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Özet 

Tükenmişlik kavramı i l k o l a r a k 1 9 7 0 ' l i yıllarda 
A m e r i k a ' d a , müşteri h i z m e t l e r i n d e çalışan insanların, 
yaşadığı m e s l e k i bunalımı i f a d e e t m e k için kullanılmıştır. 
Tükenmişlik kavramı b i r o r g a n i z a s y o n u n verimliliğine 
doğrudan e t k i e d e n önemli faktörlerdendir. V e r i m l i b i r 
o r g a n i z a s y o n , v e r i m l i i n s a n kaynağından oluştuğundan, 
çalışanlar k e n d i l e r i n i b e d e n e n , r u h e n sağlıklı v e i y i 
h i s s e t t i k l e r i n d e v e r i m l i çalışanlar o l u r l a r . B a n k a 
çalışanları d a h e r alanında k e n d i n i h i s s e t t i r e n sıkıntılar, 
p r o b l e m l e r v e z o r l a m a l a r l a d o l u b i r yaşamla karşı 
karşıyadır. B a n k a çalışanlarının v e r i m i n i , sağlığını v e 
p s i k o l o j i s i n i e t k i l e y e n faktörler; d u y g u s a l tükenme, 
duyarsızlaşma, kişisel başarısızlık h i s s i , kişisel 
tükenmişlik, iş tükenmişliği v e müşteri tükenmişliği 
o l a r a k tanımlanan v e m e s l e k i yılgınlık o l a r a k d a 
i s i m l e n d i r i l e n tükenmişlik düzeyleridir. B u araştırmada 
b a n k a çalışanlarının tükenmişliği M a s l a c h v e K o p e n h a g 
Tükenmişlik E n v a n t e r l e r i ' n e ( M B I v e C B I ) göre 
karşılaştırılmıştır. Karşılaştırma s o n u c u M B I ' d a f a a l i y e t 
sınırları, çalışan sayıları v e bankaların a l t boyutlarında, 
C B I ' d a i s e c i n s i y e t v e bankaların a l t boyutlarında 
farklılıklar bulunmuştur. 
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M e a s u r e m e n t and Comparison of The People 
Burnout Level W h o W o r k in Banking Sector 
According t o M a s l a c h And Copenhagen C r i t e r i a 

Abstract 

The concept of burnout syndrome was used in USA 
in the seventies to Express the occupational 
depression of the officials who work in client service 
for the first time. Burnout syndrome is one of the 
important factor that has direct effect on the 
productivity of an establishment. A productive 
establishment means physically and mentally active 
minds so when the workforce feel themselves 
psychologically, socially, or physically good success 
comes easily. Bank officials -as other workers in 
other sectors- can have problems, desperations, 
difficulties in every area of their lives. One of the 
factor that effects accomplishment of bank officials 
is their burnout (exhaustion) level which includes 
emotional exhaustion, depersonalization, personal 
accomplishment feeling, personal exhaustion, work 
exhaustion, client exhaustion. Burnout syndrome is 
also named as occupational intimidation. In this 
study, bank employees burnout were compared with 
respect to Maslach and Copenhagen Burnout 
Inventories (MBI and CB)I. As a result of the 
comparison, there were statistical differences were 
found in the gender and banks for CBI, operating 
limits, number of employees and banks for MBI. 

Keywords: Maslach Burnout Inventory, Copenhagen 
Burnout Inventory, Bankers, Burnout 
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1. Giriş 
Çalışanlar v e örgüt arasında b e k l e n t i l e r düzeyinde o l u m l u adımlar atılması h a l i n d e , 
örgütün verimliliğinden v e karlılığından b a h s e d i l e b i l i r . Çalışanların alın t e r i n i n 
karşılığının v e r i l m e m e s i v e y a geç v e r i l m e s i , çalışanlardan v e r i m alınamamasına y o l 
açar. M u t l u çalışanlar v e r i m l i çalışanlardır f a k a t v e r i m l i çalışanların m u t l u 
olamadıkları b i r örgütte, h e d e f l e r e ulaşmak imkansız h a l e g e l i r . İşgörenler v e 
örgütler için çok büyük b i r s o r u n o l a n v e m a d d i kayıplara y o l açan tükenmişlik, 
b i r e y l e r i v e çalışma hayatını e t k i s i altına almıştır. Tükenmişlik, insanların yüz yüze 
çalışmasını g e r e k t i r e n a l a n l a r d a üzerinde durulması önemsenen b i r k o n u d u r v e s o n 
yıllarda araştırmacıların sıklıkla üzerinde çalıştıkları b i r kavramdır. 

Bankacılık mesleği, i n s a n l a r l a yüz yüze çalışılan s t r e s l i b i r m e s l e k t i r . Mesleğin m a l i 
r i s k l e r taşıması s e b e b i y l e çalışanların tükenmişlik yaşadığı, iş v e özel hayatlarının 
o l u m s u z etkilendiği b i r iş dalıdır. Tükenmişliğin b a n k a çalışanları için önemli b i r 
s o r u n olması b u k o n u n u n ayrıntılı o l a r a k i n c e l e n m e s i n i g e r e k t i r m e k t e d i r . Özellikle, 
ülkemizdeki b a n k a çalışanlarının çalışma koşulları d i k k a t e alındığında, onların 
yaşayabilecekleri tükenmişliğin, b e d e n s e l v e r u h s a l sağlıklarını n e k a d a r 
etkileyeceği bankacılık sektörü açısından önemlidir. 

Araştırma üç bölümden oluşmaktadır. B i r i n c i bölümde bankacılık, tükenmişlik 
kavramına g e n e l bakış v e tükenmişlik faktörleri e l e alınmıştır. İkinci bölümde 
tükenmişliğin b i r e y v e k u r u m l a r üzerindeki sonuçları v e tükenmişlikle mücadele 
t e k n i k l e r i açıklanmıştır. Araştırmanın üçüncü bölümünü; M a s l a c h v e K o p e n h a g 
m o d e l l e r i , bankacılıkla i l g i l i çalışmalar v e tükenmişlik düzeyini ölçmeye yönelik 
u y g u l a m a l a r oluşturmaktadır. U y g u l a m a d a Türkiye B a n k a l a r Birliği'nin y e r l i v e 
yabancı özel s e r m a y e l i m e v d u a t bankaları şeklinde sınıflandırdığı bankaların 
İstanbul i l i n d e e n a z b i r şubesi b u l u n a n l a r çalışmaya d a h i l edilmiştir. 

2. Tükenmişlik Kavramı 
Tükenmişlik i l k k e z 1 9 7 4 yılında H e r b e r t J. F r e u d e n b e r g e r tarafından 
tanımlanmıştır. F r e u d e n b e r g e r tükenmişliğe, farklı f i z i k s e l b e l i r t i l e r i n yanında 
y o r g u n l u k v e b i t k i n l i k h i s s i n i n eşlik ettiğini i f a d e etmiştir. Örneğin: baş ağrısı, 
g a s t r o i n t e s t i n a l b o z u k l u k l a r , u y k u s u z l u k v e n e f e s darlığı v . b . g i b i d i r ( S t e n l u n d , 2 0 0 9 : 
1 4 ) . Tükenmişlik i l k o l a r a k b i l i m s e l b i r yapı o l a r a k değil b i r s o s y a l s o r u n o l a r a k o r t a y a 
çıkmıştır. ( S c h a u f e l i v e M a s l a c h , 1 9 9 3 : 2 ) . Y i n e M a s l a c h v e J a c k s o n ' a göre 
tükenmişlik, çalışan i n s a n l a r arasında gözlenen iş i l e i l g i l i s t r e s s e n d r o m u d u r . 
D u y g u s a l tükenme v e duyarsızlaşma tükenmişliğin çekirdeğini oluşturur. Kişisel 
başarı h i s s i i s e d a h a a z önemli r o l o y n a r ( B a k k e r v d . , 2 0 0 4 : 8 4 ) . Tükenmişlik 
s e n d r o m u n u n k a l b i , k r o n i k v e c i d d i e n e r j i kaybıdır. Sağlıklı b i r e y l e r d e n a d i r o l a r a k 
görülen tükenme, halsizliğin süreğen şekli o l a r a k tanımlanır. Tükenmişlik düzeyleri 
a y l a r b o y u n c a h a t t a yıllar b o y u n c a s t a b i l o l a b i l i r . A k u t y o r g u n l u k i s e tükenmişlik 
yaşayan i n s a n l a r d a sağlıklı b i r e y l e r e göre gün içinde d a l g a l a n m a gösterir 
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( S o n n e n s c h e i n v d . , 2 0 0 7 : 4 8 7 ) . S h i r o m ' a göre: g e n e l l i k l e d i k k a t e alınan tükenmişlik 
s e n d r o m u n u n çekirdeği, d u y g u s a l yorgunluğu h i s s e t m e k t i r . Tükenmişlik, d u y g u s a l 
tükenme v e duyarsızlaşma arasında etkileşimi gösterir ( S o n n e n t a g , 2 0 0 5 : 2 7 2 ) . 
D e R i j k ' a göre p s i k o l o j i k v e f i z i k s e l sıkıntılar, işi oluşturan yüksek t a l e p l e r v e işin 
y e t e r s i z kontrolü i l e oluşur. B u şartlar içinde çalışan i n s a n l a r s o n u n d a tükenirler 
( B a k k e r v e Le B l a n c S c h a u f e l i , 2 0 0 5 : 2 7 7 ) . Tükenmişlik, d o k t o r l a r , hemşireler, 
p o l i s l e r , yöneticiler v e öğretmenlerde, diğer m e s l e k l e r e göre n i s p e t e n d a h a f a z l a 
o r t a y a çıkmaktadır (Gürbüz v d . , 2 0 0 7 : 8 3 ) . Tükenmişlik- b e s l e y i c i v e u z u n süreli 
s t r e s i n s o n u c u n d a - d u y g u s a l , f i z i k s e l v e b a z e n z i h i n s e l y o r g u n l u k d u r u m u d u r . S t r e s 
a z a l t m a eğitimi, tükenmişliğin oluşumunda, s o r u n u n azaltılmasına v e y a 
g i d e r i l m e s i n e yardımcı o l a b i l i r ; a n c a k tükenmişlik yaşayan i n s a n l a r s t r e s altında 
oldukları için, işlerinde d a h a f a z l a s o r u m l u l u k a l m a z l a r v e b u kişilerin yükselme 
olasılıkları zayıftır ( W i l l i a m v e D a v i s , 1 9 9 3 : 3 9 1 ) . 

P e r l m a n v e Hartman'ın ( 1 9 8 2 ) m o d e l i i s e , kişisel değişkenler v e b i r e y i n çevresini 
y o r u m l a y a n bilişsel/algısal b i r odağa s a h i p t i r ( P e r l m a n v e H a r t m a n , 1 9 8 2 : 2 8 5 ) . 
M e i e r ' i n ( 1 9 8 3 ) kuramı, Bandura'nın ( 1 9 7 7 ) çalışmasını t e m e l a l a r a k tükenmişlik 
kavramında değişik b o y u t l a r içeren y e n i b i r m o d e l önermektedir. Tükenmişlik; 
b i r e y l e r i n işlerinde anlamlı pekiştireçlerin, k o n t r o l e d i l e b i l i r yaşantıların v e y a 
b i r e y s e l y e t e r l i l i k l e r i n a z olmasından dolayı, küçük ödül v e büyük c e z a b e k l e n t i s i 
o l a r a k tanımlanmaktadır ( M e i e r , 1 9 8 3 : 8 9 9 ) . C h e r n i s s ( 1 9 8 0 ) tükenmişlik 
araştırmalarına önemli katkı sağlayanlardan b i r i d i r . C h e r n i s s , "tükenmişliği" iş 
s t r e s i n e yanıt o l a r a k , işe ilişkin t u t u m v e davranışlarda n e g a t i f değişiklikler 
gösterme o l a r a k tanımlar ( F i r t h , 1 9 8 6 : 6 3 3 ) . E d e l w i c h ( 1 9 8 2 ) m o d e l i n d e 
tükenmişlik, b i r b i r i n i t a k i p e d e n dört aşamada o r t a y a çıkar. B u n l a r : şevk v e coşku 
dönemi, d u r g u n l u k dönemi, e n g e l l e n m e dönemi, a p a t i dönemidir (Çam, 1 9 8 9 : 2 2 ) . 

3. Stres, Strosör, Gerginlik 
S t r e s , strosör v e g e r g i n l i k ( s t r a i n ) t e r i m l e r i b a z e n eşanlamlı o l a r a k kullanılır f a k a t 
t e k n i k o l a r a k oldukça farklıdır. S t r e s u y g u l a n a n dış k u v v e t e m a r u z kalmaktır. S t r e s 
u y g u l a n a n h a r i c i k u v v e t t i r . Strosör i s e k u v v e t u y g u l a y a n faktördür. G e r g i n l i k ( s t r a i n ) 
i s e s t r e s e m a r u z k a l a n kişinin iç r e a k s i y o n u d u r . Örneğin f i z i k s e l s i s t e m d e , b i r ağır 
vasıta köprünün üstünde dolaştığında, vasıta strosör, vasıtanın ağırlığı i s e s t r e s t i r . 
Köprünün e s n e m e s i i s e g e r g i n l i k ( s t r a i n ) t i r ( F l e i s h m a n v d . , 1 9 8 2 : 1 - 2 ) . Örneğin, 
m o d e r n b i r f a b r i k a d a v e y a o f i s t e çalışan işçi, e s k i z a m a n l a r d a g e z g i n c i b i r 
zanaatkarın işinden aldığı d o y u m v e başarıya ulaşma h i s s i n i alamamaktadır. Bazı iş 
i d a r e c i l e r i i s e işlerinin amacından o k a d a r uzaklaşırlar k i n e için çalıştıklarını b i l e 
b i l m e z l e r . Çalıştıkları f i r m a y a katkıları çok azdır v e d a i m a k e n d i l e r i n i n y e r i n e b i r 
başkasının getirileceği kuşkusu onları bunalıma sürükler. S t r e s , d a h a yüksek 
p o z i s y o n l a r a g e l e b i l m e k için v e r i l e n uğraşın b i r parçası o l a r a k düşünülebilir. 
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Çelişkilerden, h a y a l kırıklıklarından, istediğini e l d e e d e m e m e k t e n v e g i z l i 
kırgınlıklardan i l e r i geldiği d e çıkarılabilir ( N o r f o l k , 1 9 8 9 : 9 7 - 9 8 ) . Sürekli 
tükenmişlikle ilişkili o l a n kişiler v e s t r e s oluşturan faktörler, doğru yönetimi 
engellemiş o l a b i l i r ( B r o w n , 2 0 0 6 : 2 ) . 

3.1. Stresin Olumsuz Etkilerini Azaltan Faktörler 

1 . O l u m s u z e t k i l e r e m a r u z k a l a n insanları, anlayabilen(teşhis k o y a b i l e n ) , s e r v i s 
h i z m e t işçileri yetiştirilir. 

2 . B u yetiştirme d a h a i y i t e d a v i v e bakım v e r m e k s u r e t i y l e geçirilir. 

3 . Yetişmiş i n s a n i h i z m e t işçileri tarafından b i l g i aktarılarak, d a h a f a z l a i n s a n 
eğitilir ( F a l l , 1 9 9 8 : 3 ) . 

4. İş Doyumu ve İş Doyumsuzluğu 
İş d o y u m u , 1 9 3 0 yıllarında E l t o n M a y o ' n u n H o w t h o r n e d e n e y l e r i y l e araştırmalara 
k o n u o l m a y a başlamış v e örgütlerin r e k a b e t avantajı e l d e e d e b i l m e s i için e l i n d e k i 
e n önemli kaynağın " i n s a n kaynağı" olduğu f i k r i n i n t a r a f t a r b u l m a y a başlamasıyla 
literatürde önem kazanmıştır. Çalışanların b i r m a k i n e olmadığı v e çalışanlardan 
m a k i n e l e r d e n v e r i m alındığı g i b i v e r i m alınamayacağının anlaşılmasıyla önemi d a h a 
d a artmış v e p e k çok araştırmaya k o n u olmuştur. B u araştırmaların tümünde, 
b i r e y i n iş d e n e y i m i n i nasıl algıladığını o r t a y a k o y m a y a çalışan öznel b i r t e r i m o l a r a k 
görülen iş d o y u m u e n g e n e l anlamıyla, işin b i r e y e sağladıklarının algılanmasıyla 
oluşan hoşnutluk d u y g u s u o l a r a k tanımlanmıştır. 

Kısaca işe karşı gösterilen kişisel t u t u m o l a r a k değerlendirilen iş d o y u m u , b i r iş 
d u r u m u n a d u y g u s a l yanıttır. Dolayısıyla görülmez, s a d e c e i f a d e e d i l e b i l i r (Taş v e 
Önder, 2 0 1 0 : 1 8 ) . 

' M u t l u çalışanlar v e r i m l i çalışanlardır'. M u t l u çalışanlar v e r i m l i çalışanlar 
değillerdir'. Örgütlerde, i n s a n kaynakları p r o f e s y o n e l l e r i v e yöneticileri tarafından 
b u çelişkili i f a d e l e r i duyarız. Çalışanlar z a m a n l a örgütsel başarı v e r e k a b e t için 
g i d e r e k önemli o l s a b i l e , çalışanların iş d o y u m u v e t u t u m u n d a uygulayıcılar arasında 
karışıklıklar v e tartışmalar vardır ( S a a r i a n d J u d g e , 2 0 0 4 : 3 9 5 ) . B u karışıklıklar v e 
tartışmalar dışında iş d o y u m u , günlük yaşamda d a önemlidir. Örgütler çalışan 
i n s a n l a r d a önemli e t k i l e r e s a h i p t i r v e b u e t k i l e r i n bazıları insanların k e n d i 
çalışmaları hakkında nasıl hissettiğini yansıtır ( C a b r i t a a n d P e r i s t a , 2 0 0 7 : 2 ) . 

İş doyumsuzluğu; çalışanın yaptığı işten hoşlanma d u y g u s u e l d e e t m e m e s i n i , işe 
karşı bıkkınlık, i s t e k s i z l i k v e kaçma isteği duymasını i f a d e e d e r . İş doyumsuzluğu, 
çalışana e l e m v e r i r v e o n u o l u m s u z d u y g u l a r a s e v k e d e r . İş doyumsuzluğu çalışanda 
yoğun v e sürekli kaygı y a r a t m a k t a , o n u n r u h sağlığını o l u m s u z e t k i l e m e k t e d i r (Akşit, 
2 0 1 0 : 3 6 ) . 
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5. Tükenmişliğin Birey ve Kurumlar Üzerindeki Sonuçları ve 
Tükenmişlikle Mücadele Teknikleri 

Tükenmişliğin h e m b i r e y l e r h e m d e örgütler açısından önemi, o r t a y a çıkardığı 
sonuçlarda yatmaktadır. Tükenmişlikle mücadele süreci; b i r e y y a d a 
o r g a n i z a s y o n l a r tarafından yapılabilir. 

5.1. Tükenmişliğin Birey ve Kurumlar Üzerindeki Sonuçları 

Tükenmişliğin b i r e y s e l sonuçları; s i g a r a v e a l k o l kullanımında artış, aşırı y e m e k 
y e m e y a d a y e m e k y e m e m e k , u y k u s u z l u k , kaygı v e d e p r e s y o n şeklinde o r t a y a 
çıkarken örgütsel sonuçları i s e ; p e r s o n e l düşüklüğünün, işe devamsızlığın v e 
p e r s o n e l d e v i r hızı (turnover)'nın artması v e yabancılaşma şeklinde görülmektedir. 
Tükenmişliğin diğer önemli sonuçları: T a n s i y o n , endişe, kızgınlık, f i z i k s e l y o r g u n l u k , 
c i n s e l işlevlerde b o z u k l u k , başağrısı, düşük m o r a l , iletişim zorlukları, düşük e n e r j i , 
m o t i v a s y o n yetersizliği, diğer i n s a n l a r a karşı n e g a t i f d u y g u l a r , saldırganlık, düş 
kırıklığı, m a d d e bağımlılığı, başarıdaki f a r k v e bakımda s u n u l a n k a l i t e d e a z a l m a l a r , 
düşük m o t i v a s y o n , işe karşı s o r u m l u l u k , iş başarılarını önlemek, a i l e yaşamına z a r a r 
v e r m e k , y o r g u n l u k , k a r a r v e r m e g i b i bilişsel değerlendirmelere ( d i k k a t , 
k o n s a n t r a s y o n yetersizliği) e n g e l o l m a v e k a z a l a r y e r almaktadır (Işıkhan, 2 0 0 6 : 1 2 ) . 

5.2. Tükenmişlikle Mücadele Teknikleri 

Tükenmişlik s e n d r o m u n u n önlenmesi amacıyla b i r e y s e l v e örgütsel düzeyde 
alınabilecek önlemler aşağıdaki biçimde sıralanabilir. 

5.2.1. Bireysel Yöntemler 

İş ortamını k o n t r o l e t m e olasılığının a z olduğu y e r l e r d e b i r e y s e l baş e t m e 
yöntemleri öncelik kazanmaktadır. 

Tükenmişlik s e v i y e s i n e gelmiş o l a n b i r e y i n e n önemli ihtiyacı güç v e inançtır. B u 
aşamadan çıkış için bakış açılarının, düşünce s i s t e m i n i n , değerler sıralamasının 
değiştirilmesi v e geliştirilmesi g e r e k i r . " H e r şey b e n i m kontrolümde o l s u n , 
mükemmel o l u r s a m kontrolü e l e a l a b i l i r i m , başkalarını m e m n u n e t m e k 
zorundayım, insanları i n c i t m e m e m g e r e k i r , h e r k e s b e n i s e v s i n " g i b i . . . mantıksız 
inançların, o t o m a t i k düşüncelerin, o l u m s u z algıların f a r k e d i l m e s i v e düşüncelerin 
y e n i d e n yapılandırılması g e r e k i r (Kaçmaz,2005, 3 1 ) . 

I z g a r ' a göre kişisel o l a r a k tükenmişlikle başa çıkma önlemleri şöyle özetlenebilir: 

Ulaşılması imkânsız h e d e f l e r y e r i n e gerçekleşebilme şansı o l a n h e d e f l e r b e l i r l e m e k , 
y o r g u n l u k t a n kaçınmak, kısa süreli d i n l e n m e imkânları sağlamak, m o l a l a r v e r m e k , 
monotonluğu a z a l t m a k , i z i n k u l l a n m a k , kişinin k e n d i n i tanıması v e ihtiyaçlarının 
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farkında olması, kişinin k e n d i n i gerçekleştirmesi v e içgörü geliştirerek çevresiyle 
ilişkiler kurmasıdır ( I z g a r , 2 0 0 1 : 4 3 - 5 0 ) . 

5.2.2. Örgütsel Yöntemler 

Çalışan, çalışma ortamında diğer m e s a i arkadaşlarından d e s t e k görmesi g e r e k 
o n d a k i b e l i r t i l e r i n e r k e n f a r k e d i l m e s i , g e r e k s e tükenmişlik s e n d r o m u n u n 
oluşamaması açısından önemlidir. Örgütlenme açısından işbölümünde mümkünse 
b i r e y l e r e seçim imkânı tanınması, seçecekleri işleri yapmaları sağlanabilir. Kişilerin 
çalışmak i s t e d i k l e r i işi seçmeleri mümkün olmadığı t a k d i r d e yönetim v e 
o r g a n i z a s y o n u üstlenen kişilerin b u işi çalışanların kişilik özelliklerine, ortamlarına 
v e sağlık koşullarına u y g u n o l a r a k k o o r d i n e e t m e l e r i u y g u n olacaktır. Tüm bunların 
yanında çalışma ortamlarını z a m a n z a m a n değiştirmek küçük g r u p toplantıları 
y a p m a k , p o t a n s i y e l l e r i n i o r t a y a k o y a b i l e c e k l e r i ortamları sağlamak v e onları 
c e s a r e t l e n d i r m e k g e r e k i r ( F r e u d e n b e r g e r , 1 9 7 4 : 1 6 5 ) . 

Görev tanımlarının açık v e n e t olması, işe y e n i başlayan kişinin o r y a n t a s y o n 
programına katılımı v e süpervizyon (gözden geçirilme) sağlanması, iş i l e çalışan 
arasında u y u m u sağlamak için işin m o d i f i y e e d i l m e s i , bölümlerin özelliklerine göre 
e t k i n p e r s o n e l planının yapılması, düzenli e k i p içi toplantıları i l e öneri v e eleştirilerin 
alınması, s o r u n çözmede kalıcı mekanizmaların oluşturulması, sorunların i l k o r t a y a 
çıkış anında e l e alınması, yöneticilerin çalışanı d e s t e k l e d i k l e r i , sıkıntılı b i r d u r u m d a 
k e n d i l e r i n d e n yardım a l a b i l e c e k l e r i , elemanların g e r e k s i n i m duyduğu sürekli eğitim 
olanaklarının sağlanması, s i s t e m d e k i ödül kaynaklarının çoğaltılması, çalışanların 
b i r e y s e l ihtiyaçlarının karşılanmasına önem v e r i l m e s i v e kolaylaştırılması, alınan 
k a r a r l a r a katılımın sağlanması g e r e k l i d i r . Hoşgörülü, e s n e k , a d a l e t l i , katılımcı b i r 
yönetim anlayışı v e d i n l e y e n , değer v e r e n b i r yönetici, tükenmenin önlenmesi v e 
g i d e r i l m e s i n d e s o n d e r e c e önemlidir (Kaçmaz, 2 0 0 5 : 3 1 ) . 

6. Maslach Tükenmişlik Envanteri 
M a s l a c h v e J a c k s o n ( 1 9 8 1 ) tükenmişliği: İş görende o r t a y a çıkan b i t k i n l i k , u z u n süre 
baş gösteren y o r g u n l u k , çaresizlik, u m u t s u z l u k duyguları o l a r a k belirtmişlerdir. 
Yaptığı işi, hayatı v e diğer i n s a n l a r a karşı gösterdiği o l u m s u z tutumları k a p s a y a n 
f i z i k s e l v e z i h i n s e l b o y u t l u b i r s e n d r o m o l a r a k tanımlamışlardır. M a s l a c h , s o s y a l 
h i z m e t görevlileri, öğretmenler, p o l i s l e r , d o k t o r l a r , hemşireler, danışmanlar, 
p s i k o l o g l a r , yöneticiler g i b i çok çeşitli çalışanlar üzerinde araştırmalar yapmıştır. 
Ayrıca M a s l a c h v e J a c k s o n ( 1 9 8 6 ) yılında M a s l a c h Tükenmişlik E n v a n t e r i ' n i 
( M a s l a c h B u r n o u t I n v e n t o r y ) geliştirmiştir. M a s l a c h Tükenmişlik Ölçeği 2 2 
m a d d e d e n oluşmaktadır. Geliştirdiği b u ölçek, e n çok kullanılan v e yüksek 
güvenilirliğe s a h i p b i r ölçektir. M a s l a c h ' a göre tükenmişlik: işi gereği i n s a n l a r l a 
yoğun b i r ilişki içerisindeki kişilerde görülen d u y g u s a l tükenme, duyarsızlaşma v e 
düşük kişisel başarı h i s s i şeklinde o r t a y a çıkan üç b o y u t l u b i r s e n d r o m d u r . 
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Tükenmişliğin üç b o y u t u b i r b i r i n d e n bağımsız süreçler olmayıp, a k s i n e b i r b i r l e r i y l e 
ilişkilidir (Sarıkaya, 2 0 0 7 : 3 3 ) . 

M B I üzerine sağlık çalışanlarıyla i l g i l i ; B e e m s t e r b o o e r ( 1 9 8 4 ) , Çam ( 2 0 0 1 ) , Y a m a n v e 
U n g a n ( 2 0 0 2 ) , Ünal v d . ( 2 0 0 1 ) , A k b o l a t v e Işık ( 2 0 0 8 ) , A r a s ( 2 0 0 6 ) , öğretmenler v e 
a k a d e m i s y e n l e r üzerine;Cherniss ( 1 9 8 8 ) , D w o r k i n v d . ( 1 9 8 6 ) , D a l y ( 1 9 9 2 ) , A c k e r l e y 
v d . ( 1 9 8 8 ) , B y r n e v d . ( 1 9 9 3 ) , P i n e s ( 2 0 0 2 ) , H o c k (1988),Yavaş ( 2 0 0 7 ) , D e l i o r m a n v d . 
( 2 0 0 9 ) , Özdemir ( 2 0 0 1 ) , Tümkaya v d . ( 2 0 0 9 ) , W h i t a k e r ( 1 9 9 6 ) , I z g a r ( 2 0 0 1 ) , b a n k a 
çalışanları üzerine; Yıldırım ( 1 9 9 6 ) , Sılığ ( 2 0 0 3 ) , A p a k v e Tavşancı ( 2 0 0 8 ) , U y s a l 
( 2 0 0 7 ) , o t e l çalışanları üzerine; T e p e c i ( 2 0 0 3 ) , A l t a y ( 2 0 0 9 ) , A n a s t a s i o s v d . ( 2 0 1 0 ) , 
Buıck v d . ( 2 0 0 1 ) b u örneklerden bazılarıdır. 

Araştırmada i l k o l a r a k , M a s l a c h v e J a c k s o n ( 1 9 8 1 ) tarafından geliştirilen v e üç a l t 
ölçekten oluşan y i r m i i k i m a d d e l i k M a s l a c h Tükenmişlik E n v a n t e r i ( M a s l a c h 
B u r n o u t I n v e n t o r y , M B I ) kullanılmıştır. M a s l a c h Tükenmişlik E n v a n t e r i n i n b i r i n c i a l t 
ölçeği d o k u z m a d d e d e n ( 1 , 2 , 3 , 6 , 8 , 1 3 , 1 4 , 1 6 , 2 0 ) oluşan " D u y g u s a l Tükenme 
( E m o t i o n a l E x h a u s t i o n , E E ) " , i k i n c i s i 5 m a d d e d e n ( 5 , 1 0 , 1 1 , 1 5 , 2 2 ) oluşan 
"Duyarsızlaşma ( D e p e r s o n a l i z a s y o n , D P ) " v e üçüncüsü d e 8 m a d d e d e n ( 4 , 7 , 9 , 1 2 , 
1 7 , 1 8 , 1 9 , 2 1 ) oluşan "Kişisel Başarı ( P e r s o n a l A c c o m p l i s h e m e n t , P A ) " a l t ölçeğidir. 
B u araştırmada i s e a l t ölçekler puanlanırken d u y g u s a l tükenme v e duyarsızlaşma a l t 
boyutlarına v e r i l e n c e v a p l a r d a "Hiçbir Z a m a n " seçeneği için 0 , "Çok N a d i r ' ' seçeneği 
için 1 , " B a z e n " seçeneği için 2 , "Çoğu Z a m a n ' ' seçeneği için 3 , " H e r Z a m a n " seçeneği 
için 4 o l a r a k puanlanır. A n c a k ölçekten e l d e e d i l e n v e r i l e r i n g e n e l o l a r a k 
tükenmişliği ölçebilmesi için kişisel başarı a l t ölçeğini oluşturan m a d d e l e r t e r s i n e 
"Hiçbir Z a m a n " seçeneği için 4 , "Çok N a d i r " seçeneği için 3 , " B a z e n " seçeneği için 
2 , "Çoğu Z a m a n " seçeneği için 1 , " H e r Z a m a n " seçeneği için 0 şeklinde p u a n l a n a r a k 
a l t ölçek puanları e l d e e d i l i r . Kişisel başarı a l t puanları t e r s i n e puanlandığından, 
kişisel başarısızlık o l a r a k e l e alınır. B u düzenlemede seçeneklere karşılık g e l e n 
p u a n l a r belirlenmiştir. M B I Beşli D e r e c e l e m e Ölçeği'yle i l g i l i p u a n l a r a karşılık g e l e n 
p u a n l a r çizelgede verilmiştir (Yılmaz, 2 0 0 7 : 9 0 ) . 

Tablo 1. Maslach Puan Aralığı 
Seçenekler Puan Alt-Üst Sınır Puana Karşılık Gelen Yorum 
Hiçbir Zaman 0 . 0 0 0 . 0 0 - 0 . 7 9 Çok Az Tükenmiş 
Çok Nadir 1.00 0 . 8 0 - 1 . 5 9 Az Tükenmiş 
Bazen 2 . 0 0 1 . 6 0 - 2 . 3 9 O r t a Düzeyde Tükenmiş 
Çoğu Zaman 3 . 0 0 2 . 4 0 - 3 . 1 9 Çoğunlukla Tükenmiş 
Her Zaman 4 . 0 0 3 . 2 0 - 4 . 0 0 Çok Fazla Tükenmiş 
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7. Kopenhag Tükenmişlik Envanteri 
K o p e n h a g Tükenmişlik Ölçeği ( C B I ) , işle i l g i l i v e müşteri i l e i l g i l i kişisel bitkinliği v e 
yorgunluğu ölçer. 2 5 0 0 c e z a e v i subayın iş m e m n u n i y e t i , s o s y a l desteği, çalışma 
s a a t l e r i , iş kontrolü v e t a l e p l e r i arasındaki ilişki i n c e l e n e r e k C B I ' n i n 
kavramlaştırılması sağlanmıştır. Diğer araştırma değişkenlerine ilişkin farklı o l a r a k , 
iş tükenmişliği v e müşteri tükenmişliği i l e i l g i l i sonuçlar g e l e c e k t e tükenmişlik 
araştırmalarının C B I ' n i n kullanımının yeterliliğini d e s t e k l e r n i t e l i k t e d i r ( A u s t r a l i a n 
J o u r n a l o f P s y c h o l o g y , 2 0 0 6 : 1 1 4 ) . 

2 0 0 5 yılında, K r i s t e n s e n v e diğerleri tarafından M B I ' a a l t e r n a t i f o l a r a k K o p e n h a g 
Tükenmişlik E n v a n t e r i geliştirilmiştir. 3 farklı ölçeği vardır. B u n l a r kişisel 
tükenmişliği ( g e n e l bitkinliği) ölçen b i r ölçek, işle i l g i l i tükenmişliği ölçen b i r ölçek, 
müşteri i l e i l g i l i tükenmişliği ölçen b i r ölçektir ( M b u t h i a , 2 0 0 9 : 5 6 ) . 

C B I üzerine, K r i s t e n s e n , T . S . v d . ( 2 0 0 5 ) , S c h a u f e l i , W . B . v d . ( 2 0 0 5 ) , B o r r i t z v d . ( 2 0 0 6 ) , 
M i l f o n t , T . L., v d . ( 2 0 0 8 ) , W a n - y u , Y . v d . ( 2 0 0 7 ) , D e l i o r m a n , R.B. v d . ( 2 0 0 9 ) , Yıldırım, 
M . H . v e İçerli, L. ( 2 0 1 0 ) , C a m p o s , J . , C a r l o t t o , M . S . v e Maröco, J . ( 2 0 1 3 ) , H a n e b u t h , 
D. v d . ( 2 0 1 2 ) , R u i z , M . E . v d . ( 2 0 1 3 ) , b u örneklemlerden bazılarıdır. 

Kişisel tükenmişlik g e n e l b i t k i n l i k l e alakalı e m a r e l e r i n bulunduğu 6 ögeyi 
içermektedir v e h e r kişiye u y g u l a n a b i l i r ; y a n i b u kişinin iş gücünde o l u p olmaması 
önemli değildir. İş v e y a çalışma i l e alakalı tükenmişlik b i t k i n l i k b e l i r t i l e r i n i n 
bulunduğu 7 öğeyi içerir v e iş gücündeki h e r i n s a n a uygulanır. Müşteri i l e i l g i l i 
tükenmişlik alıcılarla çalışanların geçirdikleri b i t k i n l i k e m a r e l e r i (semptomları) 
üzerine 6 öğeyi t e m e l alır v e s a d e c e müşterilerle uğraşan iş gücüne u y g u l a n a b i l i r . 
Tüm öğelerin 5 c e v a p k a t e g o r i s i vardır. C e v a p l a r 0 - 1 0 0 arası t e k r a r 
ölçeklendirilmiştir (Değerler: 0 - 2 5 - 5 0 - 7 5 - 1 0 0 ) . Ölçeklerin s k o r u ölçekteki öğelerin 
ortalaması a l a r a k hesaplanır ( B o r r i t z , 2 0 0 6 : 1 5 ) . C B I ' d a n e l d e e d i l e n sonuçları sıfır, 
düşük, o r t a , yüksek v e çok yüksek tükenmişlik o l m a k üzere 5 ayrı s e v i y e d e 
sınıflandırmayı önermiştir. B u n l a r şöyle tanımlanmıştır: sıfır=skorların dağılımında 
e n düşük % 2 5 ' e eşit o l a n s k o r , düşük=bir s o n r a k i % 2 5 ' l i k s k o r dağılımı, o r t a = s k o r 
dağılımının b i r s o n r a k i % 1 2 , 5 ' l i k kısmı,yüksek=skor dağılımının b i r s o n r a k i % 1 2 , 5 ' l i k 
kısmı, çok yüksek=skor dağılımının e n yüksek % 2 5 ' l i k kısmıdır. 

Tablo 2. Kopenhag Puan Aralığı 

Seçenekler Puan Alt-Üst Sınır Puana Karşılık Gelen Yorum 
Hiçbir Zaman 0 . 0 0 0 . - 2 5 Sıfır Tükenmişlik 
Çok Nadir 1 . 0 0 2 6 - 5 0 Düşük Düzeyde Tükenmişlik 
Bazen 2 . 0 0 5 1 - 6 2 . 5 O r t a Düzeyde Tükenmişlik 
Çoğu Zaman 3 . 0 0 6 3 - 7 5 . 5 Yüksek Düzeyde Tükenmişlik 
Her Zaman 4 . 0 0 7 6 - 1 0 0 Çok Yüksek Düzeyde Tükenmişlik 
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8. MBI'e Getirilen Eleştiriler ve CBl'ın Tercih Edilme Nedenleri 
Eleştirilerden b i r i n c i s i s a d e c e i n s a n l a r l a yüz yüze ilişki içinde o l a n m e s l e k l e r için 
kullanılması M a s l a c h tükenmişlik e n v a n t e r i n i sınırlandırmıştır. İkincisi M B I v e 
tükenmişlik kavramı arasında açık o l m a y a n b i r ilişki olduğu i l e r i sürülmektedir. 
K a v r a m üç b o y u t u n eşzamanlı o l a r a k birlikteliği i l e k a r a k t e r i z e e d i l m e k t e d i r . F a k a t 
C B I ' d a b i r b i r i n d e n bağımsız üç a l t ölçek bulunmaktadır. H e r ölçek s k o r u ayrı ayrıdır 
v e t e k b i r t o p l a m s k o r b e l i r l e n m e z . B u n u n anlamı, t e k k a v r a m için b i r b i r i n d e n 
bağımsız üç ölçek vardır. D e n e y e dayalı araştırmalarda aynı b i r e y i n üç farklı düzeyde 
tükenmişliği ölçülür. Üçüncüsü M B I ' d a k a b u l e d i l e m e z s o r u l a r bulunmaktadır 
( D e l i o r m a n v d . , 2 0 0 9 : 8 1 ) . M a s l a c h Tükenmişlik Ölçeği, s a d e c e h i z m e t sektöründeki 
çalışanlar i l e sınırlandırılmaktadır. Örneğin b i r atıcının t e k b i r atış yaptığını v e ' t a m 
1 2 ' y i vurduğunu varsayalım b u t e k b i r atışı v e s o n u c u gözledikten s o n r a , atıcının çok 
i y i b i r atıcı olduğunu söylenebilir m i ? B u s o r u n u n cevabı kuşkusuz 'hayır' olacaktır. 
O y s a birçok d e f a atış y a p a n v e h e r defasında ' t a m 1 2 ' y i v u r a n b i r atıcı için rahatlıkla 
'çok i y i b i r atıcı' d e m e k mümkündür ( S e r p e r , 1 9 9 3 : 2 8 ) . 

M a s l a c h Tükenmişlik Ölçeğinin c i n s i y e t , kültürel v e s o s y o - e k o n o m i k farklılıkları göz 
ardı ettiği gerekçesiyle bazı s o r u m a d d e l e r i n i n k a b u l e d i l e m e z t a r z d a olduğu 
vurgulanmaktadır. Özellikle A m e r i k a n kültürüne u y g u n olduğu farklı kültürlere 
u y g u n olmadığı belirtilmiştir. 

D a n i m a r k a ' d a P U M A çalışmasında, M B I ' n i n D a n i m a r k a kültürüne u y g u n olmadığı, 
i n s a n l a r l a yüz yüze ilişki içinde b u l u n a n çalışanlar arasında kullanıldığı için 
sınırlandırıldığı i f a d e edilmiştir. Tükenmişlik kavramının t e m e l u n s u r u tükenme 
olduğu için C B I ' n d e s a d e c e işle i l g i l i değil; Kişisel tükenmişlik, işle i l g i l i tükenmişlik 
v e müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik o l m a k üzere tükenmenin üç farklı türüne 
odaklanılmıştır. K o p e n h a g tükenmişlik ölçeği, tükenmişliğin duyarsızlaşma 
b o y u t u n u ölçmediği için yazında eleştirilse d e yabancı yazında çok y e n i b i r ölçek 
olması, tükenmişlik kavramına n e t b i r tanım g e t i r m e s i , iş dışındaki tükenmişlik 
b o y u t u n u d i k k a t e alması, ölçekteki i f a d e l e r i n M B I ' n e göre d a h a n e t b i r şekilde i f a d e 
edilmiş olması, oldukça önemlidir. CBI'nın a z s o r u y l a farklı türdeki tükenmişlik 
d u r u m u n u t e s p i t e t m e y i olanaklı kılması, kullanım kolaylığı sağlaması, M B I n e göre 
d a h a e t k i n b i r şekilde tükenmişliği ölçtüğünün t e s p i t edilmiş olması geliştirilen diğer 
tükenmişlik ölçeklerine karşı önemini b i r k a t d a h a artırmıştır. C B I birçok ülkede 
kullanılmış v e s e k i z d i l d e tercümesi bulunmaktadır. D a n i m a r k a ' d a yapılan P U M A 
çalışmasında, A v u s t u r y a ' d a dişçiler arasında, Y e n i Z e l a n d a ' d a k i öğretmenler 
üzerinde, T a i w a n ' d a i k i şirketin 3 8 4 çalışanı üzerinde CBI'nın Çin v e r s i y o n u n d a n 
seçilen kişisel tükenmişlik v e işle i l g i l i tükenmişliğin p s i k o m e t r i k özellikleri 
incelenmiştir. Sonuçta; C B I ' n i n t a t m i n e d i c i düzeyde geçerli v e güvenilir b i r ölçek 
olduğu o r t a y a çıkmıştır (Yıldırım v d . , 2 0 1 0 : 1 2 5 ) . 
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9. Araştırmanın Amacı, Yöntemi, Kapsamı ve Sınırlılıklar 
B u araştırmanın amacı tükenmişlik s e n d r o m u n a y a k a l a n m a r i s k i yüksek o l a n 
bankacılık sektörü çalışanlarındaki tükenmişliği, M B I v e C B I e n v a n t e r l e r i n e göre 
ölçmek v e karşılaştırmaktır. Araştırmada a n k e t yöntemi kullanılmıştır. A n k e t i n 
kapsamı b a n k a çalışanlarının d u y g u s a l , f i z i k s e l , r u h s a l durumlarını v e b u d u r u m l a r l a 
d e m o g r a f i k faktörlerin ilişkisini araştırmaktır. A l a n araştırmasının m a l i y e t i v e çeşitli 
z o r l u k l a r n e d e n i y l e , araştırma İstanbul İlindeki özel s e r m a y e l i y e r l i v e yabancı 
m e v d u a t bankaları arasından seçilen 1 7 bankanın çalışanları i l e sınırlıdır. 

9.1. Araştırmanın Evren ve Örneklemi 

İstanbul İlinde t o p l a m 4 5 b a n k a v e b u n l a r a a i t 2 8 6 9 şube m e v c u t t u r . Araştırmada 
b u bankaların bazılarının i l d e k i s a d e c e b i r e r şubeleri bazılarının d a b i r d e n f a z l a 
şubeleri e l e alınmıştır. Araştırmanın e v r e n i t o p l a m 4 5 b a n k a v e 7 7 8 1 4 çalışandır. 
M a l i y e t v e z a m a n açısından e v r e n i n tamamına ulaşılamadığından a n k e t çalışması 
1 7 b a n k a şubesindeki 5 0 0 çalışana dağıtılmış, 3 1 0 a n k e t g e r i dönmüştür. 
Çalışanların 9 ' u a n k e t i t a m o l a r a k doldurmadığı anlaşıldığından a n a l i z 3 0 1 çalışanın 
verdiği c e v a p l a r üzerinden yapılmıştır. B a s i t tesadüfi örnekleme tekniği 
kullanılmıştır. Seçilen b u 3 0 1 kişi, İstanbul İlindeki 4 5 bankanın çalışanlarını t e m s i l 
gücüne s a h i p t i r . 

10. Güvenilirlik Analizi 

M a s l a c h Tükenmişlik E n v a n t e r i ; D u y g u s a l Tükenme, Duyarsızlaşma, Kişisel Başarı 
o l m a k üzere üç faktöre, K o p e n h a g Tükenmişlik E n v a n t e r i i s e ; Kişisel Tükenmişlik, iş 
i l e i l g i l i tükenmişlik, müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik o l m a k üzere üç faktöre ayrıldıktan 
s o n r a , faktörlere ayrılan b u i f a d e l e r i n oluşturduğu ölçeklerin n e k a d a r güvenilir 
olduğu hesaplanmıştır. B u amaçla h e r faktöre ilişkin C r o n b a c h Güvenilirlik Katsayısı 
hesaplanmıştır. 

Tablo 3. Maslach Güvenilirlik Analizi Değerleri 

Cronbach güvenilirlik Madde sayısı 
katsayısı 

Maslach Tükenmişlik Soruları 0 , 8 7 3 0 2 2 
Duyarsızlaşma 0 , 7 1 2 0 5 
Kişisel Başarı 0 , 7 5 8 4 8 
Duygusal Tükenme 0 , 8 6 3 6 9 

M a s l a c h sorularının C r o n b a c h A l f a sayısı 0 , 8 7 3 0 o l a r a k bulunmuştur. B u l u n a n değer 
0 , 8 i l e 1 , 0 0 aralığında olduğundan m e v c u t d u r u m u yansıtmadaki güvenilirliği yüksek 
d e r e c e d e güvenilir b i r ölçektir. Duyarsızlaşmanın C r o n b a c h A l f a sayısı 0 , 7 1 2 0 o l a r a k 
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bulunmuştur. M e v c u t d u r u m u yansımadaki güvenilirliği 0 , 6 i l e 0 , 8 aralığında 
olduğundan ölçek oldukça güvenilirdir. Kişisel başarının C r o n b a c h A l f a sayısı 0 , 7 5 8 4 
o l a r a k bulunmuştur. 0 , 6 i l e 0 , 8 aralığında olduğundan ölçek oldukça güvenilirdir. 
D u y g u s a l tükenmenin C r o n b a c h A l f a sayısı 0 , 8 6 3 6 o l a r a k bulunmuştur. 0 , 8 i l e 1 , 0 0 
arasında olduğundan ölçek yüksek d e r e c e d e güvenilir b i r ölçektir. 

Tablo 4. Kopenhag Tükenmişlik Analizi Değerleri 

Cronbach güvenilirlik katsayısı Madde sayısı 
Kopenhag Tükenmişlik Soruları 0 , 9 2 1 3 1 9 

Kişisel Tükenmişlik 
İş İle İlgili Tükenmişlik 
Müşteri İle İlgili Tükenmişlik 

0 , 8 5 8 8 6 
0 , 7 5 1 5 7 
0 , 8 1 8 1 6 

K o p e n h a g sorularının C r o n b a c h A l f a sayısı 0 , 9 2 1 3 o l a r a k bulunmuştur. 0 , 8 i l e 1 , 0 0 
arasında olduğundan ölçek yüksek d e r e c e d e güvenilir b i r ölçektir. Kişisel 
tükenmişliğin C r o n b a c h A l f a sayısı 0 , 8 5 8 8 ' d i r . 0 , 8 i l e 1 , 0 0 arasında olduğundan 
ölçek yüksek d e r e c e d e güvenilir b i r ölçektir. İş i l e i l g i l i tükenmişliğin C r o n b a c h A l f a 
sayısı 0 , 7 5 1 5 o l a r a k bulunmuştur. 0 , 6 i l e 0 , 8 aralığında olduğundan ölçek oldukça 
güvenilirdir. Müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik 0 , 8 1 8 1 o l a r a k bulunmuştur. B u l u n a n değer 
0 , 8 i l e 1 , 0 0 aralığında olduğundan m e v c u t d u r u m u yansıtmadaki güvenilirliği, 
yüksek d e r e c e d e güvenilir b i r ölçektir. 

11. Demografik Özelliklere İlişkin Verilerin Dağılımı 

Tablo 5. Statünün Frekans ve Yüzde Dağılımları 

Güvenlik 
Görevlisi 

M
em

ur 

Yetkili 

Operasyon 
Görevlisi 

Yönetm
en 

Uzm
an 

Şube M
üdürü 

Toplam
 

Frekans 

Yüzde 

2 

0 . 7 

3 7 

1 8 . 9 

1 3 6 

4 5 . 2 

8 

2.7 

5 5 

1 8 . 3 

5 7 

1 8 . 9 

6 

2 . 0 

3 0 1 

1 0 0 . 0 

Katılımcılar statülerine göre incelendiğinde y e t k i l i l e r i n oranının % 4 5 , 2 i l e e n f a z l a 
olduğu görülmektedir. B u n u u z m a n v e m e m u r l a r % 1 8 , 9 ' l u k o r a n l a , yönetmenler 
i s e % 1 8 , 3 i l e t a k i p e t m e k t e d i r . O p e r a s y o n görevlilerinin oranı % 2 , 7 i k e n Şube 
müdürlerinin oranı % 2 , 0 ' d i r . Güvenlik p e r s o n e l i n i n oranı i s e % 0 , 7 i l e e n düşüktür. 
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12. Duygusal Tükenme(DT), Duyarsızlaşma (D) ve Kişisel 
Başarının(KB) Ortalama ve Standart Sapma Değerleri 

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

Duygusal Tükenme Duyarsızlaşma Kişisel Başarı 
Ortalama 2 , 1 5 2 8 2 , 0 0 7 3 1 , 0 4 1 4 
Standart Sapma 0 , 8 2 9 7 0 , 7 6 5 6 0 , 6 0 4 9 
Değer 3 0 1 3 0 1 3 0 1 

T a b l o 6 incelendiğinde tükenmişliğin a l t b o y u t u o l a n d u y g u s a l tükenme ortalaması 
b a n k a çalışanlarının ( 2 , 1 5 2 8 ) i l e e n yüksektir. O r t a düzeyli tükenmişliği i f a d e e d e r . 
Duyarsızlaşma açısından, d u y g u s a l tükenmeye göre duyarsızlaşma puanında düşme 
görülmektedir. O r t a düzeyli tükenmişliği i f a d e e d e r . Tükenmişliğin kişisel başarı a l t 
b o y u t u n d a ( 1 , 0 4 1 4 ) puanı kişisel başarının yüksek olduğunu v e a z tükenmişliği i f a d e 
e t m e k t e d i r . 

12.1. Kişisel Tükenmişlik(K), İş ile İlgili Tükenmişlik(İŞ) ve Müşteri ile İlgili 
Tükenmişliğin(M), Ortalama ve Standart Sapma Değerleri 

Tablo 7. Kopenhag K, İŞ, M Ortalama ve Standart Sapma Değerleri 

Kişisel Tükenmişlik İş İle İlgili Müşteri İle İlgili 
Tükenmişlik Tükenmişlik 

Ortalama 5 7 , 6 8 2 7 5 9 , 2 4 3 0 5 8 , 0 4 2 6 
Standart Sapma 1 9 , 6 4 0 4 1 8 , 3 1 6 6 2 0 , 2 7 5 2 
Değer 3 0 1 3 0 1 3 0 1 

T a b l o 7 incelendiğinde K o p e n h a g tükenmişlik e n v a n t e r i n i n a l t b o y u t u o l a n iş i l e i l g i l i 
tükenmişlik ortalaması b a n k a çalışanlarının 5 9 , 2 4 3 0 i l e e n yüksektir. O r t a düzeyli 
tükenmişliği i f a d e e d e r . Müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik ortalaması 5 8 , 0 4 2 6 v e kişisel 
tükenmişlik 5 7 , 6 8 2 7 ' d i r . O r t a düzeyli tükenmişliği i f a d e e d e r . 

13. Kişisel Bilgi Formu ile Maslach ve Kopenhag Tükenmişlik 
Envanterlerinin Karşılaştırması 
Kişisel B i l g i F o r m u n d a k i d e m o g r a f i k özellikler i l e tükenmişliğin a l t boyutları arasında 
anlamlı farkın o l u p olmadığının t e s p i t i için t - t e s t i v e t e k yönlü v a r y a n s a n a l i z i 
uygulanmıştır. 

T a b l o 8 ' d e k i A N O V A t a b l o s u n d a n K B için p olasılık değerinin 0 , 0 0 2 olduğu 
görülmektedir. B u değer 0 , 0 5 ' d e n küçük olduğundan K B için H 0 h i p o t e z i r e d d e d i l i r . 
D v e D T için i s e H 0 k a b u l e d i l i r . A n a l i z sonuçlarına göre, bankacıların kişisel başarı 
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puanları arasında b a n k a l a r bakımından anlamlı b i r f a r k vardır. Başka b i r deyişle 
bankacıların kişisel başarı durumları, f a a l i y e t sınırlarına göre değişmektedir. 
Farklılıkların h a n g i i k i l i g r u p t a n kaynaklandığını gösteren çoklu karşılaştırma t e s t i 
( L S D ) sonuçları aşağıdaki çizelgelerde görülmektedir. 

Tablo 8. Bankacıların Faaliyet Sınırlarına Göre Tükenmişlik Ölçeğinin  
Alt Boyutlarına İlişkin ANOVA Sonuçları  

B.D Varyans 
Kaynakları 

Kareler 
Toplamı 

Sd Kareler 
Ortalaması 

F p 

DT Gruplararası 2 1 1 , 7 4 9 3 7 0 , 5 8 3 1 , 2 6 9 0 , 2 8 5 
Gruplariçi 1 6 5 1 6 , 8 2 9 2 9 7 5 5 , 6 1 2 

T o p l a m 1 6 7 2 8 , 5 7 8 3 0 0 
D Gruplararası 9 , 9 1 9 3 3 , 3 0 6 0 , 2 2 4 0 , 8 8 0 

Gruplariçi 4 3 8 6 , 6 7 9 2 9 7 1 4 , 7 7 0 
T o p l a m 4 3 9 6 , 5 9 8 3 0 0 

KB Gruplararası 3 4 9 , 1 3 1 3 1 1 6 , 3 7 7 5 , 1 7 7 0 , 0 0 2 
Gruplariçi 6 6 7 5 , 9 7 8 2 9 7 2 2 , 4 7 8 

T o p l a m 7 0 2 5 , 1 1 0 3 0 0 
H0: F a a l i y e t Sınırları i le Kişisel Başarı arasında anlamlı b i r farklılık y o k t u r . 
H1: F a a l i y e t Sınırları i l e Kişisel Başarı arasında anlamlı b i r farklılık vardır. 

Tablo 9. Bankacıların Faaliyet Sınırlarına Göre Kişisel Başarı Puanlarına İlişkin 
LSD Analiz Sonuçları 

BD 

KB 

(I)Faaliyet 
Sınırları 

Bölgesel 

(J) Faaliyet 
Sınırları 

Ulusal 
Uluslararası 

Global 

Ortalama 
Fark 
(I-J) 

4 , 7 7 1 0 * 
5 , 3 7 1 0 * 
6 , 6 0 6 9 * 

Standart 
Sapma 

1 , 5 5 8 6 
1 , 5 5 2 6 
1 , 7 3 8 7 

% 95 Güven 
Aralığı 

0 , 0 0 2 
0 , 0 1 
0 , 0 0 

Alt 
Sınır 
1 , 7 0 3 8 
2 , 3 1 5 4 
3 , 1 8 5 3 

Üst 
Sınır 
7 , 8 3 8 2 
8 , 4 2 6 6 

1 0 , 0 2 8 5 

A n a l i z sonuçlarına bakıldığında tükenmişliğin kişisel başarı b o y u t u için f a a l i y e t 
sınırları arasında farklılık görülmektedir. Bölgesel bankacılığın ortalaması u l u s a l 
bankacılığın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 4 , 7 7 1 0 p u a n d a h a yüksek, 
uluslararası bankacılığın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 5 , 3 7 1 0 p u a n d a h a 
yüksek, g l o b a l bankacılığın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 6 , 6 0 6 9 p u a n d a h a 
yüksek bulunmuştur. B u b u l g u l a r ışığında Bölgesel bankacılık y a p a n b a n k a 
çalışanlarının Kişisel Başarıları b o y u t u n a göre e n yüksek o r t a l a m a y a s a h i p oldukları 
v e e n f a z l a tükenen g r u b u oluşturduğu söylenebilir. 

p 
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Tablo 10. Bankacıların Çalışan Sayılarına Göre Tükenmişlik Ölçeğinin  
Alt Boyutlarına İlişkin ANOVA Sonuçları  

B.D Varyans 
Kaynakları 

Kareler 
Toplamı 

Sd Kareler 
Ortalaması 

F P 

DT Gruplararası 2 5 5 , 6 8 7 3 8 5 , 2 2 9 1 , 5 3 7 0 , 2 0 5 
Gruplariçi 1 6 4 7 2 , 8 9 1 2 9 7 5 5 , 4 6 4 

T o p l a m 1 6 7 2 8 , 5 7 8 3 0 0 
D Gruplararası 1 5 , 0 6 2 3 5 , 0 2 1 0 , 3 4 0 0 , 7 9 6 

Gruplariçi 4 3 8 1 , 5 3 6 2 9 7 1 4 , 7 5 3 
T o p l a m 4 3 9 6 , 5 9 8 3 0 0 

KB Gruplararası 2 3 1 , 9 1 8 3 7 7 , 3 0 6 3 , 3 8 0 0 , 0 1 9 
Gruplariçi 6 7 9 3 , 1 9 1 2 9 7 2 2 , 8 7 3 

T o p l a m 7 0 2 5 , 1 1 0 3 0 0 
H0:Çalışan Sayıları i le Kişisel Başarı arasında anlamlı b i r farklılık y o k t u r . 
H1:Çalışan Sayıları i le Kişisel Başarı arasında anlamlı b i r farklılık vardır. 

Sonuçlara göre D T v e D için H 0 h i p o t e z i k a b u l e d i l i r . D T ( 0 , 2 0 5 > 0 , 0 5 ) v e 
D ( 0 , 7 9 6 > 0 , 0 5 ) . F a a l i y e t Sınırları i l e D T v e D arasında anlamlı b i r farklılık 
bulunmamıştır. A n c a k t a b l o 1 0 ' a göre K B için F a a l i y e t Sınırları i l e K B arasında 
anlamlı b i r farklılık bulunmuştur. B u şu m a n a y a g e l i r . Kişisel Başarı çalışan sayılarına 
göre 0 , 0 5 ( 0 , 0 1 9 < 0 , 0 5 olduğu için) anlamlılık düzeyinde önemli b i r farklılık gösterir. 

Farklılıkların h a n g i i k i l i g r u p t a n kaynaklandığını gösteren çoklu karşılaştırma 
t e s t i ( L S D ) sonuçları aşağıdaki çizelgede görülmektedir. 

Tablo 11. Bankacıların Çalışan Sayılarına Göre Kişisel Başarı Puanlarına İlişkin  
LSD Analiz Sonuçları  

B.D (I)Çalışan (J) Çalışan Ortalama Standart p % 95 Güven Aralığı 
Sayıları Sayıları Fark SaPma 

(I-J) 
Alt Sınır Üst Sınır 

KB 20+ 1-10 - 1 , 9 1 2 1 * 0 , 8 8 8 2 0 , 0 3 2 - 3 , 6 6 0 0 - 0 , 1 6 4 1 
11-15 - 1 , 6 8 6 6 * 0 , 7 1 5 6 0 , 0 1 9 - 3 , 0 9 4 8 - 0 , 2 7 8 3 
16-20 - 1 , 7 5 2 9 * 0 , 7 3 0 6 0 , 0 1 7 - 3 , 1 9 0 7 - 0 , 3 1 5 1 

A n a l i z sonuçlarına bakıldığında tükenmişliğin kişisel başarı b o y u t u için çalışan 
sayıları arasında farklılık görülmektedir. 1 - 1 0 arası çalışan sayılarının ortalaması 2 0 + 
ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 , 9 1 2 1 p u a n d a h a yüksek, 1 1 - 1 5 arası ortalaması 
2 0 + ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 , 6 8 6 6 p u a n d a h a yüksek , 1 6 - 2 0 arası çalışan 
sayılarının ortalaması 2 0 + ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 , 7 5 2 9 p u a n d a h a 
yüksek bulunmuştur.Tablo 1 1 ' e göre 1 - 1 0 çalışan sayısı o l a n b a n k a l a r d a k i çalışanlar 
Kişisel Başarıları b o y u t u n a göre e n düşük o r t a l a m a y a s a h i p oldukları v e e n f a z l a 
tükenen g r u b u oluşturdukları söylenebilir. 
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13.1. Bankalara Göre Tükenmişlik Ölçeğinin Alt Boyutlarına İlişkin ANOVA 
Sonuçları 

Tablo 12. Bankalara Göre Tükenmişlik Ölçeğinin Alt Boyutlarına İlişkin  
Tek Faktörlü Varyans Analizi Sonuçları  

Varyans Kareler Sd Kareler F p 
Kaynakları Toplamı Ortalaması 

DT Gruplararası 3 2 5 5 , 5 1 4 1 7 1 9 1 , 5 0 1 4 , 0 2 2 0 , 0 0 0 
Gruplariçi 1 3 4 7 3 , 0 6 4 2 8 3 4 7 , 6 0 8 

T o p l a m 1 6 7 2 8 , 5 7 8 3 0 0 
D Gruplararası 3 7 9 , 8 5 1 1 7 2 2 , 3 4 4 1 , 5 7 4 0 , 0 7 0 

Gruplariçi 4 0 1 6 , 7 4 7 2 8 3 1 4 , 1 9 3 
T o p l a m 4 3 9 6 , 5 9 8 3 0 0 

KB Gruplararası 5 2 3 , 1 6 9 1 7 3 0 , 7 7 5 1 , 3 3 9 0 , 1 6 7 
Gruplariçi 6 5 0 1 , 9 4 1 2 8 3 2 2 , 9 7 5 

T o p l a m 7 0 2 5 , 1 1 0 3 0 0 
H0:Bankalar i l e D u y g u s a l tükenmişlik arasında anlamlı b i r farklılık y o k t u r . 
H1: B a n k a l a r i le D u y g u s a l tükenmişlik arasında anlamlı b i r farklılık vardır. 

T a b l o 1 2 ' y e göre, A N O V A t a b l o s u n d a n DT olasılık düzeyinin anlamlılık düzeyinden 
küçük olduğundan DT için H 0 h i p o t e z i r e d d e d i l i r . A n a l i z sonuçlarına göre, 
bankacıların D u y g u s a l tükenme puanları arasında b a n k a l a r bakımından anlamlı b i r 
f a r k vardır. Farklılıkların h a n g i i k i l i g r u p t a n kaynaklandığını gösteren çoklu 
karşılaştırma t e s t i ( D u n n e t t ' s - C ) sonuçları aşağıda çizelgelerde gösterilmiştir. 

Tablo 13. Yapı Kredi'nin Bankalara Göre Duygusal Tükenme Puanlarına İlişkin  
Dunnett's-C Analiz Sonuçları  

B.D (I)Banka (J)Banka Ortalama 
Fark 
(I-J) 

Standart 
Sapma 

% 95 Güven Aralığı 

Alt Sınır Üst Sınır 
DT Yapı K r e d i B a n k A s y a 

F i n a n s B a n k 
6 , 3 6 3 0 * 

- 4 , 4 0 3 2 * 
1 , 4 0 1 7 
2 , 0 9 6 7 

2 , 1 4 5 5 1 0 , 5 8 0 5 
- 8 , 2 7 0 3 - 0 , 5 3 6 0 

A n a l i z sonuçlarına bakıldığında tükenmişliğin d u y g u s a l tükenme b o y u t u için 
b a n k a l a r arasında farklılık görülmektedir. Yapı K r e d i bankasının ortalaması B a n k 
Asya'nın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 6 , 3 6 3 0 p u a n d a h a f a z l a , F i n a n s B a n k 
ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 4 , 4 0 3 2 p u a n d a h a düşük bulunmuştur. T a b l o 1 3 ' e 
göre B a n k A s y a çalışanlarının D u y g u s a l Tükenme b o y u t u n d a e n düşük o r t a l a m a y a 
s a h i p oldukları v e e n a z tükenen g r u b u oluşturduğu söylenebilir. 
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Tablo 14. Banka Çalışanlarının Cinsiyet Değişkenine Göre Tükenmişlik 
Düzeylerinin T-Testi İle Karşılaştırılması  

Varyans Eşitliği İçin Levene Testi 
Cinsiyet Frekans Ortalama Standart 

sapma 
F Sig. t Sig.(2-t) 

K E r k e k 1 5 6 3 2 4 , 8 3 8 7 1 1 9 , 0 1 8 1 0 , 2 1 0 , 8 8 5 - 3 , 2 9 9 0 , 0 1 
B a y a n 1 4 5 3 6 8 , 9 6 5 5 1 1 2 , 5 4 9 2 - 3 , 3 0 6 

İŞ E r k e k 1 5 6 3 9 5 , 5 1 2 8 1 3 0 , 2 1 3 4 0 , 1 9 7 0 , 6 5 7 - 2 , 7 2 2 0 , 0 7 
B a y a n 1 4 5 4 3 5 , 3 4 4 8 1 2 3 , 1 6 6 6 - 2 , 7 2 7 

M E r k e k 1 5 6 3 3 2 , 6 9 2 3 1 1 9 , 2 9 2 8 0 , 0 0 7 0 , 9 3 2 - 2 , 3 1 9 0 , 0 2 1 
B a y a n 1 4 5 3 6 5 , 0 0 0 0 1 2 2 , 3 4 6 8 - 2 , 3 1 7 

H0: C i n s i y e t i le K, İŞ, M düzeyleri arasında anlamlı b i r farklılık y o k t u r . 
H1: C i n s i y e t i l e K, İŞ, M düzeyleri arasında anlamlı b i r farklılık vardır. 

B u a n a l i z d e e r k e k , b a y a n b a n k a çalışanlarının K, İŞ, M düzeyleri arasında anlamlı b i r 
f a r k o l u p olmadığı sorgulanmaktadır. V a r y a n s l a r h o m o j e n dağıldığından'equal 
v a r i a n s a s s u m e d ' kısmındaki 0 , 0 1 , 0 , 0 7 v e 0 , 0 2 1 olasılık değerleri d i k k a t e alınır 
A n a l i z sonuçlarına bakıldığında K ( 0 , 0 1 < 0 , 0 5 ) v e M ( 0 , 0 2 1 < 0 , 0 5 ) olduğundan sıfır 
h i p o t e z i r e d d e d i l i r . E r k e k v e b a y a n b a n k a çalışanlarının K v e M düzeyleri arasında 
anlamlı b i r farklılık vardır. 

Tablo 15. Bankacıların Bankalara Göre Tükenmişlik Ölçeğinin 
Alt Boyutlarına İlişkin ANOVA Sonuçları 

B.D Varyans 
Kaynakları 

Kareler 
Toplamı 

Sd Kareler 
Ortalaması 

F p 

K Gruplararası 5 9 6 0 6 5 , 7 1 7 3 5 0 6 2 , 6 8 7 2 , 7 8 0 0 , 0 0 0 
Gruplariçi 3 5 6 9 9 7 3 2 8 3 1 2 6 1 4 , 7 4 4 

T o p l a m 4 1 6 6 0 3 8 3 0 0 
İŞ Gruplararası 6 3 6 9 5 4 , 7 1 7 3 7 4 6 7 , 9 2 1 2 , 4 6 9 0 , 0 0 1 

Gruplariçi 4 2 9 4 8 6 8 2 8 3 1 5 1 7 6 , 2 1 4 
T o p l a m 4 9 3 1 8 2 3 3 0 0 

M Gruplararası 6 5 8 3 5 5 , 7 1 7 3 8 7 2 6 , 8 0 4 2 , 8 9 8 0 , 0 0 0 
Gruplariçi 3 7 8 1 3 5 4 2 8 3 1 3 3 6 1 , 6 7 4 

T o p l a m 4 4 3 9 7 0 9 3 0 0 
H0 :Bankalar i l e K, İŞ v e M arasında anlamlı b i r farklılık y o k t u r . 
H1 :Bankalar i le K, İŞ v e M arasında anlamlı b i r farklılık vardır. 

Çizelge sonuçlarına göre, A N O V A t a b l o s u n d a n olasılık değerinin K için 0 , 0 0 0 ; İŞ için 
0 , 0 0 1 ; M için 0 , 0 0 0 olduğu görülmektedir. B u değer 0 , 0 5 ' d e n küçük olduğundan K, 
İŞ v e M için H 0 h i p o t e z i r e d d e d i l i r . A n a l i z sonuçlarına göre, bankacıların kişisel 
tükenmişlik, iş i l e i l g i l i tükenmişlik v e müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik puanları arasında 
b a n k a l a r bakımından anlamlı b i r farklılık vardır. 

Farklılıkların h a n g i i k i l i g r u p t a n kaynaklandığını gösteren çoklu karşılaştırma t e s t i 
( D u n n e t t ' s - C ) v e ( T u k e y ) sonuçları aşağıdaki çizelgelerde görülmektedir. 
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Tablo 16. Bank Asya'nın Bankalara Göre Kişisel Tükenmişlik Puanlarına İlişkin 
Dunnett's-C Analiz Sonuçları 

B.D (I)Banka Ortalama Standart % 95 Güven Aralığı 
(J)Banka Fark Sapma 

(I-J) 

Alt Sınır Üst Sınır 
K B a n k A s y a Y. K r e d i - 1 1 1 , 6 7 5 4 * 2 2 , 8 1 6 1 - 1 7 6 , 0 9 2 6 - 4 7 , 2 5 8 2 

Z i r a a t Bankası - 1 6 6 , 0 3 4 2 * 3 3 , 8 9 6 5 - 2 7 6 , 5 3 9 8 - 5 5 , 5 2 8 5 
F i n a n s B a n k - 1 4 4 , 2 2 0 4 * 3 8 , 1 8 5 8 - 2 1 9 , 4 5 9 4 - 6 8 , 9 8 1 5 

A n a l i z sonuçlarına bakıldığında tükenmişliğin kişisel tükenmişlik b o y u t u için 
b a n k a l a r arasında farklılık görülmektedir. B a n k Asya'nın ortalaması Yapı K r e d i 
bankasının ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 1 1 , 6 7 5 4 p u a n d a h a düşük, Z i r a a t 
Bankasının ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 6 6 , 0 3 4 2 p u a n d a h a düşük, F i n a n s 
Bank'ın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 4 4 , 2 2 0 4 p u a n d a h a düşük bulunmuştur. 
T a b l o 1 6 ' y a göre B a n k A s y a çalışanlarının Kişisel Tükenmişlik b o y u t u n d a e n düşük 
o r t a l a m a y a s a h i p oldukları v e e n a z tükenen g r u b u oluşturduğu söylenebilir. 

Tablo 17. Bank Asya'nın Bankalara Göre İş İle İlgili Tükenmişlik Puanlarına İlişkin 
Dunnett's-C Analiz Sonuçları 

B.D (I)Banka (J)Banka Ortalama Standart % 95 Güven Aralığı 
Fark Sapma 
(I-J) 

Alt Sınır Üst Sınır 
İŞ B a n k A s y a Yapı K r e d i - 1 0 0 , 5 6 6 7 * 2 5 , 0 2 5 5 - 1 7 0 , 0 9 6 5 - 3 1 , 0 3 6 9 

F i n a n s B a n k - 1 4 5 , 1 6 1 3 * 4 1 , 8 8 3 6 - 2 2 8 , 8 7 8 1 - 6 1 , 4 4 4 5 

A n a l i z sonuçlarına bakıldığında tükenmişliğin iş i l e i l g i l i tükenmişlik b o y u t u için 
b a n k a l a r arasında farklılık görülmektedir. B a n k Asya'nın ortalaması Yapı K r e d i 
bankasının ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 0 0 , 5 6 6 7 p u a n d a h a düşük, F i n a n s 
Bank'ın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 4 5 , 1 6 1 3 p u a n d a h a düşük bulunmuştur. 
T a b l o 1 7 ' y e göre B a n k A s y a çalışanlarının İş i l e İlgili Tükenmişlik b o y u t u n d a e n düşük 
o r t a l a m a y a s a h i p oldukları v e e n a z tükenen g r u b u oluşturduğu söylenebilir. 
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Tablo 18. Bank Asya'nın Bankalara Göre Müşteri İle İlgili Tükenmişlik Puanlarına 
İlişkin Tukey Testi Analiz Sonuçları 

B.D (I)Banka (J)Banka Ortalama Standart P % 95 Güven Aralığı 
Fark Sapma 
(I-J) 

Alt Sınır Üst Sınır 
M B a n k A s y a Y. K r e d i - 9 7 , 2 9 0 0 * 2 3 , 4 8 1 8 0 , 0 0 4 - 1 7 9 , 2 1 0 8 - 1 5 , 3 6 9 2 

Z i r a a t Bankası - 1 4 7 , 9 1 2 7 * 3 4 , 8 8 5 6 0 , 0 0 3 - 2 6 9 , 6 1 7 5 - 2 6 , 2 0 7 9 
E u r o B a n k - 1 8 4 , 6 7 7 4 * 5 1 , 5 5 5 5 0 , 0 3 7 - 4 9 , 6 7 7 4 4 2 , 0 3 7 9 

F i n a n s B a n k - 1 4 9 , 2 6 0 8 * 3 9 , 3 0 0 1 0 , 0 1 7 - 5 2 , 8 5 9 2 3 2 , 2 2 3 8 

A n a l i z sonuçlarına bakıldığında tükenmişliğin müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik b o y u t u 
için b a n k a l a r arasında farklılık görülmektedir. B a n k Asya'nın ortalaması Yapı K r e d i 
bankasının ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 9 7 , 2 9 0 0 p u a n d a h a düşük, Z i r a a t 
Bankasının ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 4 7 , 9 1 2 7 p u a n d a h a düşük, E u r o 
Bank'ın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 8 4 , 6 7 7 4 p u a n d a h a düşük, F i n a n s 
Bank'ın ortalamasından anlamlı d e r e c e d e 1 4 9 , 2 6 0 8 p u a n d a h a düşük bulunmuştur. 
T a b l o 1 8 ' e göre B a n k A s y a çalışanlarının Müşteri i l e İlgili Tükenmişlik b o y u t u n d a e n 
düşük o r t a l a m a y a s a h i p oldukları v e e n a z tükenen g r u b u oluşturduğu söylenebilir. 

14. Araştırmanın Sonucu ve Öneriler 
Tükenmişlik kavramının önemi s o n yıllarda d a h a i y i anlaşılmaya başlanmış, 
araştırmacıların i l g i odağı olmuştur. D a h a önce d e gösterildiği g i b i , yapılan 
araştırmaların çoğunluğunda araştırmacılar, " M a s l a c h Tükenmişlik E n v a n t e r i ' n i " 
kullanmışlardır. Araştırmacıların p e k azı y e n i b i r ölçek olduğundan dolayı 
" K o p e n h a g Tükenmişlik E n v a n t e r i n i " kullanmayı t e r c i h etmişlerdir. B iz d e 
araştırmamızda b u i k i tükenmişlik e n v a n t e r i i l e b a n k a çalışanlarının tükenmişlik 
durumlarını ölçmek v e aralarında f a r k o l u p olmadığını b e l i r l e m e k amacıyla 
İstanbul'daki b a n k a l a r d a görev y a p a n bankacılardan 3 0 1 örneklemle araştırılmıştır. 
MBI'nın güvenilirliğinin t o p l a m d a yüksek d e r e c e d e ( A l f a değeri 0 , 8 7 3 ) , 
duyarsızlaşma v e kişisel başarı a l t alanları oldukça ( A l f a değerleri D : 0 , 7 1 2 v e 
K B : 0 , 7 5 8 ) v e d u y g u s a l tükenme a l t alanı yüksek d e r e c e d e ( A l f a değeri:0,8636) 
güvenilir olduğu o r t a y a çıkmıştır. C B I ' n i n güvenilirliğinin i s e t o p l a m d a yüksek 
d e r e c e d e ( A l f a değeri:0,9213), kişisel tükenmişlik v e müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik a l t 
alanları yüksek d e r e c e d e ( A l f a değerleri: K : 0 , 8 5 8 8 v e M : 0 , 8 1 8 1 ) v e iş i l e i l g i l i 
tükenmişlik a l t alanı oldukça ( A l f a değeri İŞ:0,7515) güvenilir olduğu o r t a y a 
çıkmıştır. B u araştırmanın s o n u c u n d a , b a n k a çalışanlarının " M a s l a c h Tükenmişlik 
E n v a n t e r i ' n e " göre tükenmişlik düzeyleri değerlendirildiğinde d u y g u s a l tükenme v e 
duyarsızlaşma a l t boyutlarında o r t a düzeyde tükenmişlik yaşadıkları, kişisel başarı 
a l t b o y u t u n d a i s e a z tükenmişlik yaşadıkları belirlenmiştir. C i n s i y e t , f a a l i y e t alanının 
sınırları, d e p a r t m a n , ünvan, eğitim d u r u m u v e yaş d u r u m u değişkenlerine göre 
b a n k a çalışanlarının tükenmişlik düzeyleri a l t boyutlarının hiçbirinde anlamlı b i r f a r k 
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görülmemektedir. B a n k a kurumları değişkenine bakıldığında b a n k a çalışanlarının 
d u y g u s a l tükenme a l t b o y u t u n d a tükenmişlik düzeyleri arasında anlamlı f a r k 
gözlemlenirken, duyarsızlaşma v e kişisel başarı a l t boyutlarında anlamlı b i r f a r k 
görülmemektedir. " M a s l a c h Tükenmişlik E n v a n t e r i n d e " b a n k a çalışanlarının 
f a a l i y e t sınırlarına göre tükenmişlik ölçeğinin kişisel başarı b o y u t u n d a farklılıklar 
bulunmuştur. Bölgesel bankacılık y a p a n b a n k a çalışanlarının diğer f a a l i y e t 
sınırlarındaki b a n k a çalışanlarına o r a n l a d a h a f a z l a tükenmektedir. B a n k a 
çalışanlarının çalışan sayılarına göre tükenmişlik ölçeğinin kişisel başarı b o y u t u n d a 
farklılıklar bulunmuştur. Y i r m i d e n f a z l a çalışan sayısı o l a n b a n k a kurumlarının 
çalışanları, y i r m i d e n d a h a a z çalışan sayısı o l a n b a n k a kurumları çalışanlarından 
d a h a a z tükenmektedir. 

K o p e n h a g tükenmişlik e n v a n t e r i n d e i s e tükenmişlik düzeyleri değerlendirildiğinde 
tüm a l t boyutlarında o r t a düzeyde tükenmişlik yaşadıkları belirlenmiştir. F a a l i y e t 
alanı, f a a l i y e t alanının sınırları, çalışan sayısı, d e p a r t m a n , ünvan, eğitim d u r u m u v e 
yaş d u r u m u değişkenlerinde farklılıklar bulunmamıştır. B a n k a çalışanlarının c i n s i y e t 
değişkenine göre kişisel tükenmişlik v e müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik düzeylerinde 
farklılıklar bulunmuştur. Kadın b a n k a çalışanları e r k e k b a n k a çalışanlarına göre d a h a 
f a z l a tükenmektedir. Kadınların müşterilere karşı d a h a duyarlı olması, d u y g u s a l 
a n l a m d a çok yıpranmasına, e r k e k l e r e n a z a r a n f a z l a tükenmesine n e d e n olmaktadır. 
B a n k a çalışanlarının b a n k a kurumlarına göre tükenmişlik ölçeğinin kişisel 
tükenmişlik, iş i l e i l g i l i tükenmişlik v e müşteri i l e i l g i l i tükenmişlik boyutlarında 
farklılıklar bulunmuştur. 

B a n k a çalışanlarının müşterilere o l u m l u b i r yönde katkıda bulunmadıkları, 
bankacılıkta değerli işler başardıklarına inanmadıkları o r t a y a çıkmıştır. İnsanlara 
o l u m l u b i r katkıda bulunmaları v e bankacılıkta değerli işler başarmaları v e y a değerli 
işler başardıysa b u d u y g u n u n oluşması için; başarılı çalışanlar ödüllendirilmeli, 
yükselme imkânları sağlanmalı, k e n d i n i geliştirme fırsatları v e r i l m e l i , yöneticilerle 
sağlıklı iletişim sağlanmalı, yöneticiden k a y n a k l a n a n p r o b l e m l e r m i n i m u m a 
i n d i r i l m e l i d i r . 

Sonuç o l a r a k ; çalışmamızın diğer bazı çalışmalarla u y u m l u olduğu görülmüştür 
(Aydın,2007;Menteşe,2007; U y s a l , 2 0 0 7 ; D e l i o r m a n v d . , 2 0 0 9 ; Yıldırım v d . , 2 0 1 0 ) . 
C B I v e MBI'nın g e n e l güvenilirlikleri yüksek d e r e c e d e çıkmış f a k a t CBI'nın 
güvenilirliği ( A l f a değeri:0,92) M B I ' d a n ( A l f a değeri:0,87) d a h a yüksektir. M a s l a c h 
Tükenmişlik Ölçeği v e K o p e n h a g Tükenmişlik Ölçeği araştırmamızda a n a l i z 
edildiğinden, b u çalışma tükenmişlik k o n u s u n d a i l e r i d e araştırma yapılacak çeşitli 
m e s l e k gruplarında araştırmacılar tarafından yararlanılabileceği düşünülmektedir. 
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