama Standan % 95 Giiven Aralif
Fark Sapma
(I-)
Alt Siur Ust Sinir
is Bank Asya Yapi Kredi -100,5667* 25,0255  -170,0965 -31,0369

Finans Bank  -145,1613* 41,8836  -228,8731 -61,4445

Analiz sonucglarnna bakildiginda tikenmisligin is ile ilgili tikenmislik boyutu igin
bankalar arasinda farkhlk goriilmektedir. Bank Asya’nin ortalamasi Yapi Kredi
bankasinin ortalamasindan anlamli derecede 100,5667 puan daha disiik, Finans
Bank’in ortalamasindan anlamli derecede 145,16132 puan daha disiik bulunmustur.
Tablo 17'ye gdre Bank Asya calisanlarinin Is ile iigili Tiikenmislik boyutunda en diisiik
ortalamaya sahip olduklan ve en az tikenen grubu olusturdugu séylenebilir.
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Tablo 18. Bank Asya’nin Bankalara Gore Miisteri ile ilgili Tiikenmiglik Puanlarina
iliskin Tukey Testi Analiz Sonuclar

B.D (l)Banka ({J)Banka Ortalama Standart P % 95 Giiven Aralg
Fark Sapma
(1)

Alt Sinir Ust Sinir

M Bank Asya Y. Kredi -97,2900* 23,4818 0,004 -179,2108 -15,3692

Ziraat Bankasi  -147,9127* 34,8856 0,003 -2696175 -26,2079
Euro Bank -184,6774* 51,5555 0,037 -49,6774 42,0379
Finans Bank  -149,2608* 39,3001 0,017 -52,8592 32,2238

Analiz sonuclarina bakildiginda tiikenmisligin miisteri ile ilgili tlikenmislik boyutu
icin bankalar arasinda farklihk gériilmektedir. Bank Asya’'nin ortalamasi Yapi Kredi
bankasinin ortalamasindan anlaml derecede 97,2900 puan daha diisik, Ziraat
Bankasinin ortalamasindan anlaml derecede 147,9127 puan daha diislik, Euro
Bank’in ortalamasindan anlamli derecede 184,6774 puan daha dusiik, Finans
Bank’in ortalamasindan anlamli derecede 149,2608 puan daha disik bulunmustur.
Tablo 18'e gére Bank Asya calisanlarinin Miisteri ile ilgili Tiikenmislik boyutunda en
diisiik ortalamaya sahip olduklarn ve en az tiikenen grubu olusturdugu séylenebilir.

14.  Arastirmanin Sonucu ve Oneriler

Tikenmislik kavraminin 6nemi son vyillarda daha iyi anlasiimaya baslanmis,
arastirmacilarin ilgi odagl olmustur. Daha &nce de gosterildigi gibi, yapilan
arastirmalarnn ¢ogunlugunda arastirmacilar, “Maslach Tilkenmislik Envanteri’ni”
kullanmiglardir.  Arastirmacilarin pek az1 yeni bir dlgek oldugundan dolayi
“Kopenhag Tiikenmislik Envanterini” kulianmayl tercih etmislerdir. Biz de
arastirmamizda bu iki tikenmislik envanteri ile banka g¢alisanlarinin tiikenmislik
durumlarim dlcmek ve aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla
istanbul’daki bankalarda gérev yapan bankacilardan 301 érneklemle arastiriimistir.
MBI'nin  glvenilirliginin - toplamda vyiiksek derecede (Alfa degeri 0,873),
duyarsizlasma ve kisisel basar alt alanlan oldukca (Alfa degerleri D:0,712 ve
KB:0,758) ve duygusal tikenme alt alani yiiksek derecede (Alfa degeri:0,8636)
glhvenilir oldugu ortaya ckmistir. CBI'nin glivenilirliginin ise toplamda yiiksek
derecede (Alfa degeri:0,9213), kisisel tiikenmislik ve miisteri ile ilgili tikenmislik alt
alanlar yiiksek derecede (Alfa degerleri: K:0,8588 ve M. 0,8181) ve is ile ilgili
tikenmislik alt alani oldukca (Alfa degeri 15:0,7515) giivenilir oldugu ortaya
cikmistir. Bo .arastirmanin sohucunda, banka calisanlarinin “Maslach Tikenmislik
Envanteri'ne” gore tiikenmislik diizeyleri degerlendirildiginde duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma alt boyutlarinda orta diizeyde tikenmislik yasadiklari, kisisel basari
alt boyutunda ise az tiikenmislik yasadiklan belirlenmistir. Cinsiyet, faaliyet alaninin
sinirlari, departman, linvan, egitim durumu ve yas durumu degiskenlerine gdére
banka c¢alisanlarinin tiikenmislik diizeyleri alt boyutlarinin higbirinde anlamh bir fark
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gorilmemektedir. Banka kurumlan degiskenine bakildiginda banka g¢alisanlarinin
duygusal tilkenme alt boyutunda tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamh fark
gozlemlenirken, duyarsizlasma ve kisisel basar alt boyutlarinda anlamh bir fark
gorilmemektedir. “Maslach Tikenmislik Envanterinde” banka calisanlarinin
faaliyet sinirlarina gore tikenmislik élgeginin kisisel basan boyutunda farkhihklar
bulunmustur. Bdlgesel bankacihik yapan banka c¢ahsanlarinin diger faaliyet
sinirlarindaki banka c¢alisanlarina oranla daha fazla tilkenmektedir. Barka
calisanlarinin ¢alisan sayilarina gére tiikenmislik élgeginin kisisel basan boyutunda
farkhliklar bulunmustur. Yirmiden fazla ¢alisan sayisi olan banka kurumlarinin
calisanlari, yirmiden daha az ¢alisan sayisi olan banka kurumlari ¢alisanlarindan
daha az tilkenmektedir.

Kopenhag tiikenmislik envanterinde ise tikenmislik dizeyleri degerlendirildiginde
tim alt boyutlarinda orta diizeyde tiikenmislik yasadiklan belirlenmistir. Faaliyet
alani, faaliyet alarhinin sinirlan, ¢cahsan sayisi, departman, nvan, egitim durumu ve
yas durumu degiskenlerinde farkhliklar bulunmamistir. Banka ¢alisanlarinin cinsiyet
degiskenine gore kisisel tilkenmislik ve misteri ile ilgili tlikenmislik diizeylerinde
farkliliklar bulinmustur. Kadin banka calisanlan erkek banka ¢alisanlarina gére daha
fazla tiikenmektedir. Kadinlarin miisterilere karsi daha duyarh olmasi, duygusal
anlamda ¢ok yipranmasina, erkeklere nazaran fazla tiikenmesine neden olmaktadir.
Banka c¢alisanlarinin banka kurumlarina gbre tiikenmislik &lceginin  kisisel
tikenmislik, is ile ilgili tiikenmislik ve misteri ile ilgili tlikenmislik boyutlarinda
farkhliklar bulunmustur.

Banka calisanlarinin miisterilere olumlu bir ydnde katkida bulunmadiklar,
bankacilikta degerli isler basardiklarina inanmadiklar ortaya cikmistir. insanlara
olumlu bir katkida bulunmalari ve bankacilikta degerli isler basarmalar veya degerli
isler basardiysa bu duygunun olusmasi icin; basarili ¢alisanlar &diillendirilmeli,
yikselme imkanlan saglanmal, kendini gelistirme firsatlan verilmeli, yoneticilerle
saghkll iletisim saglanmali, yo&neticiden kaynaklanan problemler minimuma
indirilmelidir.

Sonug olarak; ¢alismamizin diger bazi ¢alismalarla uyumlu oldugu g&rilmdistir
{Aydin,2007;Mentese,2007; Uysal,2007; Deliorman vd., 2008; Yildinm vd., 2010).
CBl ve MBI'nin genel glivenilirlikleri yiksek derecede cikmug fakat CBI'nin
givenilirligi {(Alfa degeri:0,92) MBI'dan{Alfa degeri.0,87) daha yiiksektir. Maslach
Tikenmislik Olcegi ve Kopenhag Tiikenmislik Olgegi arastirmamizda analiz
edildiginden, bu ¢alisma tiikenmislik konusunda ileride arastirma yapilacak ¢esitli
meslek gruplaninda arastirmacilar tarafindan yararlanilabilecegi diislinlilmektedir.
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