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Bu arastirmada, banka caliganlarinin tikenmiglik dizeylerinin belirlenmesi ile,
cinsiyet, yas, medeni durum, sahip olunan cocuk sayisi, &grenim dizeyi,
bankacilik mesleginde gegcirilen ¢alisma siresi, statd, migteri yogunlugu, banka
tordi, algilanan is doyumu, meslegin gelecegine iliskin beklentileri agisindan
tukenmiglik dizeylerinin farkhilagip farkhlagsmadiginin incelenmesi

amaclanmgtir.

Aragtirmanin veri grubu . Eskisehir ilindeki 2002 yili Temmuz-Agustos
déneminde 34 banka subesinde gbérev yapan 274 banka calisanindan

olusmustur.

Tukenmiglik dizeyine iligkin veriler, "Maslach Tukenmislik Olgegi"(Ergin, 1993)
ile toplanmigtir. Arastirmanin badimsiz degiskenlerine iliskin verilerin
toplanmas! amaciyla, aragtirmaci tarafindan hazirlanan "Kigisel Bilgi Formu"

‘uygulanmgtir.

Verilerin istatistiksel analizleri "SPSS 10 for Windows" paket programi
yardimiyla yapimistir. Veri analizi sirasinda, bagimsiz gruplar arasi t testi ve
tek yonlii varyans analizi uygulanmigtir. Varyanslarinin homojenliginin kontroli
Levene testi ile gerceklegtiriimigtir. Varyans analizi sonucunun anlamli
bulundugu durumlarda, Tukey-HSD testi uygulanmigtir. Tim istatistiksel
gbzimlemeler igin énemililik diizeyi .05 olarak almmugtir.
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Banka caliganlarinin, duygusal tikenme-ve-kisisel-bagari alt boyutu agisindan
orta dizeyde, duyarsizlagma alt boyutu agisindan ise diisik dilzeyde bir
tikenmiglik yagadikiari ifade edilebilir. '

Banka c¢ahlsanlarinin kigisel nitelikleri ile ilgili degiskenlerden; cinsiyete gore,
banka c¢aliganlarinin tilkenmislik dizeyleri quygusél tﬁkenme élt boyutunda
o6nemli bicimde farklilagmaktayken duyarsiziagma ve kisisel bagari alt
boyutlarinda farkhlik gdstermedidi goriilmastir. Kadinlar erkeklere gére daha
fazla duygusal tikenme yagamaktadirlar. Yasa gbére, duygusal tilkenme alt
boyutunda &nemli diizeyde farklilagsma gozlenmezken, kisisel basan ve
duyarsizlasma alt boyutlan agisindan farkhlasma bulunmustur. 21-25 yag
arasindaki grup diger gruplara gbére en yiksek dizeyde duyarsizlasma ve
kisisel bagarisizlik hissi yasamaktadiriar. Medeni duruma ve 6grenim diizeyine
gore, banka caliganlarmin tiikenmiglik dizeyleri duygusal tikenme,
duyarsizlagma ve kigisel basan alt boyutlari agisindan da énemli bir bigimde
farklilagmamaktadir. Sahip olunan ¢ocuk sayisi, duygusal tikenme ve kisisel
. 'ba§ah alt boyutlar agisindan banka caligsanlarinin tikenmiglik dizeylerinde bir
farklilagmaya neden olmazken, duyarsizlagma alt boyutunda farklilagmaya
neden olmustur. Hi¢ cocugu olmayan banka calisanlarinin duyarsizlagma
puanlari bir gocugu olan banka ¢ahliganlarina gére daha yiksektir. Bankacilik
mesleginde gegirilen siire arttikga duyarsizlagma dizeyleri azalmaktadir. 17 yil
ve daha fazla caliganlarin duyarsizlagma dizeyleri 1-4 yil, 5-10 yil ve 11-16 yil
aras! calisan bankacilardan daha diusiktir. Banka caligsanlarinda statiinin
yikselmesiyle birlikte her U¢ alt boyut agisindan tikenmiglik dizeyi de
azalmaktadir. En fazla tikenmiglik yasayan grup servis goreviileri, servis
goreviilerini takip eden grup da amirler olmugtur. |

Banka caliganlarinin galigtiklari bankanin nitelikleri ile ilgili degiskenlerden;
cahistiklar gsubedeki misteri yogunluguna gére duyarsizlasma ve Kigisel bagari
alt boyutlan  acisindan  tlkenmiglik  dizeyleri 6nemli  dizeyde
farklilagmamaktadir. Duygusal tikenme agisindan ise migterileri "gok yogun"
bulan galiganlann tikenmiglik diizeyleri, "yogun" bulan ¢alisanlarin tilkenmiglik
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dizeylerine gore daha yiksek bulunmustur. Bunlarin yani sira banka tiriine

gore ¢aliganlarin tikenmiglik dizeyleri Snemli bir bigimde farklilasmamaktadir.

Bankacilik mesledine yonelik algi ve beklentilerle ilgili degiskenlerden; banka

- galiganlarinin alglladlklarl’i§ doyumuna gore tikenmislik dDzeylerinin her Gg¢ alt

boyut agisindan da 6nemli bigimde farkilagtigi gdralmustar. fs doyumu digik
olan banka galisanlarinin tikenmiglik dizeyleri, is doyumu orta ve yiksek
olanlara gére daha yiiksektir. Meslegin gelecegine iligkin beklentileri "daha iyi
olacak" seklinde olan banka galiganlarinin her G¢ alt boyut agisindan da
tukenmislik dizeyleri, "daha koéti olacak” seklinde olanlarinkinden daha disik
bulunmustur.

v




ABSTRACT OF MASTER THESIS

A STUDY ON THE BURNOUT LEVEL OF BANK WORKERS
IN TERMS OF VARIOUS VARIABLES

Aylin SILIG
Program In Educational Sciences ( Psychological Services in Education )
Institute of Educational Sciences, June 2003
Advisor; Assist . Prof. Dr. A. Aykut CEYHAN

This study aims to identify the burnout levelss of the bank workers and to
analyse whether gender, age, marital status, number of children, education,
years of experience in banking, career, customer abundance, type of the bank(
state or private), job satisfaction and expectations about the future of the job

differentiate the burnout levels of the bank workers.

The data group of the study consists of 274 bank workers who were working in
34 branches in Eskisehir in July-August, 2002.

Data related to burnout level was collected by "Maslach Burnout Inventory”
(Ergin,1993). A "Personal Information Form", which was developed by the
researcher, was used in order to collect the data related to the independent

variables of the study.

Statistical analyses of the data were done by using "SPSS 10 For Windows".
For the analyses of data, t test for independent groups and one-way ANOVA
were conducted. The control of the homogenousity of the variances in the
analyses was conducted by Levene test. Tukey- HSD test was conducted when
the results of ANOVA were significant. Significance level was taken as .05 for

all statistical analyses.




it can be stated that the burnout levels of the bank workers are avarage in
terms of emotional exhaustion sub-dimension, and in terms of personal

accomplishment sub-dimension, and low in depersonalization sub-dimension.

As the variables about the personal characteristic of the bank workers; for
gender; while the burnout level of the bank workers sighiﬂcantly differ in
emotional exhaution sub-dimension, it was found that it does not significantly
differ in depersonalization and personal accomplishment sub-dimensions.
Women experience more emotional exhaution than men. For age; while there is
no significant difference in emotional exhaution sub-dimension, a significant
difference was identified in personal accomplishment and depersonalization
sub-dimensions. The 21-25 age group experience the higest level of
depersonalization and the feeling of personal accomplishment compared to
other groups. For marital status and education, the burnout levels of bank
workers do not significantly differ in all three sub-dimensions. For number of
children, while there is no significant difference in the burnout levels of the bank
workers in emoﬁonal exhaustion and personal accomplishment sub-dimensions,
a significant difference was found in depersonalization sub-dimension. The
depersonalization levels of the bank workers who have no children are higher
than the ones who have only child. The depersonalization level decreases as
the experience in banking increases. The depersonalization levels of the
workers who have 17 or more years of experience are lower than the workers
who have 1-4 years, 5-10 years, and 11-16 years of experience. The burnout
level decreases in all three sub-dimensions as the bank workers are promoted.
The tellers have the highest level of burnout and the chiefs follow this group.

As the variables about the qualities of the banks they work for; for the customer
abundance in the brunches, the burnout levels of the bank workers do not differ
in terms of depersonalization and personal accomplishment sub-dimensions.
For the emotional exhaution, the burnout levels of the bank workers who find

the customer abundance "too much"” were found to be higher than the ones who
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find it abundant. In addition, for the type of bank (state or private), the burnout

levels of the bank workers do not significantly differ.

As the variables about the perceptions and expectations for banking; for the
perceived work satisfaction, the burnout levels of the bank workers differ in
each sub-dimension. The burnout lévels of the bank wbrkers, whose job
satisfaction is low, are higher than the ones whose job satisfaction is average
and high. The burnout levels of the bank workers whose expectations are like
"will be better” are lower than the ones whose expectations are like "will be

worse".
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ONSOz
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BiRiNCi BOLUM
GIRIS

Aragtirmanin bu béliminde, arastirmanin problemine, amag¢ ve alt amaglarina,
arastirmanin gerekgesi ve o6nemine yer verilmisti. Ardindan aragtirmanin
sinirliliklan ile temel kavramlarina iligkin tanimlar verilmigtir.

1.1. Problem

Caligma yagaminda, baz: ¢aliganlar biyiik bir istek ve gayretle iglerini yapmaya
cabalarken, bazi galiganlar ise gdrev ve sorumluluklanni yerine getirmekte sik
sik isteksizlik, bikkinlik ve hognutsuziuk yasayabilmektedirler. Caliganlarin bu
isteksizlik ve hognutsuzlugunu destekler bigimde, Goffman (1961) ve Sculi
(1977) ile Blatt ve Kaplan (1966), son yillarda hastane, okul, deviet dairaleri gibi
insanlara hizmet verilen kuruluglarda hizmeti alan kisilere soguk, umursamaz ve
ilgisiz davranildigini ifade etmektedirler (aktaran: Eisentat ve Felner, 1984). Bir
is vyerinin verimli g¢aligabilmesi, hedeflerine ulagabilmesi her geyden &nce
calisanlarin gérev ve sorumluluklarini eksiksiz ve en iyi gekilde yerine
~ getirmelerine baghdir. Caligsanlarin gdrevlerini verimli olarak yerine getirmelerini
belirleyen etkenlerden biris'i, c;allgahlarln yasadiklan stres ve bu stresin onlar
Uzerindeki etkileridir. Dolayisiyla endistrilegen toplumlarda stres éne ¢ikan bir
kavramdir. Stres, kisinin yagsamini ve ruh saghigini etkilemekte ve ayni zamanda
yasaminin énemli bir pargasi olan is hayatini da etkilemesi agisindan énemli
sonuglar dogurmaktadir. Is yasaminda yodun stresle kargi karsiya kalan
bireylerin 6zel ve aile yasamlari da bundan etkilenebilmektedir.




Is yerindeki yodun stresin olumsuz sonuglarindan birisi de, galiganlarin
tukenmiglik yagamalarina neden olmasidir. Ig yerinde yaganan tiikenmiglik,
bireyin sadece ig yasamini etkilememekte ayni zamanda 6zel yagsamini da
etkileyebilmektedir. Kiside; uykusuziuk (Periman ve Hartman,1982), yorgunluk,
bag agrilart, mide rahatsizliklari, kisa nefes almalarin olugmasi, hastaliklara
kargi direncin diugmesi (Freudenberger, 1974) gibi fiziksel sorunlara; depresif
semptomiarin olugmasi (Dormann ve Zapf, 2002; Eisentat ve Felner, 1984),
caresizlik duygusu ( Lee ve Ashforth,1993), olumsuz benlik algisi (Maslach ve
Jackson,1979), c¢abuk sinirlenme, gerginlik ve degisime kapalilik
(Freudenberger, 1974) gibi ruhsal problemlere; evlilik ve aile igi problemler
(Stout ve Williams,1983), ise devamsizlik, igi birakma egilimi (Lee ve Ashforth,
1993) gibi davranigsal sorunlara neden olmaktadir.

is yasamini ve yasamin diger alanlarini olumsuz ydnde etkilemesi nedeni ile
tikenmiglik, Ergin (1996)'in de ifade etti§i gibi, son yirmi yildir aragtirmacilarin
dikkatini- geken bir konu olmustur. Birey ve érgltler agisindan 6nemli sonuglar
dogurabilmesi nédeniyle, ézellikle c¢aliganlarin i§lerine fliskin tutumlarinin ve
tikenmigliklerinin kigiyi nasil etkiledidi, arastirmacilarin Gzerinde 6nemle
durduklari konulardir(Miller ve Ellis, 1990).

Tukenmiglik, 6zellikle insanlarla yiz yize g¢aligilan mesleklerde gérilmektedir
(Eisentat ve Felner,1984; Freudenberger,1974; Jackson, Turner ve Brief, 1987,
Lee ve Ashforth, 1993; Periman ve Hartman,1982). Bankacilik meslegi,
insanlarla yiiz ylze galigilan bir meslek grubu olmasi, yogun ¢alisma temposu,
uzun ve dizensiz mesai saatleri gibi olumsuz galisma kosullarina sahip olmasi
nedenleriyle de, banka galiganlarinin tikenmiglik yagsamasi agisindan bir risk
olugturmaktadir. Bu diigiinceyi destekler bigimde Tomakin (1995) en fazla stres
yUkii meslek gruplarinin iginde bankacilik mesleginden bahsetmektedir.
Teknolojinin bankacilik sektérine girmesi ile beraber bilgisayar kullanimi
artmistir. Bu da galisanlar Gzerinde belli bir zamanda bir igi yetigtirme baskisi

olusturmakta ve is ylikinde artiga neden olmaktadir.




is ylki, tikenmisligin énemli nedenlerinden biridir (Lee ve Ashforth, 1990;
Maslach ve Jackson 1979; Miller ve Ellis,1990; Siefert ve Jayaratne 1991; Stout
ve Williams 1983). Yogun is yiki nedeni ile ig yerinde arkadaslik iligkilerini
gelistirmek de zorlagmaktadir. Bitin bunlar bankalarda galiganlarin fiziksel ve
ruhsal saglidinda bozulmalara neden olabilmektedir. Banka c¢aliganlarinin
yasadiklan sorunlardan biri de mesai saatlerinin uzunlugudur. Butin bu
kosullarin olumsuziugunun yani sira (cretlerdeki yetersizlik ¢aliganlarin refahini
olumsuz yotnde etkilemektedir (Sardas, 1995). Yetersiz (cret, sektdrde
6zellestirmelerin olmasi sonucu eleman ¢ikartilmasi is ylkunin artmasina ve
glvensizlik ortaminin olugmasina yol agabildijinden, tikenmiglik yagsanmasina
neden olabilmektedir (Siefert ve Jayaratne, 1991). Buradan yola ¢ikarak,
Ulkemizde 2001 yilinda bankaciik sektériinde yasanan kapatiimalar,
Ozellegtirilmeler ve bunlarin sonucu olarak istihdamin azalmas: gibi olumsuz
gelismeler, galisanlarin tikenmiglik yasayabilecekleri ve is yasantilarinin yani
sira ©6zel yagamlarinin da olumsuz etkilenebilecedi dustncesini akla
getirmektedir. Ginlik is stresinin yani sira hizli dedigimlerin neden oldugu
‘belirsizlik ve bu belirsizlije uyum saglamak kisinin fiziksel ve ruhsal ségllglnn,
dolayisi ile i ve O6zel yasamini, c¢evreyle iligkilerini olumsuz ydénde
etkileyebilmektedir. Newstron ve Davis(akt.: Ceyhan, 2000)'in da belirttigi gibi
mesleki stres kaynaklari asir oldugunda, bireylerin performansi ile saghgi zarar
gbrebilmekte ve gevre ile bagetme yetenekleri de tehdit ediimektedir.

Ulkemizde banka calisanlarinin galigma kosullari ve sektérdeki olumsuz
degismeler dikkate alindiginda; banka c¢alisanlarinin yasadiklar stres
kargsisinda nasil etkilendikleri ve ya§ad|klah olas! titkenmigligin belirlenmesi
ihtiyaci ortaya cikmaktadir. Bu nedenle bu arastirma ile banka galisanlarinin
kigisel nitelikleri, ¢aligilan bankanin nitelikleri ve meslege ydnelik algi ve

~ beklentileri gergevesinde tiikenmigliklerinin incelenmesi amaglanmaktadir.




1.2. Amag

Bu arastirma, banka ¢alisanlaninin tikenmiglik dlzeylerini belirleyerek,
tikenmiglik dizeylerinin kigisel niteliklerine, galistiklari bankanin niteliklerine,
meslede yénelik algl ve beklentilerine gére Vfarkh_la§|p farkhlagsmadigini ortaya

koymay! amaclamaktadir.

1.3. Alt Amaglar
Bu temel amag dogrultusunda agagidaki sorulara yanit aranmigtir:

1.3.1. Tiikenmiglik Diizeyine iligkin Alt Amag:
1.3.1.1.  Banka galiganlarinin tikenmislik dizeyi nasildir?

1.3.2. Kisisél Niteliklerine iligkin Degiskenler Agisindan A_It Amaglar:_

1.3.2.1. Banka gall§ahlarm|n cinsiyetlerine gére tikenmiglik duzeyleri
(Duygusal Tikenme, Duyarsizlasma, Kisisel Basari alt boyutlari
agisindan) énemli farkliik géstermekte midir?

1.3.2.2. Banka calisanlarinin yaglarina gére tikenmiglik dizeyleri(Duygusal
Tikenme, Duyarsizlagsma, Kisisel Bagar alt boyutiari agisindan)
6énemili farklihk géstermekte midir? ‘

1.3.2.3. Banka ¢alsanlarinin medeni durumlarina gére tikenmiglik
duzeyleri(Duygusal Tikenme, Duyarsizlagma, Kigisel Bagar alt
boyutlar agisindan) 6nemili farklilik géstermekte midir? |

1.3.2.4. Banka c¢alisanlarninin sahip olduklari ¢ocuk sayisina gére tukenmlg,hk
dizeyleri(Duygusal Tikenme, Duyarsizlasma, Kigisel Bagari alt
boyutlari agisindan) énemli farklilik géstermekte midir?

1.3.2.5. Banka c¢aliganlarinin  6drenim dlizeylerine goére tiukenmiglik
duzeyleri(Duygusal Tikenme, Duyarsizilagma, Kigisel Bagan alt
boyutlari agisindan) énemli farklilik géstermekte midir?




1.3.2.6.

1.3.2.7.

Banka calisanlarinin bankacilik mesleginde gegirilen slreye gore
tikenmislik dizeyleri (Duygusal Tikenme, Duyarsiziagsma, Kisisel
Basar! alt boyutlari agisindan) énemli farklilik gostermekte midir?

Banka calisanlarinin subedeki statiisiine gére tukenmiglik dizeyleri
(Du’ygUsal Tukenme, Duyars_lzlagma, Kisisel- Basari alt boyutlari

agisindan) 6nemli farkhhk'gééterm’ekte midir?

1.3.3.  Calistiklani Bankanin Niteliklerine iliskin Degiskenler Agisindan
Alt Problemler:

1.3.3.1. Banka calisanlarinin misteri yogunluguna gére tikenmiglik duzeyleri
(Duygusal Tikenme, Duyarsizlagma, Kisisel Basari alt boyutlari
acisindan) énemli farkhilik géstermekte midir?

1.3.32. Banka calisanlarinin banka tirine goére tukenmiglik duzeyleri
(Duygusal Tukenme, Duyarsizlasma, Kigisel Basari alt boyutlari
agisindan) énemli farklilik géstermekte midir?

134, - Bankacilk Meslegine Yonelik Algi Ve Beklentilerine iliskin
Dégiskenler Acgisindan Alt Problemler: |

13.4.1. Banka calisanlarinin is doyumlarina goére tiikenmiglik dlzeyleri
(Duygusal Tikenme, Duyarsizlasma, Kisisel Basar alt boyutlan
acisindan) énemli farkliik géstermekte midir?

1.3.4.2. Banka calisanlarinin meslegdin gelecegine iligkin beklentilerine gore
tikenmislik dizeyleri (Duygusal Tukenme, Duyarsizlagma, Kisisel
Basari alt boyutlari agisindan) énemli farklilik géstermekte midir?

1.4. Onem

Calisanlarin iglerine iligkin tepkileri birey ve 6rgtler agisindan énemli sonuglara

sahiptir ve bu nedenle de aragtinimasi gereklidir. Son yillarda tlkemizde

bankacilik sektoriinde olugan hizli  degigimler, bankalarin kapanmast,

birlesmeleri ve el degistirmeleri sonucu isten gikarilmalarin artmasi, bilgisayarin




sektérde kullaniminin artmas: ile kisa zamanda ¢ok is Uretme zorunlulugu
(zaman baskisi), mesai saatlerinin uzunlugu ve yogunlugu nedeni ile banka
calisanlarinin fiziksel ve ruh sagliklarinin olumsuz ydnde etkilenebilecegi

dasunaimuigtar.

Ginimiz egitim sisteminde bir alanda Universite dlizeyinde ddrenim almak
oldukca guglesmigtir. Dolayisiyla bir alanda eleman yetigtirmek kisitli
olanaklarla mimkin olmaktadir. Bu kosullarda yetisen kalifiye elemanlarin
islevlerini tam olarak yerine getirmeleri sadece bankacilik sektériine degil Ulke
ekonomisine de katkida bulunacaktir. Bu nedenlerle banka galiganlarinin uygun

calisma kosularina sahip olmalari gerekmektedir.

S6zi edilen sebeplerden yola ¢ikilarak, bu aragtirmada banka galiganlarinin
tikenmiglik diizeyleri ortaya konmak istenmigtir. Aragtirma kapsaminda banka
caligsanlarinin tiikenmiglikleri ile ilgili olabilecek etmenlerden bazilari Gzerinde
durulmustur. Bu gercevede banka calisanlarinin Kigisel nitelikleri, caligtiklari
bankanin nitelikleri, meslege iliskin algl ve beklenﬁleri bakimindan tﬂkenmiSlik

diizeyleri incelenmisgtir.

Arasgtirma sonuglarinin, banka g¢alisanlarinin daha fonksiyonel ve etkili bicimde
hizmetlerini sirdirebilmelerini saglamak igin, gerekli énlemlerin alinabilmesi
acisindan oénemli olacadi dusiiniimektedir. Banka calisanlarinin kendilerinde
olugsan olumsuz durumlan fark edebilmeleri ve bu olumsuz durumlaria bagetme
konusunda ¢&nlem alabilmelerine iligkin betimlemeler de olugturacagina
inaniimaktadir. Ayrica, bu arastirma sonuglari, yéheticiler ve yetkili kurumlar
tarafindan is yasamina iligkin olumsuz durumlarila basetmeye yonelik etkili
Onlemlerin alinmasina ve verimlilidin artmasina katkida bulunabilecektir.
Bilgilendirici semineler dizenlemek, destek gruplari olusturmak, sosyal ve
kiltarel faaliyetler diizenlemek, galisanlarin uzman kigilerden yardim almalarini
saglamak, ¢alisma kosullarini dizenlemek gibi &nlemler almalar yéninde
aragtirma sonuglarindan yararlanilabilir. Kisaca bu aragtirma sonuglarinin
banka c¢aliganlarina, midirierine, bu alanda eleman yetistiren yiiksekdgretim




kurumlarina, bankacilik sistemindeki politikalari belifleyen ilgili kurumiara
mevcut duruma iligkin betimlemeler olusturarak, énemli katkilar saglayacagina
inaniimaktadir. Son olarak da, bankacilik sektériindeki degigimlerin ve mesiegin
galisgma  kosullarinin banka calisanlarinin ruhsal durumlarnimi ne sekilde
-etkiledigine iligkin yapiimasi muhtemel arastirmalara da katkilar olabilecegi
disindlimektedir.

1.5. Smrhliklar
Bu aragtirmanin siniriiklar asagida belirtiimigtir.

1.5.1. Bu arastirma, veri grubunda yer alan banka ¢aliganlan ile sinirh olup,
bulgulari da ancak benzer kosullarda gérev yapan 6zel ve kamu
bankalarindaki banka galiganlarina genellenebilir.

1.5.2. Tukenmiglik dlizeyi "TUkenmislik” envanterinin kapsadi§1 boyutlaria
sinirhidir. | | |

1.5.3. Arastirma, banka c¢alisanlarinin Kisisel nitelikleri, ¢aligtiklari bankanin
nitelikleri ve bankacilik meslegi ile ilgili algi ve beklentilerinden sadece alt
amaglarda belirtiimis olan degiskenler ile siniriidir.

1.6. Tammlar
Arastirmanin temel kavramlarina iligkin tanimiar asagida verilmigtir.

Titkenmiglik Dilzeyi: Isi geregi sirekli olarak dider insanlarla yiz yize ¢aligan
kisilerde ortaya c¢ikan fiziksel bitkinlik, uzun slren yorgunluk, garesizlik ve
umutsuzluk duygularinin, yapilan ige, hayata ve diger insanlara kargi olumsuz
tutumlarla yansimasi ile olusgan 3 boyutlu bir sendromdur (Maslach ve
Jackson,1982). Tikenmiglijin (¢ alt boyutu ise; Duygusal Tikenme,
Duyarsizlagma ve Kisise! Bagaridir.




Banka Calisani  : 2002 yilinda Temmuz Adustos déneminde Eskigehir ilinde
6zel ve kamu bankalarinda galigan, bankacilik alaninda gérev yapan, hizmetli
ve guvenlik gbrevlisi disindaki personeldir.




iKiNCi BOLOM
KAYNAK TARAMASI

Bu béliimde, ilgili yayinlar " Tukenmiglige lligkin Aciklamalar " ve " Tukenmislige
lligkin Aragtirmalar " olmak (izere iki ana baglik altinda sunulmaktadir.

2.1. Tiikenmiglige iliskin Agiklamalar

Bu baglik altinda; tikenmigligi agiklayan gorisler cergcevesinde tlkenmiglik
kavrami, tikenmiglik modelleri, tikenmiglige etki eden faktdrler, tikenmigligin

belirtileri, tikenmigligin sonuglar {izerinde durulmaktadir.

2.1.1. Tukenmislik Kavraminin Tanimi

Literatir incelendiginde tlkenmigligin psikolojik bir olgu oldugu konusunda
arastirmacilarin  bir fikir birliine vardiklari ancak tiikenmigligi tanimlama
konusunda ortak bir gérige varamadiklari goérilmektedir. 1980'li yillarin
baglarina kadar, tikenmiglik konusunda sistemli, ampirik caligmalar
yaptimamigtir. 1980'li yillardan sonra tikenmiglik daha net olarak tanimlanmig
ve tukenmigligi 6lcmek lzere Maslach Tikenmiglik Envanteri geligtirilmigtir.
Calisanlarin ise iligkin tutumlarini, motivasyonlarini ve dolayisi ile meslek
gruplarini etkiledigi igin &zellikle son 20 yildir tikenmiglik hakkinda ¢ok sayida
kitap ve makale yazilmigtir. Insanlarla ilgili iglerde c¢alisanlann iginde
bulunduklari durumlari tanimlamak igin kullanilan tikenmiglik kavrami igin
ézelliklerinden, ¢alisanlar etkileyen stresin fiziksel ve psikolojik etkilerinden ve
sektordeki gelismelerden etkilenerek olugmaktadir. Tikenmigligin  s6zlik




anlami; "kaybetme, bitkinlik, asin enerji, gli¢ ve kaynak kullanimindan dolayi

olugan tiikkenmedir" (Freudenberger, 1974, s. 159).

Tikenmiglik kavrami ilk olarak Freudenberger tarafindan "basarisiz olma,
yipranma, enerji ve gic kaybi veya kargilanamayan istekler sdnucunda bireyin
i¢c kaynaklarinda tikenme durumu" olarak tanimlanmigtir (Freudenberger, 1974,
s. 159). Daha sonra cesitli yazarlar tikkenmisligi strese karsi bir tepki olarak ele
almiglardir. Ginsburg, tikenmigli§i is yerinde yasanan kronik strese karsi
geligtirilen bir tebki olarak tanimlamigtir (akt.: Perlman ve Hartman,1982).
Cherniss de tlikenmigligi asir stres ya da doyumsuziuga tepki ile, isten geri
gekilme olarak tamimlamis ve agin baghligin bir rahatsizligi olarak gérmustir
(akt.: Baysal, 1995). Ayni zamanda Cherniss ige iligkin tutumlardaki degigimi
Gce ayirmigtir: gliven duygusunda azalma, idealist olma durumunda azalma ve
son olarak da isten geri ¢gekiime (Stout ve Williams,1983).

Periman ve Hartman kendilerine gelene kadarki slregte yapilmig olan
tanimlamalarin bir sentezi ve icerik analizini temel alarak bir tilkenmiglik
kavrami olugturmaya c¢alismiglardir. Buna gére tukenmiglik, kronik duygusal
strese verilen ve (¢ bilesenden olugan bir yanittir. Bu bilegenler duygusal ve/
veya fiziksel tikenme, disik is Uretimi ve bagkalarina kargi duyarsizlagmadir
(Perlman ve Hartman, 1982).

Greer ve Wethered tikenmisligi, insanlarla ylz ylze cgaliganlarda; rol stresi,
asirl enerji ve zaman harcama, igsel kaynaklan bitirme sonucu olugan bir stres
tepkisi olarak tanimlamakta ve asin strese bir tepki olarak gbérmektedir (akt.:
Eisestat ve Felher,1984). Takenmigligin bir uyaran mi, bir fepki mi ya da
kargihkl etkilesim sireci mi olduguyla ilgili gériintr bir karmasanin olmasina
ragmen tikenmisligin bir stres durumu olusuyla ilgili bazi yargilar vardir.

Bazi yazarlarin tikenmisligi, sonuglarindan yola g¢ikarak tanimlama yoluna

gittikleri gorilmektedir. Warnath ve Shelton tikenmigligi "ise baghhgin kaybi"
olarak tanimlarken Berkeley Planing Associate ise ve "migterilerden, is
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arkadaglarindan, isten ve calisilan kurumdan uzaklagma, soguma" olarak
tanimlamaktadir (akt.. Periman ve Hartman, 1982, s.284). Tukenmigligi bir
sendromlar biitiin(i olarak géren Pines ve Maslach(1978)'a gére de tiikenmiglik
"fiziksel ve duygusal olarak yipranma durumuna esglik eden olumsuz benlik
kavrami geligimi, olumsuz is tutumlari ve mdisterilere kargi olan ilginin
kaybindan olu$an bir sendromdur" (akt.: Eisenstat ve Felner,1984. s. 412).
Pines, Aranson ve Kafry ise daha popiiler bir tanim ortaya koyarak tikenmigligi
"fiziksel, duygusal ve ruhsal yorgunluk, bitkinlik hali" olarak tanimlamiglardir
(akt.: Stout ve Williams,1983, s.283). Diger bakis agisindan tikenmiglik, ig
kosullarinin bir sonucu olarak, ilgi, istek, idealizm, ama¢ ve disiincenin
ilerlemesinin kaybi seklinde tanimlanmaktadir (Edelwich ve Bradsky, 1980).

Gunimizde, tikenmigliin en yaygin ve kabul gbren tanimi Maslach ve
arkadaglan tarafindan kullanilan ¢ boyutlu tikenmiglik kavramidir. Isi geregi
sirekli olarak diger insanlarla yliz ylize galigan kigilerde ortaya ¢ikan fiziksel
bitkinlik, uzun siiren yorgunluk, caresizlik ve umutsuziuk duygularinin, yapilan
ise, hayata ve diger insanlara kargi olumsuz tutumlarla yansimasi ile olugan 3
boyutlu (duygusal tiikenme, duyarsizlagma ve kigisel bagar) bir sendromdur
(Maslach ve Jackson,1982).

2.1.2. Tikenmislik Modelleri

Literatire bakildiginda, tukenmigligin nedenlerini, ortaya ¢ikma sirecini
aciklamak amact ile degisik modellerin énerildigi gorilmektedir. Bu bélimde bu
modellerin belli baglt bazilarinin tizerinde durulacaktir. Cherniss Tikenmiglik
Modeli, Edelwich ve Brodsky Tukenmislik Modeli, Pines Tukenmiglik Modeli,
Perlman ve Hartman Tukenmiglik Modeli, Scott Meier Tukenmiglik Modeli,
Veninga ve Spradley Tikenmiglik Modeli, Suran ve Sheridan Tikenmiglik
Modeli ve son olarak da Maslach Tukenmislik Modeli bu bélimde {zerinde
durulacak modellerdir. En yaygin olarak kabul edilen model olmasi ve bu
aragtirmada kullanilan 6lgme aracinin  temelini olusturmast nedeni ile
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Maslach'in tikenmiglik modeli en sonda ve diderlerinden daha ayrintili olarak
ele alinmaktadir. Lee ve Ashforth'un tilkkenmiglik modeli ise, Maslach'in modeli
temel alinarak gelistirildiginden burada yer verilmesine gerek goériiimemigtir.

2.1.2.1. Cherniss Modeli

Tukenmiglik konusunda arastirma yapan Cary Cherniss, tikenmisligi, asin
baglihgin bir rahatsiziigi olarak gérmis ve tikenmigligi "asiri stres ya da
doyumsuziuga tepki ile, isten geri c¢ekiime" olarak tanimlamigtir
(akt.:lzgar,2000, s. 21). Cherniss Modeli tikenmigligi bir sire¢ olarak ele
almaktadir. Bu modelde tikkenmiglik, igle ilgili stres kaynaklarina bir tepki olarak
baglayan, igle psikolojik olarak iligkiyi kesmeyi iceren ve bir basa ¢ikma
davranigt ile son bulan bir siregtir (akt.: Yiidinm,1996). Cherniss, ige iligkin
tutumlardaki degisimi glven duygusunda azalma, idealist olma durumunda
azalma ve isten geri g¢ekime olmak Ulzere Uge ayirmigtir (Stout ve
Williams,1983). Cherniss'in tikenmiglik modelinde is yukd, musteri ile ylz yiize
iligki, belirlenmemis amaglar, destek ve sipervizyon eksikligi gibi &érgutsel
degiskenler ile galiganin kisiligi, evlilikten aldigi doyum, kariyer planiar gibi
kigiyle ilgili degiskenler etkilesmektedir. Bitin bu stres kaynaklari zamanla
tikenmiglige neden olmaktadir (Um ve Harrison,1998). Ayrica bu modele gbre
caliganlarda stresin artmasina neden olan etkilerden biri de 6érgit i¢i catigma ve
olumsuz ig kosullaridir(Eisenstat ve Felner,1984).

Bu modele gére taleplerin kaynaklan agmasi nedeniyle stres yasayan birey,
basa ¢ikma yolu olarak ilk adimda stres kaynagini ortadén kaldirmay: seger.
Basarili olamadigi takdirde, ikinci adimda egzersiz yapma, meditasyon gibi baz
stresle basa ¢ikma yontemlerini kullanarak rahatiamaya ¢aligir. Bu bigimde de
bagarili olamazsa, birey duygusal ylkinii azaltmak icin isle psikolojik olarak
iligkisini kesmeye caligir. Bu sirecin sonucunda bazi belirtiler ortaya gikar. Bu
belirtiler; diglik motivasyon, misteri, yonetici ve is arkadaglarina iligkin olumsuz
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tutumlar ve ig yagsamina iligkin hedeflerin kiigultiimesi (Yildirim,1996) ve is
tatminsizligidir (Wolpin, Burke ve Greenglass, 1991).

2.1.2.2. Edelwich Ve Brodsky Tiikenmiglik Modeli

Bu modele gére, tikenmiglik, yardim veren mesleklerde c¢aligsan bireylerde
gérilen ve ig kosullarimn bir sonucu olarak idealizmin, enerji ve amacin
kaybidir. Tlkenmiglige yol agan ig kosullari; misteri yogunlugu, disik dcret,
uzun mesai saatleri, yiksek idealler ile ulagilabilen nokta arasindaki ugurum,
burokratik ya da politik zorlamalardir (Yildirim, 1996).

Edelwich ve Brodsky (1980) tiikenmigligin birbirini izleyen ve belirlenebilir
asamalardan gegerek bir slire¢ sonunda ortaya ciktigini éne surmigler ve
tukenmigligin " Idealistik cogku, durgunluk, engellenme ve duygusuziagma
(apati)" olmak {izere dort agamada gergeklestigini belirtmiglerdir.

1. idealistik Cogku: Bu agama heves ya da gevk (enthusiasm) olarak da
adlandirilabilir. ise yeni baslanan dénemlerde gérilen bu asamada buyik
umutlar, bol enerji, gergek¢i olmayan beklentiler vardir. Ayni zamanda hizmeti
veren kiside mesieki egitimini siirdirmek igin 1srarli bir istek vardir. Bu kigiler
ovilmeyi beklerken, genellikle gergek¢i olmayan ényargilar, prensipler,
hikkimler ve amaglarla ilgili sorunlarla karsilagiriar. Bu durumun etkisi ile ve igin
kisiye verdigi hazzin uzun stire devam etmemesi nedeniyle kisi hayal kirtklig
yasayarak tiukenmiglik ~yolunda ilerlemeye baglar. Bu, sikhkla g,aln§maya
ba§lad|ktah sonraki yaklasgik bir yilin sonunda olugur (Baysal,1995).

2. Durgunluk (stagnation) : Bu evrede kisinin birinci agamada gosterdigi
mevcut enerji dizeyi dismeye baglar, motivasyonu azalr, igle ilgili
beklentilerinde hayal kirikli§i yasadigi gorilir. Bu durum devam ettiginde
calisan, isinden sogumaya baslar. Bireyin ilgisi daha fazla para kazanma, daha
iyi yagama, bos zamanlari daha iyi dederlendirme gibi is digi faaliyetlere 6nem
verme yoéniinde degisir (Edelwich ve Brodsky 1980).

L
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3. Engellenme (frustration) : Bu asamada birey, meslegini surdirip
sUrdiremeyecegini sorgulamaya baglar. Birey zaman gegtikce basarili olma
cabalarinin yetersiz kaldigini digtntr. Buna iki durum sebep olur; birincisi
caliganin, hizmet verdidi  kisilerin  gereksinimlerini  gideremeyerek
engellenmesidir. ikincisi, calisanin, hizmet verdidi kisilerin gereksinimlerini
doyurmak igin, kendi ihtiyaglarini gézden g¢ikarmasidir (Baysal,1995). Bireyin
isinde sirekli engellenme yagamas! sonunda, birey ¢ yol izleyebilmektedir
(Girgin, 1995):

a. Adaptif Savunmalar; Bireyin icinde bulundugu durum ile bir denge

kurarak tikenmiglikten cikmasidir.

b. Maladaptif Savunmalar: Kisinin sorunu gérmezden gelerek kendisini

isine daha ¢ok vermesiyle sorunu ¢ézecegini dugtinmesidir.

c. Durumdan Kendini Cekme: Kisinin isini yaparken mekanikleserek,

kendisini ruhen igine vermemesidir.

4, Duygusuzlasma (apati): Engellenmeye rkar§| kuillanilan dogal bir
savunma mekanizmasidir. Duyarsizlagmanin tipik belirtileri, duygusal kopma,
inanglarin tamamen yitiriimesi, umutsuziuk, ise ge¢ gelme, hizmet verilenlerle
gorusmeleri kisa kesmedir. Hizmet géturilen kisiye karsi bir ilgisizlik, zamanla
onlar asadilama olusur. Distan bakildiginda bu kigiler kati, soguk ve ilgisizdir
(Baysal,1995).

2.1.2.3. Pines Tiikenmiglik Modeli

Bu modelde tikenmiglik fiziksel, duygusal ve zihinsel agidan bitkinlik durumu
olarak tanimlanmaktadir (Eisenstat ve Felner,1984; Stout ve Williams,1983).
Kronik yorgunluk ve enerji azalmasi fiziksel bitkinligin; ¢aresizlik, umutsuziuk,
aldanmis olma duygusu ve hayal kirikligi duygusal bitkinligin; insanlara, ige,
yasama ve kendine karg! olumsuz tutumlar ise zihinsel bitkinligin belirtileridir.
Tukenmigligin temelinde bireyi sirekli olarak duygusal baski altinda tutan ig
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ortamlari yatmaktadir. Meslek yasamiarina basarili olma, takdir edilme, kalici
izler birakma gibi idealist hedeflerle baglayan bireyler, stresi yliksek, destek ve
6diliin az oldudu galisma kosullarinda basarili olmak icin gerekli firsatlar elde
edemezler. Bu bireyler icin basarisizliklar tikenmigligin en 6nemli nedenini
olusturan yasantilardir (Pines 1993, akt.: Yildirim,1996).

2.1.2.4. Perlman ve Hartman Tiikenmiglik Modeli

Periman ve Hartman kendilerine gelene kadar ki siregte yapiimis olan
tanimlamalarin bir sentezi ve igerik analizini temel alarak bir tikenmislik
kavrami olugturmaya caligmiglardir. Buna gére tikenmiglik "kronik duygusal
strese verilen ve U¢ bilegenden olusan bir yanittir. Bu bilegenler duygusal ve/
veya fiziksel tilkenme, disik is (retimi ve bagkalarina karg! duyarsizlagmayi
iceren davranig boyutundaki reaksiyonlardir" (Perlman ve Hartman, 1982,
$.293).

Bu model, tikenmiglikle ilgili olabilen kigisel ve érgitsel degiskenleri tanimlar.
Modele gére tikenmigligin G¢ boyutu, U¢ blylk stres belirtilerini yansitir: a)
fizyolojik; yorguniuk gibi fiziksel semptomlara odaklanir. b) duyussal/ bilissel;
duygusal olarak tikenme gibi tutumlara ve duygulara odaklanir. ¢) davranigsal;
duyarsizlagsma ve dugik is verimlilii gibi davraniglara odaklanir (Perlman ve
Hartman, 1982).

Bu model House ve Wells (1978), Beehr ve Newman (1978) ve Mattéson ve
Ivancevich (1979)'in dusince sistemlerini temél alarak olugturulmugtur. Bu
model bireylerin gevresel ve kisisel degiskenlerini ele alan biligsel/algisal bir
modeldir. Ayrica model oldukga genis ve neredeyse tlkenmiglik
aragtirmalarinda ele alinan tim degigkenleri kapsamaktadir. Bu modele gére
bireyin 6zellikleri, is cevresi ve sosyal c¢evresi, tilkkenmiglikle basa ¢ikma
konusunda oldukga etkilidir (Periman ve Hartman, 1982). Modelin 4 asamasi
bulunmaktadir (Sekil-1) (Perlman ve Hartman, 1982):




Sekil-1: Perlman ve Hartman'in Tiikeanislik Modeli(Perlman ve Hartman, 1982, 5:297)
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Perlman ve Hartman (1982)'in tikenmiglik modelinde "durumun strese gétiirme
derecesi, algilanan stres dizeyi, strese verilen tepki ve Strese verilen tepkinin
sonucu"” olmak Uzere dort agama bulunmaktadir.

1. Durumun strese gétirme derecesi: Bu, hangi durumun strese yol agtigini
g6steren bir agsamadir. Strese neden olan iki blylik durum mevcuttur; birincisi
bireyin beceri ve yetenekleri ki bunlar algilanan ya da gergek &érgltsel istekleri
kargilamakta vyeterli olmayabilir. Ikincisi bireyin isi kendi beklentilerini,
ihtiyaglarini ve degerlerini kargilamayabilir. Kisaca, stresin derecesini kisi ile
orgit de@iskenleri arasindaki uyumsuzlugun derecesi belirlemektedir.

2. Algilanan stres diizeyi: Strese yol agan birgok durum Kiginin kendini
stres altinda algilamas ile sonuglanmaz. Birinci agamadan ikinciye gegis, rol ve
orgiit degiskenlerine, bireylerin kigiliklerine ve "gegmis" (backround) ézelliklerine

baglidir.

3. Strese verilen tepki: Bu asama, strese cevap olarak verilen 3 ana tepki
kategorisini icermektedir. Fizyolojik, biligsel ve davranigsal belirtilerden
hangisinin ortaya ¢ikacagini, kisisel ve 6rgitsel dediskenler belirlemektedir.

4. Strese verilen tepkinin sonucu: Bu agsamada tikenmiglik, kronik duygusal
stresin yasanmasi ile olusur. Tikenmigligin sonucunda is doyumu ya da is
diizeyinde bir degisme olabilir. Psikolojik ve fizyolojik saglik durumunda bir
bozulma meydana gelebilir. Birey isi birakabilir ya da igten atilabilir. |
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2.1.2.5. Scott Meier'in Titkkenmiglik Modeli

Bu modele gére tikenmiglik, Bandura'nin "kendini yeterli bulma" (self-efficacy)
gorugleri Uzerine sekillenmigtir. Tikenmiglik hem bireysel hem de gevresel
etkilerin bir fonksiyonu ve tekrarlayan ig yagantilarinin sonucudur. is yasami ile
ilgili sonuglarin kontrol edilebilir olmamasi ve olumlu pekigtireg eksikligi, kiginin
isinde az &dul almasina ve daha ¢ok olumsuz pekistire¢ almasina neden
olmaktadir (Meier,1983).

Meier'in tikenmiglik modeli “pekistirme beklentileri, sonu¢ beklentileri, yeterli
olma beklentileri ve baglamsal igleme sireci" olmak (zere doért &ge ile

agciklanabilir:

1. Pekistirme Beklentileri (Reinforcement Expectancies): Bu tanim ig
yasantilarinin kisinin gizli ya da agik amaglarini kargilayip kargilamayacag! ile
ilgilidir. Kigiden kisiye degigen algilamalar dolayisi ile is yasantilarinin sonuglari
da ki§iden kisiye dedismektedir. Bireyin pekistirme beklentileri gergeklesmiyor'
ise bu, isten memnun olmamayi da beraberinde getirmektedir, bu da
tikenmislik belirtisidir (Meier, 1983).

2. Sonug Beklentileri ( Outcome Expectancies ): Bu tanim belli sonuglara

yol agan davraniglarla ilgili betimlemelerden olusur. Diger bir deyisle arzu edilen

bir sonucu ortaya ¢ikarmak igin gerekli olan davraniglaria ilgili betimlemelerdir
(Meier, 1983).

3. Yeterli Olma Beklentileri (Self—Efﬁcacy Expectancies): Bu kavramla
anlatiimak istenen; arzulanan sonugclar ortaya g¢ikaracak verimli davraniglari
yapmaktaki kigisel yeterliliktir. Sonug ve yeterli olma beklentilerini ayirt etmek
o6nemlidir. Arzulanan bir isi bagarma konusunda kisisel yeterligi olmadigini
diistnen kigiler tikenmiglik yasayabilmektedirler (Meier, 1983).
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4, Baglamsal Isleme Sireci (Contextual Processing): Bu kavram insanin
baglam icerisinde bilgi igleme sireglerine igaret etmektedir. Burada kastedilen
baglam o6rnekleri; sosyal gruplar, érgitsel yapilar, 6grenme stilleri ve kigisel
inanglar olabilmektedir. insanlarin is cevresine tepki olarak neler hissettikleri,
digundikleri ve nasil davrandikiar ile bireyin tikenmiglik yasanmasina neden
olan 6grenme stili ve kigisel inanig gibi biligsel etkenlerin rolinin ne oldugu bu
modelin ilgilendidi sorulardandir (Meier, 1983).

Modele gére yukarida bahsedilen i¢ tir beklenti, kisinin ig yagantilarini i¢sel ve
digsal baglamlar icerisinde iglemesi ile dgrenilir. Bu 3 beklenti kargilikli etkilerle
bir sistem olusturmaktadir. Ornegin birey kisisel yeterliligi icin diigiik beklentiler
gelistirdi ise bu, bireyin isi hakkinda olumsuz disiinmesine neden olur. Is
doyumu da olumsuz etkilenir. Bu da tilkenmiglige yol agabilir(Meier,1983).

2.1.2.6. Veninga ve Spradley Tiikenmiglik Modeli

Bu modelde tiikenmiglik bes agamadan olugan bir stre¢ olarak ele alinmigtir.
“Balay" (honey moon) olarak adlandirilan ilk asama Edelwich ve Brodsky
modelinin ik asamasi ile benzerlik gbstermektedir. Bu asama, bireyin
heyecaninin ve enerjisinin {ist dizeylerde bulundudu asamadir. lkinci asama
"Yakit Azalmasi" (fuel shortage) olarak adlandiriir. Bu asamada ig verimliliginde
bir digme, uyku sorunlar, ilag ve alkol kullaniminda artig ve yorguniuk gibi
sikayetler ortaya ¢ikmaktadir. Ugiincli asamada kroniklegsme egilimi gdsteren
hastaliklar, 6fke ve depresyohv gibi fiziksel ve psikolojik belirtiler vardir. Gergek
krizin oldugu dérdiincii agamada belirtiler akut hale gelmistir ve tilkenme bireyin
zihnini mesggul etmektedir. Umutsuzluk ile karakterize olan besinci ve son
asama "gikmaza girme" (hitting the wall) olarak adlandinimaktadir ve bu
noktada mesleki agidan gerileme olusmaktadir (Baysal, 1995).
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2.1.2.7. Suran ve Sheridan'in Tiikenmiglik Modeli

Bu model, tukenmigligi, Ericson'un Kkisilik geligimi kuramini temel alarak
aciklamistir. Model, "kimlik - rol karmasasi, yeterlilik -yetersizlik agamasi,
verimlilik - durgunluk agamasi ve yeniden olugturma - hayal kirkig1 asamas!”
olmak (zere doért agamadan olugmaktadir (Suran ve Sheridan 1985, akt.:
Baysal, 1995).

1. Kimlik - Rol Karmasasi asamasi: Kisinin kendisine uygun bir meslege
karar vermesi geng icin kritik bir dénemdir. Bu asamay: bagarili bir sekilde
tamamlayamama, gelecekte meslek yasaminda bireyin rol karmasasi
yagsamasina neden olmakta ve bu da kiginin ileride tikenmiglik yagsamasi igin
uygun bir alt yapinin hazirlanmasi anlamina gelmektedir.

2. Yeterlilik - Yetersizlik agsamasi: Bu asamada birey profesyonel bir kimlik
geligtirir ve "iginde nasil daha iyi olur?" sorusu ile ilgilenir. Bunu anlamak igin ise
kendisini diger meslektaslan ile karsilastinr. Yeterlilik ise kisinin isinde iyi
oldugunu bilmesiyle kendisini de@erli hissetmesini saglamaktadir.

3. Verimlilik - Durgunluk asamasi: Kisi ilk kez ciddi olarak kariyerle kigisel
mutluluk arasindaki iligkiyi incelemeye baglar. Yetenekleri ortaya koyabilecek bir
ortam yoksa kiside bir bogluk hissi olusur. Bu duygu da tukenmiglikle
baglantilidir.

4. Yeniden Olugturma - Hayal Kirikhgi asamasi: Bu a_§amada kisi amacini
sorgulamaya baglar. Meslekten memnuniyetsizlik, isin monotonlastigl
dustnceleri ve stres gériilebilir. incinilebilirlik ve élum korkusu ile karakterize
olan klasik bir orta yag krizi olugmustur. Meslekle ilgili bir hayal kirikhd! yasanir.
Bu duygu sonucunda kigi meslegin amaglarini yeniden tanimlamay! bagarabilir.
Yapamaz ise sonug, ya meslekten uzaklagma ya da tlkenmiglik yasama

seklinde olabilir.
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2.1.2.8. Maslach'in Tiikenmiglik Modeli

Maslach Tikenmiglik Modeline gére tikenmiglik, yaygin olarak insanlarla yiiz
ylze galigilan mesleklerde bireylerin, isleri geregi karsilastiklan insanlara kars:
duyarsizlagmalari, duygusal yonden kendilerini tikenmig hissetmeleri ve kigisel
bagari ve yeterlik duygularinda azalma seklinde kendini gésteren bir sendrom
olarak tanimlanmaktadir (Ergin, 1996). Tanimdan da anlasilabilecedi gibi
Maslach'in tikkenmislik modelinde tek bir boyuttan degil, "duygusal tikenme",
"duyarsizlagma", "kigisel basarisizlik" olmak Uzere (¢ boyuttan
bahsedilmektedir. Bu U¢ boyut kavramsal olarak birbirinden farkiidir ancak
birbiri ile iligkilidir (Jackson, Schwab ve Schuler,1986).

2.1.2.8.1. Maslach Titkkenmislik Modelinin Ug Temel Boyutu

. Duygusal Tikenme (Emotional Exhaustion): Maslach'a gére daha ¢ok
insanlarla yiz yiize iligkinin yogun oldugu mesleklerde calisan bireylerde, iste
asin derecede psikolojik ve duygusal taleplere maruz kalmaktan dolayi yasanan
enerjinin bitmesi durumudur (akt.: Jackson, Turner ve Brief;,1987). Bu, bitkinlik,
yorgunluk olarak da tanimlanabilmektedir(inang ve Gigray, 1996). Bu modelde
duygusal tilkkenme, tiikenmigligin temel bir boyutu, merkezi ve en &énemli
bilesenidir ve daha ¢ok ig stresi ile ilgilidir (Yildirim,1996).

ll. Duyarsizlasma (Depersonalization): Maslach modelinde s6zii edilen ikinci
bilegen 'Vduyarslea§mad|r. Duyarsizlagma, caliganin isi geredi kargilastigi
insanlara karg! kati, soduk, ilgisiz ve hatta insancil olmayan, olumsuz bir tavir
sergilemesidir (Ergin, 1993). Bu genellikle, ige ybnelik idealizmin kaybolmasi,
hizla artan uzaklagsma duygusu ve c¢aliganin muigterisini bir obje olarak
gérmesinden kaynaklanmaktadir ve caliganin yasadi§i psikolojik gerginlikie
baga ¢ikma yéntemi olarak, kagma isteginden ortaya gikmaktadir (Jackson,
Turner ve Brief, 1987; Lee ve Ashforth, 1990).




Ill. Kigisel Bagarisizlik (Personal Accomplishment): Kiginin isindeki yeterlik ve
bagari duygularini tanimlar (Ergin,1993; lzgar, 2000). Bu asamada c¢alisan
kigisel olarak bagarisizlik duygulan hisseder(Dursun, 2000). Bireyin bagkalari
icin geligtirdigi olumsuz dusiinceler, kendisi i¢in de olumsuz duglinceler
geligtirmesine neden olur. Kigisel basarisizlik hissi diigik moral, kigiler arasi
anlagsmazhk, disik tlretkenlik, sorunlarla baga c¢ikmada yetersizlik, benlik
saygisinda azalma gibi belirtileri icerir (Baysal, 1995).

Maslach'in belirttigi ¢ boyutlu tikenmiglik modeli, geleneksel is stresi
teorilerinden farkhdir. Bu ¢ boyuttan duygusal tikenme, kuvvetli bir is stresi
degiskenine benzemektedir. Duyarsizlagma ise, insana hizmet veren
mesleklerde galisan kigilere 6zgi oldudu varsayilan stres tepkisi olarak ele
ahinan yeni bir yapidir. Duglik bireysel basari hissi , eski ve yeni bilgilerle ilgili
olan bir kavramdir (Jackson, Schwab, Schuler, 1986).

Maslach'a gobre bireyleri kendisinden uzaklagtiracak sekilde davranma,
digerlerine ilgi gostermeme, reddetme, diderlerine diismanca davranma ve
olumsuz reaksiyonlar verme gibi faktbrlerle karakterize olan duyarsiziagma
boyutu tikenmisligin en problemli boyutudur (akt.: Maslach ve Jackson, 1982).

2.1.3. Tiikenmiglige Etki Eden Faktorler

Tukenmigligin  sebepleri incelendiginde birgok sebepten s6z edildigi
goriimektedir. Tiikenmislige neden olan faktérlerden bir kismi kigiden, bir kismi
ise gevfeden kaynaklanmaktadlr; Bu bélimde tikenmiglije etki eden tim
faktorleri incelemek bu aragtirmanin kapsamini agmaktadir. Bu nedenle burada
(a) kigisel ve (b) cevresel faktorlerin agiklamalarina yer verilmigtir.

a. Kisisel Faktorler : Kigisel faktérler, kisinin tikenmislige neden olan gevresel
faktérlerden etkilenmesini hem azaltici hem de gliglendirici bir 6zellige sahiptir
(Ormen, 1993).
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Kisisel faktbrler olarak burada acgiklanan degiskenler sunlar olmustur; kisinin
beklenti dlzeyi; kigisel duygularin analizi, paylagimi; Kkisilik 6zellikleri;
demografik 6zellikler; yag; medeni durum,; egitim diizeyi.

 Kisinin beklenti dizeyi : Birey ise girdiginde idealist bazi beklentileri olmaktadir.
Orgitin nasil galigmasi gerekiigi ve ne kadar basarili olacaklar ile ilgili
beklentiler bireyin "gergeklik soku" yagsamasina neden olmaktadir (Maslach,
1982). Caliganlarin beklentileri; bagar beklentileri ve drgitsel beklentiler olmak
lizere iki cesittir. Basari beklentileri, kiginin verdigi hizmette ne kadar basarili
olacag! ile ilgili olan beklentilerdir. Kisinin ¢aligtidi 6rgitin yapisi hakkindaki
beklentileri ise oOrgiltsel beklentilerdir. Yiksek basari beklentisi kisinin asin
duygusal enerji harcamasina ve dolayisi ile kiginin kendisini bitkin hissetmesine
neden olabilmektedir. Ayni gekilde Orgitsel beklentilerin yiksek olugu da
tukenmiglije neden olabilmektedir. Ornegin 6rgitten alinmast umut edilen
olumlu geri bildiim alinmadifinda distk kigisel basari hissi ortaya
¢tkabilmektedir (Jackson, Schwab, Schuler; 1986).

Yapilan aragtirmalara bakildiginda gen¢ ve tecriibesiz ¢aliganlarda yash ve
tecriibeli galiganlara oranla daha ¢ok tiikenmiglik gériilmektedir. Bu da geng
caliganlarin beklenti dizeylerinin yiiksek olmasindan dolayr hayal kinkhdi
yasadigi ile agiklanmaktadir (Lee ve Ashforth, 1990).

Kisisel duygularin analizi, paylasimi : Kendini ifade eden, duygularini paylasan
caliganlarin tikenmiglik dizeyi dugik olmaktadir. Orgiit iginde caliganlarin
birbirleri ile paylagimda bulunabilecekleri bir ortam yaratildiginda bu sadece
kigilerin konusarak rahatlamalarini degil ayni zamanda mﬁ§terilérie iligkﬂerini'
anlamalarini ve farkli bakig agilan gelistirmelerini sadlamaktadir. Ornegin bu
ortami saglayan gruplardan birisi workshop gruplaridir (Baysal, 1995).

Kisilik 6ézellikleri : A tipi kigilik, Freudenberger (1974), tarafindan potansiyel bir
"titkenmiglik" tipi olarak tanimlanmigtir. Benzer gekilde, Nagy ve Davis (1985)
de tukenmiglik faktorlerinin A tipi kigilik ve igkolizm egilimleri ile ilgili oldugunu
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bulmuglardir. Bu kisilik tipi sosyal etkilesimleri azaltan fakt6riere sahiptir. Sosyal
etkilesimler en az dizeye indiginden, kisilerin elde ettikleri sosyal destek de
azalmaktadir. Bu destekten yoksun kalmak is stresi ile bag ¢ikmada basarili
olma olasiligini da azaltmakta ve sonunda tikenmiglik yaganmaktadir.

Jung'un ‘"duygusal"' (feeling) ve "dugiinen" (thinking) tip ayrimini tikenmiglik igin
bir degigken olarak alan Garden (1987), duyarsizlagmanin "duygusal" tip
Ozellikleri gosteren kisilerde ortaya ¢iktigini 6ne siirmektedir. Maxine Gann ve
Steve Heckman, pasif, gergin, gigsliz kigilige sahip galiganlarin daha g¢ok
tikenmiglik yasama riskine sahip oldugunu ifade etmektedirler (akt.:
Ormen,1993).

Demografik o6zellikler @ Tukenmiglije etki eden fakidrlerden cinsiyetin,
tikenmigligi ne yoénde etkiledigi konusunda c¢esitli gbrisler vardir. Bazi
arastirmacilar erkeklerin tiikenmisligi daha yodun yagadigini ifade ederierken
bazilari kadinlarin daha yodun yasadiklanni ifade etmektedirler(Ormen, 1993).
Bu gorlslerin yan sira cinsiyetin tikenmisligi etkileyen bir faktdr olmadig
yoniinde de sonuglar verilmektedir. Dolayisiyla bu konuda farkli gérigler
bulundugu belirtilebilir.

Tukenmigslik diizeyi ve yas arasinda yakin bir iligki bulunmaktadir. TUkenmiglik
dizeyinin, ¢oduniukia geng calisanlar arasinda yagh galiganiara oranla daha
yiiksek oldugu ifade edilmigtir. Burada yasin etkisi ile bireylerin daha olgun,
dengeli ve tikenmislije karsi direngli olduklari anlagiimaktadir. Yasg, duygusal
tikenme ile ve Kisisel basar boyutu ile iligkilidir. Geng ve tecriibesizler duygusal

'tUkenmeye karsi daha dayanaksiz olmaktadirlar. Buradan hareketle yagla

tikenmiglik arasinda negatif bir iligki vardir denilebilir. Bu diistinceyi dogrulayan
pek c¢ok arastirma vardir (Ergin, 1996; lzgar,2000; Lee, Ashforth, 1993;
Periman, Hartman, 1982; Timkaya, 1996).

Medeni durum ile tikenmiglik dizeyi arasindaki iligkiye bakildiginda bekarlarin
eviilere gére ve gocuksuz olanlarnin gocuk sahibi olanlara gére daha yiiksek
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oranda tikenmiglik yasadiklari goriiimektedir (Lee ve Ashforth,1993). Aile sahibi
olmanin tikenmiglik agisindan olumlu etkisi, bireyin ihtiyaci olan sosyal destegi
ailesinden alabilmesi ile agiklanabilmektedir.

Egitim duzeyi ile tukenmiglik arasindaki iligki karmagik bir iligkidir. Egitim dizeyi
ilerledikce tukenmiglikle basa glkmada bagarill olunacagi ényargisi oldukga
yaygindir. Bu konudaki sonuglar Gniversite egitimi almamig galiganlarin daha az
tikenmiglik yasadiklari; Gniversite mezunlarinin yiiksek lisans mezunlarina gbre
daha fazla tikenmiglik yagsadiklan yonindedir. Kisacasi belirli bir egilim yoktur.
Bu sonuglar degisik egitim diizeylerindeki ¢aliganlarin degigik iglerde galigtyor
olmasindan kaynaklanmig olabilir(Ormen, 1993).

b. Cevresel Faktérler: Arastirmalardan tikenmislije yol agan, ¢evresel faktorier
olarak mugteri yoguniugu (asirt ig yuk() (Eisenstat, Felner, 1984; Jackson,
Turner, Brief, 1987; Meier, 1983; Porter, Steers, 1973; Siefert, Jayaratne, 1991;
Um, Harrison, 1998), calisma saatlerinin uzunlugu (Freudenberger, 1974), is
ortamindaki ileti§imin 6rintist (Miller, Harthman, 1980; Um, Harrison,‘ 1998),
sosyal destek (Jackson, Tumer, Brief, 1987, Lee, Ashforth, 1993; Miller,
Harthman, 1990; Um, Harrison, 1998), rol karmasasi (Jackson, Turner, Brief,
1987, Lee, Ashforth, 1993; Siefert, Jayaratne, 1991; Um, Harrison, 1998), is
iliskileri (Porter, Steers, 1973), rol belirsizligi (Eisenstat, Felner, 1984; Lee,
Ashforth, 1993; Porter, Steers, 1973; Siefert, Jayaratne, 1991; Um, Harrison,
1998), is yerinin fiziksel kosullari (yiiksek ses, kasvetli veya monoton bir gérsel
dizenleme) (Nagy ve Davis, 1985), ilerleme firsatlaninin olmamasi (Meier,
1983), idari baski (Freudenberger, 1974), yetersiz lcret (Meier, 1983; Siefert, -
Jayaratne, 1991), 6rgit icinde kararlara katilamama (Eisenstat, Felner, 1984,
Jackson, Turner, Brief, 1987; Miller, Harthman, 1990), &zerkligin
olmamasi(Jackson, Turner, Brief, 1987, Lee, Ashforth, 1993, Periman,
Hartman, 1982), ailesel nedenler (Porter, Steers, 1973; Stout, Williams,1983)
gibi cok sayida faktdr siralanmaktadir. Burada hepsinin agiklamasina yer
vermek mimkiin degildir ancak bazilari kisaca agiklanmigtir.




Is yukii(mugteri yoguniugu) : Is yiikii ile anlatiimak istenen kisa zamanda ¢ok
fazla kigiye hizmet vermek ve g¢aliganin igin niteliklerine gére vyetersiz
olmasindan kaynaklanan bir durumdur (Miller ve Harthman, 1990). Tikenmiglik
riskinin yiksek oldugu iglerin ortak noktasi, asin is yOkidir (lzgar, 2000).
Insanlarla iigili islerde calisanlar sik stk yogun bir i yuku ile karg! karsiya
olduklarindan sikayet etmektedirler (Lee, Ashforth, 1993). ’Agmv ig yiki
sonucunda, galiganda asin biligsel, duyumsal ve duygusal bir yiik olugmakta ve
basa ¢ikma davrémgc olarak duyarsizlagma geligmektedir (Jackson, Turner ve
Brief; 1987; Ormen, 1993). Cherniss(1981)' e gbére Is yuki ve misteri ile iligkiler
gibi ¢evresel etmenler, ¢alisanin yasamdan aldi§i doyumu da etkilemektedir
(akt.: Um ve Harrison, 1998). Dolaysi ile verilen hizmetin kalitesi distiga gibi
kiginin yagsam kalitesi de diigmektedir.

Calisma saatlerinin uzunlugu :@ Galigma saatlerinin uzun olmasi bireyin
yorgunluk, sikinti, stres vb. yasama olasiligini arttirmaktadir. Bu da kiginin
tikenmiglik yagamas: riskini dogurmaktadir. Bunu. engellemek igin kisa sireli
aralar verilmesi ve ¢alisanin dinlendirilmesi uygun olabilmektedir (Baysal, 1995). .

Is ortamindaki iletisim : Mesai siresi boyunca galigllan ortamda bulunan is
arkadaglar, yéneticiler ve dider kisilerle iletigim kurulmaktadir. i arkadaslan ve
yoneticilerden gelecek destek caliganin tiikenmiglikle bagsa ¢ikmadaki bagarisini
olumlu yénde etkilemektedir fakat ayni zamanda is arkadaslari, bir sekilde
tikenmiglie de neden olabilmektedir. Is arkadaslarindan kaynakli tikenmislik
iki sekilde olmaktadir. Birincisi, duygusal anlamda bir stres kaynagi olmasiyla,
ikincisi ise c¢aliganin sorunlér kargisindaki direncini azaltmasi nedeniyle
tukenmislige yol agmasidir (Ofmen,1993). ls arkadaglarinin duygusal gerilimden
uzak bir atmosfer olugturmasi, iyi birer dinleyici, paylagimci ve birbirlerine kars!
saygili oimalari ig yerinde destekleyici atmosferin &zellikleridir. Bir ig yerinde bu
sekilde bir ortam olusturulabilmis ise calisanlarin tiikenmigliklerinin énlenmesi
yoninde en Onemli adim atimig olur. Ayrica ig arkadasglarinin yani sira
arkadaglarin ve ailenin destedi de ¢ok Onemlidir. Aragtirmalara gére evili ve
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cocuk sahibi ¢aligsanlar daha az duygusal tiikenme yasamaktadirlar (Maslach,
Jackson,1982).

Yetersiz egitim : Kiginin aldigi egitim, is hayatinda kargisina ¢ikan sorunlari
c6zmede etkili olmaktadir. Kiginin is hayatinda kendini yetersiz bulmasi onun
dustk kigisel bagari hissi yagamasina neden olmaktadir (akt.: Ormen,1993). is
hayatinda yetersizlikten kaynaklanan sorunlari, gérmezden gelerek, basa
cikmaya caligan Kisiler daha ¢ok tikenmiglik ya§amaktadlrlar(lzgar,2000).

Kararlara katihm : Kararlara katlma c¢alisanin  moral seviyesini
yikselteceginden igten ayriimalarda azalma saglanabilecektir. Ayrica kararlara
katihm g¢alisanin ézglivenini, bagarisini ve olaylar Uzerindeki kontrolinii de
arttirmaktadir (Izgar,2000).

2.1.4. Tiikkenmigligin Belirtileri

Tlkenmiglik verilen hizmetin kalitesinde dismeye neden oldudu gibi kiginin
saghgini da olumsuz yoénde etkilemektedir. Tikenmigligin belirtileri
arastirildiginda ¢ok farkli semptomatik belirtilerin ortaya ¢iktigi goérilmektedir.
Bu belirtiler fiziksel, psikolojik ve davranigsal olarak (¢ grupta toplanabilir.
Asadida tikenmigligin fiziksel, psikolojik ve davranigsal belirtileri siralanmistir:

1. Fiziksel Belirtiler

Cesitli aragtirmacilar (Baysal, 1995; 'Dursun, 2000; Freudenberger, 1974;
Girgin, 1995; Izgar,2000; Maslach ve Jackson,1979; Stout ve Williams,1983)'in
tikenmigligin fiziksel belirtilerine iligkin gérusleri agagidaki gibi gruplandirilabilir.

. Yorgunluk ve bitkinlik hissi
. Uyusukluk
. Bas agdrisi



. Uykusuzluk

. Mide, badirsak hastalikiari

. Solunum gicliuga, kisa nefes almalar

. Kilo kaybi

) Yiiksek kolesterol

o Koroner kalp rahatsizli§i insidansinin artigi
. Hastaliklara sik yakalanma egilimi

. Deri sikayetleri(deride kabarti ve kizarikliklar)
o Genel agn ve sizilar

2. Davranigsal Belirtiler
Cesitli aragtirmacilar (Dursun, 2000; Garden,1987: Girgin,1995; lzgar, 2000;
Lee, Ashforth, 1993; Periman, Hartman,1982)'in tikenmigligin davranigsal

belirtilerine iligkin gorugleri asagidaki gibi gruplandirilabilir.

o Cabuk 6fkelenme
Isten uzaklagma

o Alingan olma ve takdir edilmedigini disiinme

. Is doyumsuzlugu, ise geg kalma ve ige devamsiziik
o llag, alkol kullanma egilimi ya da aliminda artma

. Kendine glivende azalma

. Evlilik, aile catismalari

o Ice kapanma, insanlardan uzaklagma

o Sugluluk hissi

) Caresizlik, kolay aglama, dikkat daginikiigi
. Unutkanhik

o Rol gatigmasi

. Isleri erteleme ya da sirriincemede birakma
. Bagarisizlik
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Hizmet verilen kisilere tek tip davranma, kiigimseme, disincede katilik,

degisime karsi direng gdsterme.

3.

Psikolojik Belirtileri

Cesitli aragtirmacilar ( Baysal, 1995; lzgar, 2000; Periman, Hartman,1982,
Tumkaya, 1996) tarafindan ortaya konan tiikenmigligin psikolojik belirtilerine
iliskin gorugler agagidaki gibi gruplandirilabilir.

Diger insanlari elegtirme
ligisizlik

Distik kigisel basart hissi
Oz glivende azalma
Kendi kendine zihinsel ugrag icinde olma
Yansitma

Hayal kirikhgi

ig sikintisi

Depresyon

Endise

Umutsuzluk

Zayif konsantrasyon
Alinganlik

Yalnizlik

Caresizlik

Engellenmislik

intihar

Aile igi sorunlarda artis
Uyku dizensizligi

Tiukenmiglikte duygular ve davraniglarla ilgili belittiler daha once ortaya
cikmakta ve daha kolay taninmaktadir(Timkaya,1996). Bu belirtilerle birlikte;
tukenmislik sirecinin gelisimi Freudenberger (1974) tarafindan su gekilde
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aciklanmaktadir. Tikenmiglikte ¢abuk ve ani dfkelenmeler oimaktadir.
Tukenmiglik yasayan kigiler duygularini iclerinde saklamakta zorlanmakta,
cabuk aglamalar, bagirmalar, kendisine agin yiklenildigi disincesi, kugkuculuk
olugmaktadir ve Kisi agiri gergin, inat¢i, dedisime kapali bir hale gelebilmektedir.
Degisiklik yeniden uyum saglamak demektir ve kiginin buna ayiracak ener;jisi
kalmamigtr. Diger kiiler bireydeki degisimin farkindadiriar. Cogu kez ise
ayrilan zamana karsin bagari beklenilen diizeyde olmamaktadir.

2.1.5. Tiikenmisligin Sonuglar

Literatirde tikenmigligin belirtilerinin yani sira sonuglar (zerinde de gesitli
aragtirmacilar tarafindan duruldugu goériilmektedir. Tikenmigligin belirtileri
olarak ifade edilen gesitli faktérlerin bazen tikenmiglidin sonuglari olarak ifade
edildigi gozlenmektedir. Yapilan aragtirmalar tikenmigligin birgok olumsuz
sonucu oldugunu ortaya koymustur. Bu bélimde tikenmisgligin sonuglarindan

bazilarn (1zerinde durulmaktadir.

1. Takenmigligin Kigisel Bedeli : Asiri stres altinda calisan kisilerde
duygusal tiikenme olusabilmektedir. Duygusal anlamdaki yorgunluk, fiziksel
yorgunludu da beraberinde getirmekte, bu kigiler kendilerini yorgun, bitkin,
boslukta, yeni bir gliine baglayacak enerjiden yoksun hissetmektedirler. Bu
durumdaki kigilerin uyku problemi cekmeye basladiklari sik sik gézlenmektedir.
Kronik yorgunluk ve gerginlik, kisiyi fiziksel ve psikolojik hastaliklara agik
tutmakta, depresyon, bikkinlik, dikkati toplayamama, karar vermede glg¢liik
gekme, unutkanlik gibi tepkiler ortaya gikarmaktadir (Freudenberger, 1974;
Periman ve Hartman,1982). Tikenmigliin olumsuz sonuglarindan bazilari ise
sakinlestirici, uyusturucu, sigara ya da alkole yénelinmesidir (Stout ve Williams,
1983).

Tukenmiglik yagayanlarin kigisel basari hissinde ve kendine gliveninde, bir
azalma gérilmektedir. Bu durumdaki kisinin performansi da dismektedir.
Maslach ve Jackson (1979)"in polisler {izerinde yaptigi arastirmada da ortaya
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koydugu gibi tikenmiglik yalnizca kisiyi degil onun gevresindekileri de rahatsiz
etmekte ve aile bireyleri ve arkadaglar da bu durumdan etkilenmektedirler.

2. Is Hayatina Etkileri : Tukenmiglijin orgiit ortamindaki sonuglari
performans miktarinda disme, ¢alisanin hizmeti alanlara yetersiz ilgi
gc'jstermesi, hizmet verilen kigileri alaya alma, onlari suglamayla gelismekte ve
ise devamsizlik, is degistirme istedi seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Cam ve
Baysal, 1994; Maslach, Jackson,1982 ; Miller ve Ellis, 1990; Ormen,1993;
Staout ve Williams, 1983).

Tukenmigligin is hayatina en énemli etkilerinden biri de ¢alisanin is doyumunda
olmaktadir. I doyumsuziugu ile duygusal tikenme ve duyarsiziagma boyutlar
arasinda yiksek dizeyde iliski vardir (Golembiewski, Munzenrider, Carter,
1983; Lee, Ashforth,1993; Siefert, Jayaratne, 1991). Aragtirmalarda lzerinde
fikir birligine varilamayan bir nokta mevcuttur. O da; is doyumunun tikenmigligin
bir sonucu mu, yoksa nedeni mi oldugudur. Maslach ve Schaufeli (1993)'e gére
de ﬁ]kenmi§lik‘ve is doyumu arasinda bir iligki vardir ancak bu iligkinin dogasi
tartismaya aciktir. Cinki aragtirma sonuglarina dayanarak is doyumsuziugunun
tikenmiglige neden oldugu ya da tukenmigligin is doyumsuzluguna neden
oldugunu sdylemek giictir (Yildirim, 1996).

Yapilan aragtirmalara gére tilkenme yasayanlar, isten ayrilmayi arzulayan,
stirekli hasta olan, artan miktarda alkol ve ila¢ kullanan, aile ve evlilik
catigmalart yasayan insanlar olmaktadiiar (Maslach, Jackson, 1982).
Tukenmislik, bulasici bir hastalik gibi ¢evredeki diger kisileri de etkilemektedir. ,
Herhangi bir'ku'rumda depresif kigiler bag gosterdigi zaman diger gah§anlaf da
huzursuz ve kaygili olmaktadirlar (Freudenberger, 1974).

Tukenmiglik yasayan kigide, dijer insanlara bakig agisi da farklilagmakta ve
insani bir obje, nesne gibi gérmeye baslayabilmektedirler. Bbylece g¢aligan,
musterinin ihtiyaglarina 6nem vermeyen, dlsUncesiz, saygisiz, kaba ve
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musterinin duygularina duyarsiz bir yaklagimla hizmet vermeye devam
edebilmektedir (Ormen,1993; Timkaya, 1996).

3. Kararsizlik : Burada ozellikle kronik olan kararsizlik (zerinde
durulmaktadir  (Ormen,1993).  Yapiimasi  gereken iglerin  ertelenmesi,
biriktirilmesi ¢aliganin i}zerihde'psikolojik baski ve sikintilar yaratarak ¢aliganin
kendini yetersiz hissetmesini saglamaktadir. Orgit icindeki rollerdeki belirsizlik,
yetki eksikligi, agir ig yuki gibi etkenler, kisilerin cabuk ve dogru kararlar
vermelerini direkt olarak engellemektedir (1zgar,2000).

4. Davranis Bozukluklarni : Galiganda tikenmiglik sonucu ortaya ¢ikan
ruhsal sikintilar davranig bozukluklarina ve kiiler arasi anlagsmaziiklara neden
olmaktadir. Bagskalarinin arkasindan olumsuz ydnde konugmak, dedikodu
yapmak, baskalan ile alay etmek, baskalarini asagilamak, begenmemek,
saldirganca davranmak tikenmiglik yagayan bir kigide gorilebilecek davranig
bozukluklarina 6rnek olarak verilebilir (Freudenberger, 1974).

2.2. Tikenmislikle ilgili Yapilan Aragtirmalar

Tukenmiglik dizeyi, kigisel ve sosyal nitelikler ile cevresel/orgutsel nitelikler(is
yoki, ig doyumu, mesledi strdarme nedeni, statll, ise isteyerek girme)
tarafindan belirlenmektedir. Bu nedenle tilkkenmiglik alaninda yapilan

aragtirmalar, bu iki grup degigken bazinda incelenmistir.

Konu ile ilgili arastirmalara yer verilirken oncelikle yurt icinde yapiimig
arastirmalar daha sonra da yurt diginda yapiimig aragtirmalar aktariimigtir.




2.21. Kigisel ve Sosyal Nitelikler Agisindan Tiikenmiglige iligkin
Arastirmalar

Cinsiyet Degiskeni A¢isindan Aragtirmalar: Yurt icinde yapilan aragtirmalarda;
Yidinm (1996) banka calisanlarinin tikenmigliklerini incelemis ve cinsiyet
degiskeninin tukenmisgligi duygusal titkenme alt boyutunda yordadi§ini ifade
etmigtir. Benzer sekilde, Ergin (1993), doktor ve hemsirelerin tikenmigliklerini
incelediginde cinsiyetin duygusal tikenme ve kisisel bagari alt boyutlarini
yordadigini géstermigtir. Girgin (1995) ise iki aragtirmacinin aksine cinsiyet
degiskeninin sadece duyarsizlagma alt boyutunda etkili oldugunu bulmustur.
lzgar (2000) okul yoneticilerinin tikenmisliklerini incelemis ve Ergin (1993) gibi
kigisel bagari alt boyutu ile cinsiyet arasinda anlamh bir iligki oldugunu
gSstermigtir. Cam(1991)'in lzmir'de hemsirelerin tikenmiglikleri (zerine ve
Torun(1995)'nun tikenmiglik konusundaki calismalarinda cinsiyetin tiikenmislik
dizeyine etki ettigi saptanmigtir. Ayni gekilde Tiimkaya(1996) da 6gretmenlerin
tukenm:ghklenm incelediginde tukenm:ghk duzeymm cinsiyet degiskenine gére
farkhilagtigini bulmugtur ’

Gam ve Baysal (1994) psikiyatrist ve psikologlarda tikkenmiglik sendromunu
incelenmigler ve erkeklerin kadinlara gbére daha fazla duyarsizlagma
yasadiklarini ifade etmiglerdir. Ayni sekilde Girgin (1995) &gretmenlerin
tikenmigligini  inceledigi  aragtirmasinda, erkeklerin duyarsiziagma alt
Olceginden aldiklari puanlarin  kadinlara g6ére daha yiksek oldugunu
saptamigtir. Bu aragtirmada Duygusal tikenmeyi kadinlarin, digik kigisel
basar hiSsini ise erkeklerin daha fazla yagadiklar gorilmisgtQr.

Literatirde, kadinlarin erkeklere oranla daha fazla duygusal tikenme
yasadiklarini gésteren aragtirmalanin (Baysal, 1995; Dursun, 2000; Ergin,1993;
Ormen, 1993; Ozer, 1998) yami sira erkeklerin kadinlara oranla daha fazla
duyarsizlagma yasadiklarini gdsteren arastirmalar (Cam ve Baysal, 1994,
Girgin, 1995) ile erkeklerin kadinlara oranla daha fazla dusiik kigisel bagari hissi
yasadiklarini gdsteren bulgular (Ergin, 1993) gérilmektedir. Cinsiyet ve



tikenmiglik arasinda anlaml iligki saptayan aragtirmalarin yanisira anlamli bir
iligki ortaya koymayan arastirmalar (Gokluk, 1999; Ensari ve Tuzcuoglu,1995;
Ergin, 1996) da bulunmaktadir.

Yurt diginda yapilan c¢aligmalara bakildiginda ise, DeRobbio, lise
c'jgretmenle'rinin 'ti]kénmi§liklerini inceledigi aragtirmasinda cinsiyet degiskeninin
Ozellikle duyarsizlagma alt boyutunda anlamli bir farkhilagmaya neden oldugunu
ifade etmistir (akt.: 1zgar,2000).

Ellis, okul yéneticilerinin tikenmisligini incelemis ve kadin yodneticilerin erkek
yOneticilere gbre duygusal tikenme boyutundan daha yiksek puan aldiklarini
gbstermistir(akt.: lzgar,2000). Harris de kadin asistanlarin erkeklere orania
tikenmiglik puanlarinin daha ylksek oldugunu saptamigtir. Seidman ve Zager
ile Byrne kadin 6gretmenlerin erkek 6dretmenlere gére daha fazla bas agrisi
cektikleri, sinirlendikleri ve tikkendiklerini saptamiglardir (akt.: Timkaya, 1996).
~ Ayni sekilde McMurry, Linzer ve Konrad (2000) doktorlarin tikenmigliklerini
incelediklerinde  kadinlarin  tikenmiglik — diizeylerini, erkeklerin tikenmiglik
duzeyinden yiksek bulmuglardir. Burada adi gecen aragtirmacilarnn bulgulart,
kadinlarin erkeklere goére daha fazla duygusal tikenme yagadiklari yonindedir.

Schwab ve Iwanicki (1982) erkek ¢gretmenlerin kadin &gretmenlere goére
dgrencilere kargi daha duyarsiz davrandiklarini ifade etmiglerdir. Kadin ve erkek
d6gretmenler agisindan titkenmigligi inceleyen Greenglass ve Burke (1988),
(1989), (1993) titkkenmisligin duyarsizlagma boyutunda erkeklerin kadinlara gére
daha yiksek bir tukenmiglik gésterdiklerini belirtmiglerdir. Connolly ve Sendersi
(1986) erkek &gretmenlerin daha fazla duygusal tikenme yasadiklarin
gostermiglerdir (akt.: Timkaya, 1996). Ayni sekilde erkeklerin kadinlara gére
daha fazla tikenmiglik yasadiklarini ifade eden diger aragtirmacilar da Periman
ve Hartman (1982)'dir.

Yurt disinda yapilmis aragtirma sonugclarinin timiinden hareketle kadinlarin
erkeklere oranla daha fazla duygusal titkenme yasadiklar! ifade edilebildigi gibi
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erkeklerin kadinlara oranla daha fazla duygusal tikenme ve duyarsizlagma
yasadiklari da ifade edilebilir. Kisacasi her iki yénde de bulgulara
rastlanmaktadir. Literatiirdeki cinsiyetle ilgili tim bulgulara ragmen cinsiyet ve
tukenmiglik arasinda herhangi bir iligkiye rastlamayan caligsmalar da
bulunmaktadir.

Yas Degiskeni Agisindan Arastirmalar: Yurt iginde yapilan arastirmalar farkh
bulgular sunmakia birlikte daha ¢ok yas dizeyinin artmas! ile tUkenmiglik
diizeyinin azaldigi yéninde olmustur. Bunu destekleyen aragtirmalardan Cam
(1991), hemsirelerin tikenmigliklerini inceledigi arastirmasinda yas ile
tikenmiglik alt olgekleri arasinda ters yonlG bir iliski bulmugtur. Ayni sekilde
Ergin (1996), saglik personelinin Girgin (1995), 6gretmenlerin tikenmigliklerini
arastirmig ve yas degiskeninin tikenmiglik ile ters yoénll bir iliski gésterdigini
ortaya koymustur. Ormen (1993)'nin banka yéneticileri {izerinde yaptigi
aragtirmada da vardi§t sonug geng ve tecribesiz caliganlarda tukenmiglik
'yasama ihtimallerinin yiiksek oldu§u yénindedir.

Literatirde yas ile tikenmigligin ozellikle duyarsizlagma alt boyutunda anlami
iliski bulan aragtirmalar oldugunu gésteren Ergin (1993) doktor ve
hemsirelerdeki tikenmigligi degerlendirmeye yoénelik calismasinda yas
degiskeninin  tikenmigliin  duyarsizlasma boyutunun  yordayicilarindan
oldugunu ortaya koymustur. lzgar (2000) okul yéneticilerinin gesitli degiskenlere
gore tikenmislik diizeylerini belilemek amaci ile yapti§i arastirmasinda yas
de_@igkeni ile tikenmigligin kisisel bagari ve duyarsizlagma alt boyutu arasinda

anlamh bir iligki bulmustur.

Yas ile tikkenmigligin duygusal tilkenme alt boyutunda anlamii iligki oldugunu
gbsteren aragtirmalar da vardir. Torun (1995) ve Timkaya (1996), tikenmislik
{izerine arastirmalarinda yas ile duygusal tilkenme alt boyutu arasinda anlamli
iligki oldugunu belirtmiglerdir.
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Yurt iginde yapilmis g¢aligmalar incelendiginde tikenmiglik yagama riski tasiyan
yas gruplarinin belirtimedigi sadece Baysal (1995)in, lise 6gretmenlerinin
tokenmigliklerini inceledigi aragtirmasinda 20-30 yas grubunu tikenmiglik
acisindan en riskli grup olarak belirttigi goérilmustir. Ensari ve Tuzcuogiu
(1995)'nun aragtirmasinda ise yas ile tikenmiglik dizeyleri arasinda bir iligki

bulunmamigtir.

Ozetle, yas dizeyi ve tikenmiglik arasinda negatif bir iligki oldugunu ortaya
koyan aragtirmalarin ( Cam, 1991; Ergin, 1996; Girgin, 1995; Ormen, 1993)
yan! sira yas ile duyarsiziagma alt boyutunda anlamii iligki oldugunu ortaya
koyan aragtirmalar (Ergin,1993; Izgar, 2000) ve yas ile duygusal tilkenme alt
boyutu arasinda iligki oldugunu séyleyen aragtirmalar (Torun, 1995; Timkaya,
1996) oldugu géze carpmaktadir.

Yurt diginda yapilmis arastirmalara bakildiginda, yas ve tilkenmislik arasindaki
-~ iligkiyi inceleyen aragtirma sonuglar da farklilik géstermektedir. Bu sonuglardan
biri, yas arttikga tikenmigligin azéld@ yéniJndedir. Periman ve Hartman (1982)
tikenmigligi acikladiklari makalelerinde yas ve tukenmiglik diizeyi arasinda
negatif bir iliskinin varhgindan bahsetmektedirler. Buna gére yas ilerledikge
tikenmiglik yagama riski azalmaktadir. Schwab ve lwanicki geng 6gretmenierin
yagh meslektaslarina gére, daha ¢ok duygusal ydénden tikendiklerini ortaya
koymustur (akt.:Timkaya, 1996).

Lee ve Ashforth(1993)'a gore yas ile tikenmiglik arasinda negatif bir iligki vardir.
Geng ve tecriibesiz gah§anlér_ igih gerekleri ile bagetmeyi heniz
bilmediklerinden dolayi duygusal tikenmeye karsi dayaniksiz olmaktadiriar,
o!gunlé§mayla birlikte stresli durumlarla nasil basa ¢ikacaklarini 6greniyor
olduklar digunilebilir. Ayrica yas kisisel bagsarn boyutuyla da iligkilidir. Yagin
artmasiyla performansi olumiu degerlendirme ve kariyer tatmini yasanmaktadir.

Farber, 6gretmenlerde tiikenmigligi inceledigi ¢aligmasinda tikenme agisindan
en ¢ok risk tastyan grubun 34-44 yas grubu oldugunu ifade ederken




(akt..Baysal,1995), benzer gekilde Mentz 30-49 yas grubunu tiikenmigligi
yuksek olarak gruplandirmigtir (akt.: Periman ve Hartman,1983). Yas ve
tikenmiglik arasinda anlamh iligki oldugunu gdsteren bu aragtirmalar diginda
diger aragtirma bulgularinda o&zellikle belli bir yas grubunun risk altinda
oldugunu gdsteren bir sonuca ulagilamamigtir.

Yag ve tukenmiglik arasinda anlamh bir iligki oldugunu gdsteren diger
aragtirmalar ise; Byrne ¢alismasinda 40-49 yaglarindakilerin kendilerini diger
gruplara gbre daha vyeterli olarak ifade ettiklerini bildirmigtir (akt.:
Timkaya,1996). Perlman ve Hartman(1982) yas dizeyi arttikga titkenmiglik
yasanma riskinin de azaldi§ini ifade etmiglerdir.

Yukarida bahsedilen arastirmacilarin aksine Hipps ve Malpin ile Graf da,
vaptiklari aragtirma sonucunda tilkenmiglik ve yag degiskeni arasinda bir iligki
bulmamiglardir (akt.. lzgar,2000). Ayrica égretmenlerin yaglari ile tikenmiglik
dizeyleri arasindaki iligkiyi ortaya koyan c¢esitli arastirmalarda da yas
de§i§keninin tilkenme Uzerinde 6nemli bir etkisi olmadigi ortaya konmaktadir
(akt.: Tumkaya, 1996).

Medeni Durum Degiskenine lligkin Aragtirmalar: Tikenmiglik (izerine yurtiginde
yapilmis calismada (Ergin,1993) medeni durum ile tikenmigligin duyarsizlagma
alt boyutunda anlamli iliski bulunmustur. Ergin(1993) bekar hemsirelerin ve
doktorlarin evlilere oranla daha fazla duyarsizlagma yagadiklarini ifade etmigtir.

Ayrica medeni durum ile duygusal tikenme arasinda anlamh iligki oldugunu
ifade eden aragtirmalara gére (Ergin, 1993; Ozer, 1998) bekarlar evlilere oranla
daha fazla duygusal tikenme yasamaktadiriar. Ozer (1999)'e gére bekar rehber
égretmenler eviilere kiyaslandifinda kendilerini daha basarisiz bulmaktadiriar.
Medeni durum ile tikenmislik arasinda anlamii bir iligki bulan aragtirmalarin
(Cokluk, 1999; Ensari ve Tuzcuoglu, 1995) yani sira medeni durumla
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tikenmiglik arasinda anlamli bir iligki olmadigini ifade eden arastirmalar da
(Baysal, 1995; Cam, 1991; Ergin, 1996; Torun, 1995) bulunmaktadir.

Yurt diginda yapilmig arastirmalardan bazilart medeni durumu, tikenmisligi
yordayan degiskenlerden biri olarak ortaya koymazken (akt. : lzgar,2000;
' Tumkaya,1996), Mo (1991) bekar dgretmenlerin daha fazla duygusal titkkenme
gbsterdiklerini ortaya koymustur (akt.: Timkaya,1996).

Cocuk Sayisina lligkin Arastirmalar: Literatire bakildiginda bazi aragtirmacilar
bu degiskeni "¢ocuk sahibi olup olmama" seklinde alirken bazilari "gocuk sayisi"
olarak ele almiglardr.

Yurt iginde yapilan aragtirmalarda, Gam(1991) hemsgirelerin tlikenmigliklerini
incelediginde ¢ocuk sahibi olma durumunun tikenmigligi yordadigini, Ensari ve
Tuzcuoglu(1995) ise tikenmigligin gocuk sayisina gére farklilastigint ifade
etmiglerdir. Baysal(1995), cocuk sayisinin hem duygusal tilkenme hem
duyarsizlagma boyutlarinda farklilhk yarattigini bulmu§ken Torun (1995) ve
Izgar(2000) tikenmiglik Gzerine arastirmalarinda duygusal tikenme boyutunda
herhangi bir farkhilagsma gérilmemesine kargin, duyarsizlasma boyutunda,
cocuk sayisi degigkeninin etkili oldugunu ortaya koymuslardir.

Yurt igindeki arastirmalanin aksine, yurt digindaki arastirmalarda siklikla
gozlenen titkenmisligin kisisel dediskenlerden c¢ok, orgitsel degdiskenlerle
iligkisinin aragtiriimis olmasidir. En az incelendigi gézlenen degigken ise gocuk
sayisi olmustur. Buna géré yurt diginda yapimis aragtirmalarda g¢ocuk sayisi
degiskeninin tikenmiglikle iligkili oldugunu sdyleyen Maslach ve Jackson
(1979), evli ve ¢ocuk sahibi olanlarin daha az duygusal tilkenme yasadiklarini
belirtmiglerdir.
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Ogrenim Dizeyi Dediskenine lligkin Aragtirmalar: Dursun (2000) ve Tumkaya
(1996) oOgretmenlerin tikenmigliklerini incelediginde egitim dizeyi arttikga
tikenmigligin daha fazla yasandigini ifade etmigtir. lzgar (2000) da 6grenim
dizeyi ile tukenmigligin duyarsizlagma ve kigisel basari alt boyutu arasinda
anlamlt iligki bulmugtur. Gam (1991) hemgirelerin egitim duzeyleri ile tikenmiglik
diizeyleri arasinda herhangi bir iligki olmadvléml gostermistir.

Yurtdigindaki bazi arastirmalar 6grenim dizeyinin tikenmigligi yordadigini
belirtirken (akt.: lzgar,2000) &gretmenlerin tiikenmigliklerini inceleyen bazi
caligmalar 6drenim diizeyi ile tikenmiglik arasinda anlamli bir iligki olmadigini
ifade etmektedir (akt.: TiUmkaya, 1996).

Meslekte Gegirilen Sire Degiskenine lligkin Arastirmalar; Cam (1991), Cokluk
(1999), Tumkaya (1996) ve caligmalarinda meslekte gecirdikleri sire ile
tukenmiglikleri arasinda anlaml bir iligki - bulmugtur. Dursun (2000) yaptid
aragtirmada o6gretmenlerin tilkenmigligini incelemis ve hizmet siresi arttikga
tikenmigligin daha fazla yasandigimi bulmustur. Girgin (1995) 6gretmenlerin
tikenmigligini  inceledigi  aragtirmasinda meslekte gegirilen  sirenin
duyarsizlagma ve dusik kisisel basari boyutunda yordayici oldugunu
gdstermistir. Buna gére 6Jretmenlerin ¢alisma yillan arttikga kendilerini bagarili
bulduklarini ifade etmistir. Torun (1995)'un calismasinda duyarsiziagsma ve
meslekte gegirilen siire degiskeni arasinda anlamli bir iligki saptarken, Yildirim
(1996) banka galigsanlarinin tilkenmigliklerini inceledigi arastirmasinda galigma
slresinin tukehmigligi sadece Kigisel bagar duygusu boyutunda yordayan bir
degigken oldugunu géstermfgtir.

Baysal (1995), O&gretmenlerin hizmet slresinin  duygusal tikenme ve
duyarsiziagma alt boyutlarinda farklilagmaya neden oldugunu ve hizmetin ilk
bes yiinda olan 6gretmenlerin tiikkenmiglik icin en riskli grup olduklarini ifade
etmisti. Ergin (1996) ise yeni baglayan saglikgilarin duygusal tiikkenme
dizeylerinin daha yiiksek fakat 20 yil ve daha uzun siredir ¢aliganlarin kisgisel




40

bagari duygusunun daha yiiksek olarak bulmugtur. Ormen (1993) ise en az
tikenmiglik dizeyine sahip olan banka yéneticilerinin 20 yilin Gstinde
calisanlar oldugunu bulmustur. Ozer (1999), hizmet slresi 2-5 yil olan rehber
Oégretmenlerin en fazla duygusal tilkenme yagayan grup oldugunu ve kendilerini
daha basarisiz buldukiarini ortaya koymustur. Bu grubu sirasiyla 0-1 ve 6 ve
daha yukari hizmet siiresi olanlar izlemigtir. Ergin (1993) ise ige yeni baglayan
doktorlarin en fazla duygusal tikenme yagadiklarini ifade etmigtir. Hemsgirelerde
yeni ve orta grubun duygusal tilkkenme diizeyi eskilerden fazladir.
Duyarsizlagma boyutu agisindan her iki érnekiem grubu icinde en yiiksek puant,
ise yeni baglayanlar almigtir. Kisisel basan ydéniinden eski grup kendini olumiu
degerlendirirken, onlari orta ve yeni grup izlemistir.

Yurtdiginda yapilan arastirmalarda cgalisma yilinin tikenmiglikle énemli bir
iligkisi oldugu ortaya konmustur ve Burke ve Greenglass (1993) tarafindan
gaisma yihinin, tikenmigligin her (¢ alt boyutunu en iyi yordayan
degiskenlerden biri oldugu bildirilmistir (akt.: Timkaya, 1996).

Meslekte uzun sire galiganlarda daha ¢ok tiikenmiglik yasandigi yéninde
arastirma sonuglari oldugu gériiimekle beraber (akt.: Timkaya, 1996) hizmette
yeni olanlarin (0-5 yil) tikenmiglik dlizeylerinin artti§i, tikenmislik ve meslekte
gecirilen siire arasinda anlamli bir iligki olmadigi yéniinde arastirma sonuglari
da vardir (akt.: Izgar, 2000; akt.: Timkaya, 1996).

Gorev (stati) Degiskeni Agisindan Ara§hm7alaf7 Yurtiginde  yapilan
arastirmalarda farkli bulgulara rastlanmaktadir. Yidinm(1996)'a gére stati,
tikenmigligin ¢ alt boyutundan higbirinde yordayici bir dedigken degildir. Cam
(1991)'in  hemgireler (zerinde yapti§i aragtirmanin sonucuna gbére de
hemgirelerin hastanede (stlendikleri gorev ve calistiklan bolim ile tikenmislik
puanlari arasinda anlamli bir iligki bulunamamigtir.
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Yukarida agiklanan bulgularin aksi yoniinde sonuglar elde eden aragtirmalara
da rastlanmaktadir. Ormen (1993) érgiitsel tilkenmiglik kaynaklari agisindan en
6nemli etmenin ybneticinin konumu oldugunu ortaya koymustur. Buna gére itk
yéneticilik basamaklarindaki kigilerin tikenmiglik puanlanimin  Gst dizey
ybneticilerde ciddi bir sekilde diigtigu ortaya ¢ikmigtir. Ergin (1995) aragtirma
gérevlilerinin duyarsizlagma puanlarinin profesérierden yiksek, kigisel bagari
duygusu puanlarinin ise hem dogentlerden hem profesérierden digik oldugunu
bulmustur. Girgin (1995) okulda ydnetici statiisinde olan 6&gretmenlerin
kendilerini daha olumlu degerlendirdikleri Dbildirilmigtir. Ensari ve Tuzcuo§lu
(1995) ogretmenlerin tikenmiglik dlzeylerinin, okuldaki gbrevlerine gbre
farklilagtigini  bildirilmigtir. Ayrica bu arastirmanin sonuglarina gére 6gretim
goreviileri ydneticilere gére daha fazla tikenmiglik yasamaktadiriar. Timkaya
(1996) dogretmenlerde tukenmisligi inceledigi aragtirmasinda, tiikenmiglik
diizeyinin okuldaki gérev degiskenine gore farklilagti§in bildirmigtir.

Yurtdisindaki calismalarda, statiinin tikenmeyi her (¢ alt boyut igin de
yordadi§i, duyarsizlagsma alt boyutunda en iyi yordayan degiskenlerin ise is
doyumu ve statii oldudu ortaya konmaktadir (akt.: Tiimkaya,1996). Sarros ve
Sarros (1987) égretmenlerin, yoneticilere oranla daha fazla duygusal titkkenme
ve basarisiziik hissi yasgadiklari sonucuna vararak duyarsizlagma boyutunda
anlaml bir fark bulamamiglardir (akt.: lzgar,2000).

Alanda tikenmiglikle statii arasinda anlamli bir iligki oldugunu ortaya koyan
aragtirmalar gogunlukta olmasina karsin statii ile tikenmiglik arasinda anlamli
bir sonug olmadigi yénuinde bulgular da vardir.
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2.2.2 Gevresel (Orgiitsel, Durumsal) Nitelikler Agisindan Tiikenmislige
lligkin Arastirmalar

Musteri Yogunlugu (Is Yiki) Agisindan Arastirmalar; Yurt iginde tikenmiglikle
ilgili yapilmig aragtirmalarda (Ensari ve Tuzcuoglu, 1995; Ormen, 1993) is
yikinin tikenmisligin  olusmasina zemin hazirladigi ifade ediimekteyken
Baysal (1995)'in 6gretmenlerin tikenmigligini inceledigi arastirmasinda is yika
ile tikenmislik arasinda bir iliski olmadig: bulgulanmigtir.

Yurt digindaki alanyazinda ise; is yikinin tikenmisliJe neden olan is
kosullarindanbiri oldugu (Jackson, Turner ve Brief, 1987; Siefert ve Jayaratne,
1991; Stout ve Williams, 1983) ve is yukinin, en iyi duygusal tilkenmeyi ve
duyarsizlagmayi yordadig: (akt.: Timkaya, 1996) ortaya konmaktadir.

Sonug olarak literatiirde birkag arastirmanin diginda, genel olarak is ylki ile
tikenmiglik arasinda anlamli iligki oldugu (Jackson, Turner ve Brief, 1987,
Ormen, 1993; Siefert ve Jayaratne, 1991; Stout ve Williams, 1983).

Is Doyumu Degigkeni Agisindan Aragtirmalar; Yurtiginde yapilan aragtirmalarda
(Gam , 1991; Ergin, 1993; Yiidirim, 1996) is doyumunun tikenmigligin her ¢
alt boyutunu da en iyi yordayan degisken oldugu belirtilmigtir.

Duygusal tikenme ve duyarsizlagma ile i doyumu arasinda ters yonii bir iligki
kigisel bagari qugusu ile is doyumu arasinda pozitif bir iligki vardir. Gam ve
»Baysal (1994) da psikiyatrist ve psikologlarda tlikenmigligi incelemigler is
doyumu ile duygusal tikenme puanlari arasinda negatif bir iligkinin varhgindan
bahsetmiglerdir.

Yurtdiginda yapilmig ¢aligmalarda is doyumunun tikenmigligin G¢ alt boyutunu
da yordadigini ifade eden arastirmalar (Golembiewski, Munzenrider ve Carter,
1983; Maslach ve Jackson, 1979; Siefert ve Jayaratne, 1991) yapiimigtir. Stout
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ve Williams (1983) ile Lee ve Ashforth (1993) da duygusal tilkenme ve
duyarsizlagma boyutlart ile is doyumu arasinda negatif iligki oldugunu ifade
etmiglerdir. Benzer sekilde, Miller ve Ellis (1990) ile Wolpin, Burke ve
Greenglass (1991) da tukenmiglik ile i doyumu arasinda negatif bir iligki
oldugunu bulgulamistir. Eisenstat ve Felner (1984) is doyumu ile kigisel basari
hissi arasinda anlamli bir iligki oldugunu belirtmiglerdir. Fakat duygusal tiikkenme
ile zayif bir iligki sergiledidini ifade etmislerdir.

Genel olarak arastirmalar var oldudunu ortaya koysada Um ve Harrison (1998)
tikenmiglik ile ig doyumu arasinda gl bir iligki olmadigini ifade etmiglerdir.
Stout ve Williams (1983) ise tiikenmislidin sadece kisisel bagari alt boyutu ile is
doyumu arasinda bir iligkinin olmadigini saptamiglardir.

Sonu¢ olarak alandaki aragtirma sonuglarina bakildiginda is doyumu ile
tiukenmiglik arasinda anlamli diizeyde iligki bulundudu gérilmektedir. (Cam,
1991; Ergin, 1993; Cam ve Baysal, 1994; Yildirm, 1996; Maslach ve Jackson,
1979; Stout ve Williams, 1983; Golembiewski, Munzenrider ve Carter,1983;
Eisenstat ve Felner, 1984; Miller ve Eliis, 1990; Siefert ve Jayaratne, 1991;
Wolpin, Burke ve Greenglass, 1991; Lee ve Ashforth, 1993). Is doyumu ile
tikenmiglik arasinda bir iligkiye rastlamayan aragtirmaci ise Um ve Harrison
(1998) olmustur.

Caligilan Kurum (Banka) Tiri, Mesledi Strdirme Nedeni, ise Isteyerek Girme,
Gelecede lligkin Beklenti Dediskenleri Agisindan Aragtirmalar: Yildirim (1996)
banka tirGinin tikenmisligin hicbir alt boyutunda yordayici olmadigini
bulmustur. Ayrica Ozer (1999) galigilan kurum turiinin (RAM ve Okul), rehber
6gretmenlerin tikenmigliklerini yordamadigini ifade etmistir.

isi surdirme nedeni ile tukenmiglik arasindaki iligki incelenmis ve birbirine
benzer sonuglar elde edilmisti. Cam ve Baysal (1994)'in psikiyatrist ve
psikologlar Gizerinde yaptiklarn arastirmada igini isteyerek sirdiiren galiganlarin
duygusal tilkkenme diizeyleri daha dusilk bulunmustur. Meslegi ekonomik
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nedenlerle siirdiirenlerin duygusal tikenme ve duyarsizlagma puanlari, sevdigi
icin slrdurenlere goére yiksek, kisisel bagsan duygusu puanlan da disik
bulunmustur. Baysal (1995) da mesledi isteyerek surdiren 6&gretmenierin
mecbur olduklari igin slrdiirenlere gbre duyarsizlagsma ve kigisel bagari
duygusu ait O&lgeklerinden aldiklari puanlarin daha dusik oldugunu ifade
etmektedir. Girgin (1995) 6gretmenlerin tikenmigliklerini incelediginde meslegi
strdirme nedeninin duyarsizlagma boyutunda etkili oldugunu ifade etmisgtir.
Ayrica meslegi sevdidi icin sirdiren égretmenlerin kisisel bagsari duygusunun
daha fazla, meslegini isteyerek segen &gretmenlerin duygusal tikenme
puaniarinin daha diglk oldugu bildiriimigtir.

Literatirde, igi istemeyerek segenlerin daha fazla duygusal tilkkenme ve
duyarsizlagsma yasadiklari (Yildirnm,1996) ve mesledi isteyerek segenlerin
tukenmiglik dizeylerinin azaldigi ifade ediimektedir ( Cam, 1991). Meslege
isteyerek girmenin duyarsizlagma boyutunda etkili oldugu Girgin(1995)
tarafindan da ifade edilmigti. Ayrica mesledi isteyerek segen  rehber
dgretmenlerin daha az duygusal tikenme yasadiklar: ve kigisel basarn duygusu
yéniinden kendilerini daha olumlu dederlendirdikieri bildiriimistir (Ozer,1999).

Gelecek algisinin tilkenmiglik (izerindeki etkisini inceleyen tek bir aragtirmaya
rastlanmigtir ve bu aragtirmanin sonucuna gbre ¢aliganlarin mesleki gelecekleri
konusundaki gérlsleri, tikenmislik diizeyini duygusal tikkenme alt boyutunda
etkilemistir (Baysal,1995).

Sonug olarak ligili literatiir tarandi§inda yukarlda adi gegen degiskenlere ait ¢ok
az sayida gérgll galigmaya rastlanmigtir. Mesledi isteyerek surdirme genel
olarak tikenmigligin ¢ alt boyutu ile de anlamli dizeyde iligkili bulunmugtur
(Cam ve Baysal, 1994; Baysal, 1995; Girgin, 1995). ise istemeyerek girme
Ozellikle duygusal tikenme ve duyarsiziagma ait boyutlarinda etkili olmustur
(Cam, 1991; Girgin, 1995; Ozer, 1999; Yildinm, 1996). Mesledin gelecegine
iliskin beklenti ise Ozellikle duygusal tikenme boyutunda etkili olmustur
(Baysal, 1995).




UcUNCU BOLUM

YONTEM

Bu bolimde aragtirmanin yontemi agiklanmis ve aragtirma modeline, evren ve
O6rnekleme, veri toplama araglarina, veriler ve toplanmasina, verilerin
cbzimlenmesine ve yorumlanmasina iligkin bilgilere yer verilmigtir.

3.1. Aragtirma Modeli

Aragtirmanin gergeklestiriimesinde lligkisel Tarama Modelinden yararlaniimigtir.
lliskisel Tarama Modeli, iki ya da daha gok sayidaki dedisken arasinda birlikte
degisimin varligini velveya ' derecesini  belilemeyi amaglayan aragtirma
modelidir (Karasar,1999). Bu mode! gercevesinde, ézel ve kamu bankalarinda
calisanlarin tikenmiglikleri betimlenmis; daha sonra banka galiganlarinin kigisel
nitelikleri ve galistiklari bankanin nitelikleri ile bankacilik meslegine iligkin algi ve
beklentilerine iligkin degiskenler agisindan tiikkenmiglik diizeylerinin farkhlagip
farkhlagmadigr betimlenmisgtir.

3.2. Calisma Evreni

Aragtirmanin galisma evrenini, Eskisehir ilinde 2002 yii Temmuz- Agustos
aylari igcerisinde gérev yapan banka ¢aliganlari olusturmaktadir. Eskigehir ilinde
2002 yilinda toplam 40 banka subesi (12 Kamu, 28 Ozel banka subesi)
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bulunmakta olup, bu subelerde Temmuz- Agustos dbéneminde 625 banka
caligani gorev yapmaktadir.

Aragtirmanin planlanmas: agsamasinda, banka yéneticileri ile gérisilerek on
izinler ainmig ve arastirmanin bu g¢alisma evreni (zerinde gergeklestiriimesi
planlahmngtlr. Ancak uygulama asamasinda 5 banka subesinin yéneticileri bu
aragtirmaya kendi subelerini dahil etmek istememiglerdir. Ayrica bir banka
subesi kapanmistir. Dolayisiyla, aragtirmanin veri grubu, 2002 yili Temmuz-
Agustos déneminde 34 banka subesinde gérev yapan 274 banka c¢aliganindan
olugmustur. Boylece, arastirmanin veri grubunu olugturan 274 banka ¢aligani
aragtirmanin ¢alisma evreninin  %43.84 'GnU olusturmusgtur. Bu banka
cahiganlarindan 92 kisi (%33.58) kamu bankalarinda galigmakta iken 182 kisi
(%66.42) 6zel bankalarda calismaktadir. Aragtirmaya katilanlarin yaglan 21 ile
55 yas arasinda degismekte olup, yas ortalamasi 32.34'dr.

Uygulama sonucunda veri grubunda yer alan banka ¢aliganlarindan 17 kiginin
veri toplama araglanni yénergeye uygun bir bicimde cevaplamadikiari
belirlenmigtir. Béylece, toplam 257 banka ¢alisaninin verileri (izerinde
istatistiksel iglemler yapimistir. Bu sayi Eskisehir ilindeki tim banka
calisanlarinin %41.12'sini olugturmaktadir.

3.3. Veriler ve Toplanmasi

Aragtirmada gereksinim duyulan 6igme araclarina iligkin bilgiler- ve verilerin
toplanmasi siireci asagida sunulmustur.




3.3.1. Veri Toplama Araclari

Aragtirmada banka calisanlarinin bireysel nitelikleri, c¢ahstiklart bankanin
ézellikleri ve meslege iliskin algi ve beklentilerine iligkin bilgiler arastirmact
tarafindan hazirlanan "Kigisel Bilgi Formu" ile elde edilmigtir (EK-1). Banka
cahisantarimn titkenmiglik diizeyleri hakkinda bilgi toplamak amact ile Maslach
ve Jackson (1981) tarafindan gelistiriien ve Ergin (1993) tarafindan tlke
uyarlamasi yapitan Maslach Tikenmiglik Olcedi (Mastach Burnout Inventory -
MBI ) kullandmigtir (EK-2).

3.3.1.1. Kigise! Bilgi Formu

Arastirmanin.bagimsiz degigkenlerine iligkin veri toplamak amaci ile aragtirmaci
tarafindan uzman gériisi gergevesinde, banka galisanlarinin kigisel nitelikleri,
cahstiklart bankanin Ozellikleri ve meslege iligkin alg! ve bekientilerini ortaya
koyacak bir A"Ki§isel Bi!gi Formu" hazirlanmigtir. Kisisel Bilgi Formunda banka
galisanlarinin; cinsiyet, yas, medeni durum, sahip olunan gocuk sayisi, 6grenim
diizeyi, banka eleman: olarak gcalisma suresi, halen ¢caligmakta oldugu subedeki
¢alisma siresi, subedeki gbrevi, ige istedi ile girme durumu, meslegi sirdirme
nedeni, misteri yogunlugu, is doyumu, meslegin gelecegine iligkin beklentileri,
cahstiklari bankanmin torl, subedeki eleman sayisina iligkin sorulara yer
verilmigtir.

3.3.1.2. Maslach Tiikenmislik Olcegi

Maslach Tukenmiglik Olgedi (Maslach Burnout Inventory -MBI) bireylerin
iglerinde kargilagtiklan insanlara kargi ne derece duyarsizlagtiklar, duygusal
anlamda kendilerini ne derece tikenmig hissettikleri ve kendilerinin igteki
basarilarini nasil degerlendirdiklerine iligkin bilgiler elde etmek amaciyla
geligtirilmistir. Maslach ve arkadaslan insanlarla ylz yize galigilan gesitli
mesleklerden (hemsireler, Ggretmenler, polisler, doktorlar ve danigmaniar)
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gelen 1025 kisi Uzerinde vyaptiklari caligma sonucu 1981'de MBl'yi
geligtirmigtirler. Toplam 22 maddeden olusan digek, tikenmigli§i ¢ alt boyutta
degerlendirmektedir (akt.: Jackson, Turner ve Brief, 1987). Bunlardan birincisi 9
maddeden olusan "Emotional Exhaustion" kisaca-EE- ile ifade edilen duygusal
tikenme alt Slcedidir. ikincisi 5 maddeden olusan "Depersonalization” kisaca-
DP- olarak ifade edilen duyarsizlagma alt 6lgedi, tglincusi ise 8 maddeden
olugan "Personal Accomplishment" kisaca-PA- ile ifade edilen kigisel bagari alt
dlcegidir. Olgekte yer alan her madde 0= higbir zaman ve 6= her zaman olmak
tizere 7'li dereceleme ile cevaplandiriimaktadir (akt.: 1zgar,2000).

Duygusal Tukenme (Emotional Exhaustion) alt éicedi (DT), ig hayatinda asgiri
derecede psikolojik ve duygusal taleplere maruz kalmaktan dolay! yasanan
enerjinin bitmesi durumunu ifade etmektedir (Jackson, Turner ve Brief, 1987).

Duyarsizlagma (Depersonalization) alt dicedi (DU), galisanin hizmet verdigi
kigilere insancil olmayan ve olumsuz bir tavir sergilemesini tanimlamaktadir
(Jackson, Turner ve Brief, 1987). '

Kisisel Bagar (Personal Accomplishment) ait 6lgedi (KB), insanlarla yiz ylze

durumunu tanimlamaktadir (Jackson, Turner ve Brief, 1987).

Bu aragtirmada, Maslach Burnout Inventory'nin  Ergin (1993) tarafindan
Turkge'ye cevrilip, gecerlik ve givenirlik caligmalari yapilan formu kullaniimigtir.
Ergin (1993), MBI ¢&lgeginin uyarlama caligmasini 6 farkli meslekten (doktor,
hemsire, &égretmen, avukat, polis, memur) 235 kigilik bir denek grubu ile
yapmistir. Bu gruptan elde edilen verilerin analizi sonucunda envanterde bazi
degisiklikler yapiimigtir. Olgegin 6zgiin formu " higbir zaman- yilda birkag kere-
ayda bir- ayda birka¢ kere- haftada bir- haftada birkag kere- her gin" geklinde 7
basamakli cevap segeneklerinden olugmakta iken, Tirkce uyarlamasi ise "higbir
zaman- ¢ok nadir- bazen- cogu zaman- her zaman" seklinde 5 basamakli cevap
segeneklerinden olugmustur (Ergin, 1993).
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Maslach Tiikenmislik Olgeginin Puanlanmasi

Maslach Tiukenmiglik Olgedi'nin puanlamasi sonucunda alt élgek puanlart ayri
ayri elde edilmektedir. Tikenmiglik bir stre¢ oldugu ve farkli boyutlar oldugu
icin tek bir puanla ifade edilememektedir. Her (¢ alt élgedin puanlarinin birlikte
degerlendirilmesi gerekmektedir. Duygusal tilkenme ve duyarsizlasma boyutlari
olumsuz, kigisel bagar boyutu olumlu ifadelerden olugmaktadir. Bu nedenle
puanlama sirasinda, kigisel basari boyutundaki sorular tersine puanlanabilir.
Ancak, her alt boyutun puani ayri ayri kullanildigi ve bu élgekten bilesik bir puan
elde edilemedigi i¢in bu igsleme gerek kalmamaktadir (Ergin,1993).

Tiakenmigligin yuksekligi, duygusal tikenme ve duyarsizlagsma alt élgeklerinde
yiksek puani, kigisel bagar alt o6lcedinde ise diusik puani yansitir.
Tiakenmigligin orta dizeyi her (¢ alt dlcekte de orta diizeyi yansitir. Diglik
dizeyi ise duygusal tikenme ve duyarsizlagsma alt élgeklerinde duslk, kisisel
bagari alt Slgedinde ise yiiksek puani yanstitir (Izgar,2000). istendigi takdirde, bu
boyuﬂardan elde edilen puanlar icin bazi kesme noktalari konarak disik, orta,
yiksek gibi gruplamalar yapilabilir. Bu c¢ercevede Ergin (1993)'nin saglik
caliganlari icin buldugu normlar séyledir; yedi saglik meslek grubunda (Uzman
Dr., Prat. Dr., Dig Dr., Eczaci, Hemsire, Sag. Tek., Ebe) Maslach Tikenmiglik
Olgeginin her G¢ alt boyutu icin farkli kesme noktalari bulunmustur. Ornegin,
duygusal tikenme alt boyutundan Uzman Dr igin; 20'nin altindaki puan disik ,
21-27 arasi puan orta, 28 ve {izeri puan ise yiiksek duygusal tilkenmeyi ifade
etmektedir. Duyarsizlagma alt boyutundan Uzman Dr igin; 8'in altindaki puan
disik , 9-12 arasi puan orta, 13 ve zeri puan ise ylksek duyarsizlagmay! ifade
etmektedir. Kisisel basari alt boyutundan Uzman Dr igin; 23'0n altindaki puan
yiksek tikenmigligi, 24-27 arasi puan orta, 28 ve {zeri puan ise duguk

tiukenmiglik duygusunu ifade etmektedir.




50

Maslach Burnout Inventory puanlama anahtarina gére Maslach Tikenmiglik
Olgeginde puanlama yapilirken su élcutlere bakilabilecedi ifade edilebilir (akt.:
lzgar (2000, s. 70):

Tikenmislik diizeyleri

Yiiksek Normal Disiuk
Duygusal tikenme EE 27 ve Uzeri 17-26 0-16
Duyarsizlasma DP 13 ve lzeri 7-12 0-6
Kisisel basari PA 0-31 32-38 39 ve uzeri

Bu puanlar élgedin 7 basamakli cevap segeneklerinden olugan 6zgin formu icin
gegcerlidir. 5 basamakli cevap segeneklerinden olusan form kullanildigi zaman
bu puanlarin her (g alt élcek icin de 2/7 oraninda dusirilerek dederlendirilmesi
gerekmektedir. Ayrica Maslach Tikenmiglik Olgceginden elde edilen puanlari en
iyi yordayan etmenler ¢oklu regresyon yontemi ile saptanabilir (Ergin, 1993).

Maslach Tiikenmisglik Olgeginin Giivenirligi

Olcegin Turkge formunun glivenirligi iki yontemle hesaplanmistir. Birincisi, her
alt boyut icin i¢ tutarliligin hesaplanmasidir. Toplam 552 doktor ve hemsireden
olusan denek grubundan elde edilen verilerin s6z konusu ¢ alt boyuta iligkin
Cronbach Alpha katsayilari su sekildedir. Duygusal Tokenme .83;
Duyarsizlasma . 65; Kisisel Bagari . 72. élgegin guvenirligi bir de test/tekrar test
ydntemi ile incelenmigtir. Bunun igin ilk uygulamadan 2-4 hafta sonra 99 denege
ulasiimistir. Olgegin alt boyutlarina viliskin tekrar test glvenirlik katsayilar su
sekildedir: Duygusal Tiukenme .83; Duyarsizlasma . 72; Kisisel Bagarn .67
(Ergin,1993).

Olgegin guvenirlik calismalari farkli zamanlarda farkl arastirmacilar tarafindan
da yapilmigtir. Bu ¢alismalardan bazilari asagida verilmistir (akt.: Izgar,2000,
s.67):
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Yapilan Calismalar DT D KB
- Maslach, Jackson,1986 .88 g2 .83
- Cronbach Alfa Test Tekrar Test

(Ergin,1993) .83 Y & 72

.83 72 .67

- Cronbach Alfa iki Yan Teknigi

(Cam,1991) .89 71 72
.84 .78 72

- Cronbach Alfa
(Gold, Roth, Wright, 1991) .90 71 79

Maslach Tiikenmislik Envanterinin Gegerligi

Olgegin Turkge formunun yapi gegerligi, faktér yapisinin incelenmesi yolu ile ele
alinmistir. Bu amagla yapilan faktér analizi nce 5 dogal faktér ortaya koymussa
da, bunlann ig faktorde yigildigi gériulmistir. Béylece iic temel faktdr ortaya
ctkmigtir. Bu G¢ temel faktér sunlardir: Duygusal Tikenme (DT), Duyarsiziagsma
(DU), Kisisel Bagari (KB) (Ergin, 1993).

Gegerlige iligkin diger bir analizde, yanitlarin sosyal begenirlikten etkilenip
etkilenmedigi incelenmigtir. Kozan (1983)''n sosyal begenirlik &lgedi ile
tikenmislik 6Ige§i kar§|Ia§t|rlldl§|nda, yanitlarin sosyal begenirlikten bir miktar
etkilendigi gérilmustar.
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3.3.2. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmanin Eskisehir banka caligsanlari (izerinde yapilmasi planlanmistir. Bu
amagcla ilk 6nce Eskisehir ilindeki banka c¢alisanlarinin sayisi belirlenmis ve
banka sube miuddrleri ile 6n gbrigsme gergeklestirilerek arastirmanin amaci
anlatimigtir. Uygulama yapilacak banka subelerinin belirlenmesi i¢in Eskigehir
llindeki tim banka sube mudirleri ile goériigllip, uygulama hakkinda bilgi
verilmistir. Bu gdérismeler cercevesinde uygulama yapilacak gin subede
bulunan banka calisanlarina génullilik ilkesi cergevesinde anket kitapgikiar
verilmigti. Ancak 40 banka subesinden 6 subenin mudurd uygulama

yapilmasina izin vermemistir.

Arastirmada kullanilan veri toplama araglarinin hazirlanmasindan sonra 2002
Temmuz ayl baginda uygulama calismalarina baglanmigtir. Uygulamanin
gerceklestirilecegi giin ve saatler belirlenmis, o giin ve saatlerde anketler bir
zarf icerisinde tek tek génilli banka ¢aligsanlarina aragtirmanin amaci

anlatilarak dagitiimistir.

Uygulama sirasinda aragtirmaya katilan banka caliganlarinin bilgi toplama
araglarini cevaplandirirken icten olmalarini saglamak amaciyla aragtirmanin
6nemi calisanlara anlatiimis, isim yazmalarinin gerekli olmadigi belirtilerek,
isteyenlere arastirma sonucu hakkinda arastirmanin bitmesinden sonra bilgi
verilebilecegi  belirtilmigti. Banka c¢aliganlarinin  veri toplama araglari
cevaplandirmadan énce anketlerin Gzerindeki ilgili agiklamalari dikkatle tekrar
okumalari istenmig ve veri toplama araglar kitapglkvhalinde verilmigtir. Banka
calisanlarinin blylk c¢odunlugu arastirmaya olumlu yaklagarak belirlenen
zamanda kapali zarf igerisinde veri toplama araglarini aragtirmaciya teslim

etmislerdir.

Toplanan verilerin ¢ézimlenmesi éncesinde, uygulanan veri toplama araglari
tek tek incelenerek yénergelere uygun cevaplandirilip cevaplandiriimadiginin
kontroltl yapiimistir. Uygulama toplam 274 calisan lzerinde yapilabilmigtir. Veri
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toplama araglarina, ybénergeye uygun cevap vermeyen 17 ¢alisanin anketleri
degerlendirme diginda birakilmisgtir. Veri toplama araglarinin kontroliinden
sonra kalan 257 anket kitap¢id! arastirmaci tarafindan elde puanlandiktan sonra

elde edilen puanlarin istatistiksel ¢éziimlemesi yapilmistir.

3.4. Verilerin Céziimii ve Yorumlanmasi

Arastirmada veri toplama araglari ile elde edilen bilgilerin ¢bézimlenmesi SPSS
10 for Windows paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda
gerceklestiriimistir. Badimsiz degisken diizeyi iki olan degiskenlere iligkin
tikenmiglik puan ortalamalari arasindaki farklarin énem kontrolii " bagimsiz
gruplara uygulanan t testi" ile yapiimigtir. Bagimsiz degigken diizeyi ikiden fazla
olan degiskenlere iligkin tiikenmislik puan ortalamalari arasindaki farklarnn
6nemli olup olmadi§i ise "tek yoénli varyans analiz" kullanilarak
gergeklestiriimigtir.  Tlkenmiglik -~ dUzeyi, tikenmiglidin alt boyutlar olan
"Duygusal Tukenme", "DUyarsuzla§mé" ve Ki$i$el Basari" nin her biri agisindan
dikkate alinmig, badimsiz degigken alt gruplannin kargilagtirmasinda
tikenmigligin her (¢ alt boyutu agisindan da ayn ayr karsilastirmalar
yapilmistir.  Varyanslarin  homojenliginin  kontroliiT Levene testi ile
gergeklestiriimistir. Uygulanan varyans analizi sonucunun énemli bulundugu
durumlarda, bu dnemliligin hangi ortalamalar arasindaki farklardan
kaynaklandigini saptamak amaci ile Tukey-HSD Testi uygulanmigtir. Tim
istatistiksel ¢éziimlemeler icin énemlilik dizeyi .05 olarak alinmig ve bunun

Uzerinde olanlar ayrica belirtilmigtir.

Bagimsiz degiskenlerle ilgili alt secenekler arasinda yapilacak olan gruplar
arasi karsilastirmada yaniltici sonuglara varma olasiligini énlemek amaciyla her
degiskenle ilgili bulunan segeneklerin igaretlenme sikligina bakilmigtir. Béylece,
cocuk sayisi degigsken grubunun "iki cocugum var" ve "U¢ ve daha fazla
gocugum var" alt gruplar, "iki ve daha fazla ¢ocugum var" bigiminde
birlestiriimisti. Medeni durum degigsken grubunun "egsinden ayrimig" alt




grubunun ve Ogrenim dlizeyi dedisken grubunun "ortaokul" alt grubunun

frekanslarinin yeterli olmamasi nedeni ile bu alt gruplar analiz diginda
birakilmigtir. Bankacihk mesleginde gegirilen ¢alisma siresi degisken grubunun
"1 yil ve daha az", "2-4 yi", "5-7 yil", "8-10 yil", "11-13 yil", "14-16 yil", "17-19
yil", "20 yil ve daha ¢ok" alt gruplari, "1-4 yil", "6-10 yi", “11-16 yil", "17 yil ve
daha ¢ok" biciminde yeniden diizenlenerek analiz edilmigtir.
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acisindan da incelendiginde banka g¢alisanlarinin duyarsiziagma diizeylerinin
diisiik oldugu belirtilebilir.

Kigisel bagan alt boyutu agisindan banka ¢aliganlarinin aldiklan en digiik puan
(11.00) ve en ylksek puan (32.00), Slcegin Duygusal tlikenme alt boyutundan
alinabilecek en distk ve en yilksek puani ile aynidir. Banka ¢alisanlarinin
kisisel bagari puan ortalamasi ()'('=23.38), 6lcekten alinabilecek maksimum puan
dikkate alindiginda orta diizeyde bir kigisel bagari hissi yasandigina igaret
etmektedir. Ayrica, Maslach Tlkenmislik Envanteri puanlarinin yorumlanmasina
iliskin kisisel basari élgutieri (lzgar,2000) dikkate alindiginda (dislik, 27 ve
Uzeri, normal 22-27, yiksek 0-22), banka calisanlarinin normal kigisel bagari
dizeyine sahip oldukiari goérllmektedir. Yine, saglik personeli icin belirlenmis
normlar (Ergin, 1996) agisindan da incelendiginde banka ¢alisaniarinin kigisel
basan duzeylerinin dugik ile orta arasinda sinir bir dedere sahip oldugu
belirtilebilir.

Sonug darak, banka gallganlarmm puanlari dikkate alindiginda orta dﬂzeyde bir
duygusal tikenme ve kigisel basar hissi ve disik dizeyde bir duyarsizlagma
yasadiklari sdylenebilir. Banka calisanlarinin duygusal agidan ortalamanin
altinda bir tikenmiglik yasadiklarn, duyarsizlagmanin da dlsik dizeyde
yasandigi séylenebilir.

Literatlirde, yurt icinde banka calisanlarinin tikenmigliklerini inceleyen calisma
sayisi ¢ok az olup, arasgtirma bulgularimizin aksine banka y&neticilerinin

bzellikle duygusal tikenme yasadiklari bildiriimistir (Ormen,1993), Yurt disinda
| banka g¢aliganlarinin  tikenmiglikleri (zerine vyapilan arastirmalara

rastlanmamigtir.

Aragtirma sonucunda banka calisanlarinin tiikenmiglik diizeyleri, beklenilen
dizeyin altinda ¢ikmistir. Banka c¢alisanlarinin c¢alisma ortamlarinda karsi
karsiya kaldiklari stresli durumlarla bagedebilmeleri nedeniyle beklenilenin
altinda bir sonug¢ ¢ikmig olabilir. Ayrica banka sektériindeki ¢alisma ortaminda
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saglanmis olmast muhtemeldir. Buna verilebilecek en basit 6rnek ise
mugterilerin fig alarak siraya gegmelerine olanak taniyan sistemin getirilmis
olmasidir. Béylece ne ¢alisan ne de musteriler igin bir gerginlik olmaktadir. Is
ortamindaki dizenlilik ve rahatlik calisanla misteriler arasindaki iligkileri
rahatlatiyor olabilir. Ortamdaki bu gibi duzenlemeler sayesinde iligkiler de
dizenlenebilmektedir. Tikenmiglik bir ¢ok arastlrmacmm (Jackson,Turner ve
Brief, 1987; Lee ve Ashforth, 1990; Maslach ve Jackson, 1982) vurguladig: gibi
insanlarla ylz ylize ¢aligilan mesleklerde gériilmektedir. Dolayisiyla misterilerle
iligkiler tUkenmiglik yasanmasi agisindan énemlidir. Bu gibi dizenlemeler
nedeni ile banka galiganlarinin titkenmiglik diizeyleri beklentinin altinda ¢cikmig
olabilir.

4.2. Kigisel Nitelikleri ile ilgili Degiskenlere Gore Tiikenmiglik Diizeylerine
iligkin Bulgular ve Yorum

Banka galiganlarinin kigise! nitelikleri ile ilgili olarak cinsiyet, yag, medeni durum,
cocuk sayisl, 6grenim dizeyi, bankacilik mesleginde gegirilen ¢alisma sliresi,
subedeki statiisti tlikenmiglik dizeyinin (¢ alt boyutunun her biri agisindan
incelenmigtir.

4.2.1. Cinsiyetlerine Gore Tiikenmislik Diizeylerine iligkin Bulgular ve
Yorum

Banka calisanlarinin tikenmiglik d'ﬂzeylerinin cinsiyetlerine gbére degisiklik
gosterip gostermedigini belirlemeye yénelik olarak elde edilen ortalamalar ve
standart sapmalar Tablo 2'de verilmigtir.
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Tablo 2. Banka Galiganlarinin Cinsiyetierine Gére Tilkenmislik Olgeginin DT, DU,
KB Alt Boyutlarina iligkin Ortalamalan ve Standart Sapmalari

Takenmiglik DT DU KB
Alt Boyutlari

n X s |n X s |n X s
Cinsiyet ,
Kiz 149 1734 641149 514 3.27|149 23.11 3.77
Erkek 108 1435 6.64 108 436 3.40(108 23.74 427

Tablo 2'de géraldiga gibi, kizlar ile erkeklerin kisisel basar puanlarinin yaklagik
olarak ayni oldugu, ancak kizlarin duygusal tikkenme ve duyarsiziagma
puanlarinin erkeklere gére daha yliksek oldugu gériimektedir.

Gruplarin ortalamalari arasinda g6zlenen bu farkiarin istatistiksel yénden
énemliligini beliremek amaci ile verilere bagimsiz gruplar igin t testi uygulanmig
ve sonuglar tablo 3'de verilmigtir.

Tablo 3. Banka Qallsanlanmn Cinsiyetierine Gore Titkenmiglik Olgeginin DT, DU,
KB Alt Boyutlarina iligkin t Degerleri

Tikenmiglik t Onem Diizeyi
Alt Boyutlari Degeri _
DT 3.64 Onemli
P<.0001
DU 1.86 Onemsiz
KB 1.24 Onemsiz

sd=255

Tablo 3'de cinsiyet agisindan kizlar ile erkeklerin ortalamalari arasindaki
farkliliklar Kigisel Bagari ve Duyarsizlagma boyutlan igin énemli bulunmazken,
Duygusal Tikenme boyutunda 6nemli bir fark oldugu bulunmustur. Bdylece,
kizlarin duygusal tilkenme puan ortalamasi ( X = 17.34 ), erkeklerin puan
ortalamasindan ( X= 14.35 ) 6nemli bir bicimde daha yiksektir.
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Sonug olarak, duygusal tilkenme alt boyutu banka galigsanlarinin cinsiyetlerine
goére farkhlik gdstermektedir. Buna gére, kizlar, erkeklere gbre daha fazla

duygusal tikenme yasamaktadiriar.

Tukenmigligin  duygusal tilkenme boyutuna iligkin ortaya ¢ikan bulgular
degerlendirildiginde, literatirde kizlarin erkeklere gére daha fazla duygusal
tikenme vyasadiklan cesitli arastirmalarla ortaya konmaktadir. Duygusal
tikenme agisindan; Baysal (1995); Dursun (2000); Ergin (1993); Ergin (1995);
McMurry, Linzer ve Konrad (2000); Ormen (1993); Ozer (1999); Periman ve
Hartman, (1982); Yidinm (1996)'nin ortaya koyduklari duygusal tilkenmenin
cinsiyete goére kizlar lehine farklilagtigina ydnelik bulgulari ile bu aragtirmanin
bulgulari tutarhlik gdstermektedir. Toplumda kadina ve erkede 6zgii olarak
nitelenen kaliplasmis roller vardir ve kizlarin daha fazla duygusal tikenme
yagamalari onlarin igleri disinda evdeki sorumiuluklarinin fazlahg ile
aciklanabilir. Chernis ile Stevens ve O'Neil tilkenmenin olasi nedenlerinden
birinin bagart beklentisi oldugunu ifade etmektedirler (akt.: Timkaya,1996).
Toplumda kadinin galismasi erkede gére daha ikinci planda kalmakta ve bu da
kiginin kendisini isinde yeterince basarili hissetmesine engel olmaktadir.
Kizlarin hem kendi iglerinde yasadiklari strese, hem eglerinin yasadigi strese
kargt daha duyarh olmalarindan ve hem de evdeki sorumiuluklarinin
fazlaligindan dolay: stresi daha yodun yasiyor olduklari Crouter, Bumpus,
Maguire ve McHale (1999) tarafindan da ifade edilmektedir. Bir bagka yaklagim
da kadinlarin yiiksek gelir, sosyal statli ve otonomi gibi meslekle iligkili 6dlleri
daha az degerlendirmeleri (Baysal,1995), bunun yani sira edinilen cinsiyet
rolleri. geregi, ka_dmlarm diger insanlarin sorunlarina daha duyarli olmalari
nedeniyle (Ylldmm, 1996) duygusal tiikenmeye daha yatkin olmalaridir.

Tukenmigligin kisisel basari ve duyarsizlagma boyutlarina iligkin ortaya ¢ikan
bulgular degerlendirildijinde cinsiyet agisindan kizlar ile erkeklerin ortalamalari
arasindaki farklihklar Kisisel Basari ve Duyarsizlagsma boyutlar igin énemli
bulunmazken, bu sonug llkemizde yapilan 3 aragtirmadan (Ergin, 1993; Ergin,
1995; Yildinm, 1996) elde edilen bulgularla tutarhdir. Ulkemizde yapilan,
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erkeklerin kadinlara oranla daha fazla duyarsizlagma yasadiklarini gdsteren
aragtirmalar (Cam ve Baysal, 1994; Girgin, 1995; Greenglass ve Burke (akt.:
Timkaya,1996); Schwap ve Iwanicki, (akt.. Tumkaya, 1996) ile erkeklerin
kadinlara oranla daha fazla digik kisisel bagari hissi yagadikiarini gdsteren
aragtirmalardan (Ergin, 1993; Ergin, 1995) elde edilen bulgular tutarlilik
gostermemektedir. ‘

4.2.2. Yas Diizeyleri Agisindan Tiikenmiglik Diizeylerine lliskin Bulgular ve
Yorum

Banka calisanlarinin tikenmiglik dizeylerinin yaslarina gére degisiklik gosterip

gdstermedigini belirlemeye yénelik olarak, yas gruplan olusturulmustur. Banka

calisanlaninin yaslar 21 ile 55 arasinda degismekte olup, ortalamasi 32.34'dir.

Bu yas aralifi, "21-25 arasi" , "26-30 aras!", "31-35 arast”, "36-40 aras!" ve "41

ve Gzeri" alt gruplarini olusturulacak bicimde dizenlenmigtir. Yas gruplarina

glére banka gahgahlarmm tikenmiglik puanlarina iliskin elde edilen ortalamalar
ve standart sapmalar Tablo 4'de verilmigtir.

Tablo 4. Banka Galiganlaninin Yaslarina Gore Titkenmislik Olgeginin DT, DU, KB
Alt Boyutlarina iligkin Ortalamalari ve Standart Sapmalan

Tikenmislik DT DU KB
Alt Boyutlar

n X s |n X s |n X s
Yas Aralidi
21-25 aras |28 15.96 67.90 28 6.14 2.82 |28 21.39 3.59
26-30 arast |96 17.04 6.39 96 540 3.34 |96 2297 3.97
31-35arast {57 15.14 6.88 |57 481 354 |57 23.81 3.98
36-40 aras! |35 15.09 6.95 |35 3.71 260 |35 24.63 412
41 ve (izeri |41 16.10 6.56 |41 3.49 3.36 |41 24.02 3.71

Tablo 4 incelendiginde, duygusal tikenme alt boyutundaki ortalamalar herhangi
bir yonde belirli bir edilim gdstermemekle beraber, 26-30 yaslarindaki banka
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calisanlarinin  duygusal tikenmiglik ortalamasi X=(17.04) en vyiiksektir.
Duyarsizlagsma agisindan yas grubu yikseldikge duyarsiziagma puanlarinda
genelde dusme oldugu gorlimektedir. Kisisel basan alt boyutunda ise yasla
birlikte kigisel bagari puanlarinin da genelde yikseldigi ifade edilebilir.

Gruplarin ortalamalar1 arasinda gézienen bu farklarnn istatistiksel yéhden
énemliligini belirlemek amaci ile verilere tek yénli varyans analizi uygulanmig
ve sonuglar tablo 5'de verilmigtir.

Tablo 5. Banka Galisanlaninin Yaslarina Gére Tiikenmislik Olgeginin DT, DU, KB
Alt Boyutlanna lliskin Varyans Analizi Sonuglar

Tikenmisligin Alt F Degeri Onem Diizeyi
Boyutlar
DT 0.98 Onemsiz
DU 4.66 Onemili
_ : : P<.001
KB 3.40 Onemii
‘ ' P<.01
sd= 256

Tablo 5'de yas acisindan gruplarin ortalamalan arasinda, tikenmigligin kisisel
bagari ve duyarsizlagsma boyutlari icin énemli farkhhklar ortaya cikarken,
duygusal tikenme boyutunda 6nemli bir farklilk olmadigi bulunmustur.
Duyarsizlagsma boyutu agisindan hangi yas gruplarinin ortalamalan arasinda
6nemli farkliliklar oldugunu belirlemek igin kullanilan Tukey-HSD Testi sonuglart
ise Tablo 6'da verilmigtir, (Kisisel Bagari boyutu igin ise ilerde Tablo 7'de
verilmigtir).




Tablo 6. Banka Galisanlarinin Yaglarina G6ére DU Puanlanna iligkin Tukey-HSD
Testi Sonuglan

Yas 21-25 arast | 26-30 aras! | 31-35 arasi | 36-40 arasi | 41 ve Uzeri
Gruplari
21-25 arasi _ 0.75 1.34 243 2.66**
26-30 aras! . — 0.59 1.68 1.91*
31-35 arasi . — . 1.09 1.32
36-40 aras! _ . __ ___ 0.23
41 ve Gzeri ___ ____ — . __

* p<.05, ** p<.01

Tablo 6'da goruldiigu gibi, tikenmigligin duyarsizlagma boyutu agisindan 21-25
aras| yas grubunun duyarsizlagma ortalamasi ( X= 6.14 ), hem 36-40 aras! yas
grubunun ortalamasindan (X= 3.71) hem "41 ve (zeri" grubu ortalamasindan
(X=3.49) , ayni zamanda 26-30 arasi yas grubunun duyarsizlasma boyutu
ortalamasi (X =5.40 ), "41 ve Gzeri " yas grubunun ortalamasindan (X =3.49)
énemli'bigimde dahé yliksek bulunmustur.

Tukenmigligin kigisel bagari boyutu yas gruplarinin ortalamalari arasinda énemli
farkliiklar oldugunu anlamak amaciyla kullanilan Tukey-HSD Testi sonuglari
icin Tablo 7'de verilmistir.

Tablo 7. Banka Galiganlarinin Yaslarina Gére KB Puanlarina lligkin Tukey- HSD
Testi Sonuglan

Yas 21-25 26-30 "31-35 36-40 | 41 ve Uzeri
Gruplari
21-25 _ 1.58 2.41 3.24% 2.63*
26-30 _ _ 0.84 1.66 1.06
31-35 ___ _ - 0.82 0.22
36-40 _ ___ _ _ 0.60
41 ve lzeri — — - — —

* p<.05, ** p<.01
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Tablo 7'de géruldugi gibi, tikenmigligin kigisel bagari boyutu agisindan 21-25
arasi yag grubunun kigisel basar ortalamasi ( X= 21.39 ), hem 36-40 yas arasi
grubunun ortalamasindan ( X= 24.63 ) ve hem "41 ve {zeri" yas grubu
ortalamasindan ( X= 24.02 ) 6nemli bigimde daha digik bulunmustur.

Tukenmigligin duyarsiziasma alt boyutuna iligkin ortaya ¢ikan bulgular
degerlendirildiginde, literatiirde yas ile duyarsizlagsma boyutu arasinda anlamli
iliski bulan aragtirmalarin (Ergin,1993; lzgar,2000) bulgulan ile bu aragtirmanin
bulgulari tutarliik gbstermektedir. 21-25 yas grubunun en yiiksek dizeyde
duyarsizlagsma yagamasi,genglerin yliksek bekientilerini kargilayamamalarindan
dolayi yasadiklari yogun duygusal stresle bas etmede, tecribe eksikliginin de
etkisiyle zorlandiklari anlamina gelebilir. Bag etmedeki bu basarisizlik isten
uzaklasma, musteriye soguk, kati ve ilgisiz davraniglarla etkisini gosteriyor

olabilir.

Sonug olarak, Duygusal Tikenme agisindan yas degiskeni incelendiginde
gruplar arasinda herhangi bir farklilik cikmazken, Kisisel Basarn ve
Duyarsizlagsma boyutlar i¢in ortaya ¢ikan farkliliklarin birbirini destekler nitelikte
oldugu gdérilmektedir. Yasi 25in altinda olan banka c¢aligsanlarinin, 36'nin
Uzerinde olan banka c¢alisanlarina goére Kisisel basarilarinin disik ve
duyarsizlagmalarinin ylksek olmasi birbirini destekler niteliktedir. Kisisel
basarinin distkltiglt tukenmisligin bir gdstergesi iken duyarsizlagmanin da
yiksek olmasi yine thkenmigliin bir gdstergesidir. Duyarsizlagsma belirtileri
gbsteren kigiler bu tavirlan ile, iglerinde basarih olma beklentileri arasindaki
celigkinin farkina vardiklarinda insanlarla iligkileri ve igteki basarilari konularinda
yetersizlik duygusu yasarlar. Dolayisiyla, bu baglamda duyarsuzia§ma ile kigisel
bagari duygusu birbirleriyle iliskilidir.

Bu arastirmada 21-25 yas arasindaki banka caligsanlarinin kigisel basgar!
duygusu dider yas gruplarina gére en diglktir. Baysal (1996), 20-30 yas
grubunu tikenmiglik agisindan en riskli grup oldugunu ifade etmistir. lzgar
(2000), 30 yas alti banka yoneticilerinin orta diizeyde tikenmislik yasadiklarini




ve 51 yag ve Uzerindeki caligsanlarin neredeyse tiikenmiglik yasamadiklarini
ifade etmistir. Byrne (1991) tarafindan yapilan aragtirmada, bu arastirmanin
bulgusunu destekler nitelikte 40-49 yaglarindaki calisanlarin kendilerini diger
gruplara gére daha yeterli hissettikleri bulgulanmisgtir. Chesnutt (1997) 45 yas
ve altinda olan galiganlarin, bu yagin (zerindekilere gére daha fazla duygusal
tikenme ve duyarsizlagsma yasadiklarim ifade etmektedir (akt.: lzgar,2000).
Farber (1984) 'a gbre 34-44 yaglari arasindaki ¢aliganlar ve Mentz 'e gére de
30-49 yaglar arasindaki ¢alisanlar tilkenmislik agisindan en ¢ok risk tagtyan
gruplardir (akt.: Perlman ve Hartman, 1982). Burada betimlenen durumla ilgili
olarak da Lee ve Ashforth (1993)'e gbre yasin artmasiyla birikte, kisinin
kariyerinden aldi§: doyumda bir artig yasanir ve bu da performansini olumiu
dederlendirmesine neden olur.

Geng galisanlann igteki ilk yillarinda idealist bazi beklentileri olmaktadir. Ne
kadar basarili olacaklari, érgitiin nasil ¢cahigmas: gerektigi ile ilgili beklentiler,
bireyin “gerceklik soku" yagsamasina neden olmaktadir (Maslach, 1979). Cordes
ve Dougherty'in de ifade ettigi gibi bireyin gercekci olmayan beklentileri
tikenmigligin artmasinda 6nemli rol oynamaktadir (akt.: Izgar,2000). Yiksek
basari beklentisi kiginin agin duygusal enerji harcamasina ve dolayisi ile kiginin
kendisini bitkin hissetmesine neden olabilmektedir. Bu da gen¢ calisanlarin iste
bagarill olma beklenti diizeylerinin yiiksek olmasindan dolay: hayal kirikhdi
yasandiklari ile agiklanmaktadir. Yaganan bu hayal kirikliklari ile bagetme
becerilerinin de olmamas! geng yastaki kigilerde tikenmiglik yasanmasi riskini
arttirmaktadir. Burada yasin etkisi ile bireylerin daha olgun, dengeli, iste bagarili
- olmayla ilgili gercekei beklentilere sahip ve tikenmiglige karst direngli olduklari
diugundlebilir. Yagin artmasiyla ¢alisma yilinin da artmig olacagi kabul edilebilir.
Buna gore, calisma yili arttikga bireyin, isteki stresli durumlarla bagetmeyi
6grenmis olmasi anlamina geldigi disindlebilir. Ergin (1996)'nin en yilksek
dizeyde kigisel bagari duygusunu yasgayan grubun 20 yil ve daha uzun siredir
caliganlar oldugunu saptamast da bu disinceyi destekler niteliktedir. Yas
dizeyinin artmasi ile kigisel basari duygusundaki artig, caligma hayatinda
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edinilen tecribenin galigma ortamina uyumu kolaylagtirmas: ve kisinin ise
baglihgini arttirmasi ile de agtklanabilmektedir (Girgin, 1995).

Tukenmigligin kigisel basari ve duyarsizlagsma alt boyutuna iligkin ortaya ¢ikan
bulgular degerlendirildiginde, alanyazinda yas ile tikkenmiglik anlam iligkiler
bulan gesiﬂi aragtirmalaria (Baysal, 1995; Cam, 1991; Ergin, 1993; Ergin, 1996;
Girgin, 1995; Lee ve Ashforth, 1993; Ormen, 1993; Torun, 1995; Timkaya,
1996; lzgar, 2000) bu aragtirmanin bulgulari tutarlihk géstermektedir.

Literatiirde, yas ve tikenmigligin boyutlari arasinda anlamii bir iligki olmadigini
ortaya koyan arastirmalarla (akt.: lzgar, 2000; akt.. Timkaya, 1996) ise bu
aragtirmanin bulgulan tutarhiik géstermemektedir.

4.2.3. Medeni Durumlarina Gore Titkenmiglik Diizeylerine iliskin Bulgular
ve Yorum

Banka c¢aliganlarinin tikenmislik d{zeylerinin medeni durumlarina goére
degisiklik gdsterip gdstermedifini belirlemeye ydnelik olarak, medeni durum
degiskeni "bekar", "evli", "esinden ayrimig" ve "esini kaybetmig” olarak
duzenlemigtir. Ancak "esinden aynlmig" alt grubunda 11 banka g¢alisaninin
olmasi ve "esini kaybetmis" alt grubunda ise higbir banka galisaninin olmamasi
nedeniyle bu gruplar analiz diginda tutulmuslardir. Bdylece, medeni durum
acisindan "bekar" ve "evli" banka ¢aliganlarindan elde edilen ortalamalar ve
standart sapmalar Tablo 8'de verilmistir.
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Tablo 8. Banka Galiganlannin Medeni Durumlarina Gére Titkenmislik Olgeginin
DT, DU, KB Alt Boyutlarina lliskin Ortalamalar ve Standart Sapmalarn

Tikenmiglik

Alt Boyutlari DT DU KB .
Medeni - — —

Durum n X s |n X s {n X s
Bekar 63 15.67 6.34 |63 475 257 |63 23.33 3.54
Evii 184 16.20 6.76 {184 4.80 347184 23.35 4.14

Tablo 8 incelendiginde, bekar ve evlilerin kigisel basari puanlarinin yaklagik
olarak ayni oldugu, ancak evlilerin duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma
puanlarinin bekarlara gére daha yiksek oldugu goériimektedir.

Gruplarin ortalamalan arasinda gozlenen bu farklarin istatistiksel ydnden
6nemliligini belirlemek amaci ile verilere bagimsiz gruplar igin t testi uygulanmis
ve sonuglar tablo 9'da verilmigtir. | :

Tablo 9. Banka Caliganlarinin Medeni Durumlanina Gore Tiikkenmislik Olgeginin
DT, DU, KB Alt Boyutlanina iliskin t Degerleri

Tikenmiglik t Onem Dizeyi
Alt Boyutlari Degeri
DT 0.55 Onemsiz
DU 0.14 Onemsiz
KB 0.03 - Onemsiz
sd=245

Tablo 9'da medeni durum agisindan bekarlar ile evlilerin ortalamalari arasinda
Duygusal Tikenme, Duyarsizlagsma ve Kigisel Bagsarn boyutlart igin énemli bir
farklilagma olmadigi goériimektedir.

Sonug olarak, her (¢ alt boyut agisindan da tikenmigligin, banka galiganlarinin
evli ya da bekar olmalarina gére faklilik géstermemis olmasi yurt igindeki ve yurt
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disindaki , medeni durumla tilkenmiglik arasinda anlamli bir iligki olmadigini
ifade eden aragtirmalarin (Baysal, 1995; Cam, 1991; Ergin, 1996; Torun, 1995)
sonuglar ile uygunluk gdstermekteyken; Ergin (1993), Ozer (1999), Cokluk
(1999), Ensari ve Tuzcuoglu (1995) tarafindan yapilan arastirma bulgular ile
celigmektedir.

Arastirmaya medeni durum degiskeni alinirken, aile ortaminin sosyal destek
saglayacagi ve bu sekilde tukenmislik yasanmasi riskini azaltacag
duglincesinden yola ¢ikilmigtir. Tikenmislik, is hayatinda insanlarla yiz yize
calisan kigilerde gériimektedir. Yani tikenmiglik, sosyal ortamdan daha ¢ok, is
ortami ile iligkili bir durumu ifade etmektedir. Bu nedenle, medeni durumun
tikenmiglik yasantisi ile iligkili olmadig1 dislnUlebilir. Banka galiganlarinda orta
diizeyde bir tukenmiglik yasanmaktadir. Bu tukenmiglik medeni durum digindaki
degiskenlerle daha ¢ok iligkili olabilir.

4.2.4. Gocuk Sayisina Gore Tiikenmislik Diizeylerine iligkin Bulgular ve
Yorum

Banka caliganlaninin tukenmiglik diizeylerinin sahip olduklari gocuk sayisina
gére degisiklik gosterip géstermedigini belirlemeye yénelik olarak, gocuk sayisi
degiskeni "hic ¢ocugum yok", "bir cocugum var", "iki gocugum var" ve "i¢ ve
daha fazla gocugum var” olarak dizenlenmistir. Ancak "¢ gocugum var" ait
grubunda yeterli sayida banka g¢alisaninin olmamasi nedeniyle bu grup "iki
gocugum var" alt grubuyla birlestirilmigtir. Boylece, sahip olunan gocuk sayis!
a'g:lsmdan, "hig:'gocugum yok", "bir ¢gocugum var", "iki ve daha fazla gocugum
var" alt gruplarini igsaretleyen banka g¢aliganlarindan elde edilen ortalamalar ve
standart sapmalar Tablo 10'da verilmigtir.
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Tablo 10. Banka Cahliganlarinin Sahip Olduklar Cocuk Sayisina Goére Tiikenmiglik
Olgeginin DT, DU, KB Alt Boyutlanina iliskin Ortalamalan ve Standart Sapmalari

Tlkenmiglik  Alt DT DU KB
Boyutlar _ N _

n X s |n X s n X s
Cocuk Sayisi
Hig gocugum yok {120 16.40 6.55{120 541 3.35 [120 23.02 3.60
Bir gocuk 71 16.72 6.59|71 421 3.06 |71 23.54 4729
ikive dahafazla |66 1591 7.00{66 4.38 347 (66 23.86 4.32

Tablo 10 incelendiginde, kigisel basari alt boyutunda gruplar arasinda bir
farkhlik gézlenmezken, "bir gocugu olanlarin" ve "iki ve daha fazla gocugu
olanlarin" duygusal tikenme ve duyarsiziagma puanlarinin yaklagik olarak ayni
oldugu, ancak "hi¢ gocugu olmayaniarin" duygusal tikenme ve duyarsizlagma
puaniari, “"bir ¢cocugu olanlanin" ve "iki ve daha fazla cocugu olanlarin
puanlarindan daha yiliksek bulunmustur.

Gruplarin ortalamalart arasinda gézlenen bu farklarin istatistiksel yénden
énemliligini belilemek amaci ile verilere tek yénla varyans analizi uygulanmig

ve sonuglar Tablo 11'de verilmistir.

Tablo 11. Banka Caliganlannin Sahip Olduklarn Cocuk Sayisina Gore Tikenmislik
Olgegdinin DT, DU, KB Alt Boyutlanna iligkin Varyans Analizi Sonugclan

Tukenmigligin Alt F Degeri Onem Diizeyi
Boyutlari ,
DT e 0.26 Onemsiz
DU 3.70 _ Onemli
P<.05
KB 1.04 Onemsiz
sd=254

Tablo 11'de sahip olunan c¢ocuk sayisi agisindan gruplarin ortalamalan
arasinda, tukenmigligin duyarsiziasma boyutu igin énemli farkliik ortaya
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cikarken, duygusal tikenme ve kisisel bagari boyutlarinda 6nemli bir farklilik

oimadig! bulunmustur.

Duyarsizlasma boyutu agisindan sahip olunan ¢ocuk sayisi gruplarindan
hangisinin ortalamalari arasinda énemli farkhlikiar oldugunu belirlemek igin
kullanilan Tukey-HSD Testi sonuglari ise Tablo 12'de verilmistir.

Tablo 12. Banka Gahlisanlaninin Sahip Olduklan Gocuk Sayisina Gére DU
Puanlanna iliskin Tukey-HSD Testi Sonuglar

Cocuk Sayisi Hi¢ Cocuk Yok Bir Cocuk Iki Cocuk
ve Daha Fazla
Hi¢ Cocuk Yok — 1.20* 1.03
Bir Cocuk _ _ 0.17
iki Cocuk _ . _
ve Daha Fazla
* p<.05

Tablo 12'de gérildigi gibi, tikenmisligin duyarsizlasma boyutu agisindan hi¢
cocudu olmayanlarin duyarsizlasma ortalamasi ( X= 5.40 ), bir cocugu olanlarin
ortalamasindan (X= 4.21) énemli bicimde daha yitksek bulunmustur.

Hic ¢ocugu olmayanlarin duyarsizlagma puanlari bir gocugu olanlardan
yiksektir. Ayni zamanda .05 diizeyinde énemli olmamakla beraber iki ¢ocuk
sahibi olanlarin ortalamalari, hi¢ cocuk sahibi olmayanlaria kiyaslandiginda, iki
cocuk sahibi olanlarin duyarsiziasma puanlari (X=4.38) hig cocugu olmayanlara
(X=5.41) goére dusiktur ve bir gocugu olanlarin puanlarina (X=4.21)
yaklagmaktadir. Bu egilim gercevesinde, gocugu olmayanlarin, gocuk sahibi
olanlara gére duyarsizlagsma diizeylerinin yiiksek oldugu sonucu gikartilabilir.
Cocuk sahibi olanlarin duyarsizlagsma boyutunda tikenmigliklerinin daha az
oldugu, diger gruplarin daha fazla oldugu séylenebilir.
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Aragtirmanin sonuglar ile uygunluk gésteren yurt icinde yapiimig aragtirmalarin
sonuglarina gére, Gam (1991), Ensari ve Tuzcuoglu (1995) ¢ocuk sayisinin
duygusal tilkenme boyutunda yordayici oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica,
Baysal (1995), cocuk sayisinin hem duygusal tikenme hem duyarsiziagma
boyutlarinda farkhiik yarattigini bulmugken Torun (1995) ve lzgar (2000)
tikenmiglik Uzerine arastirmasinda duygusal tilkenme boyutunda herhangi bir
farklilagma gé6rilmemesine karsin, duyarsizlagsma boyutunda, ¢ocuk sayisi
degiskeninin etkili oldugunu ortaya koymustur. Buna gére ¢ocuk sayisi artikga
duyarsizlagsma azalmaktadir.

Yurt disinda gocuk sayisi degiskenini ele alan arastirmacilardan Maslach ve
Jackson (1979)'nin, evli ve ¢ocuk sahibi olanlarin daha az duygusal tiilkenme
yagadiklarini gdsteren bulgusu ile bu aragtirmanin bulgusu tutarliik

gbstermemektedir.

Cocuk sahibi olma durumunun, sosyal destekle iligkili olacag! ve sosyal destek
gérme olanag arttikca tiikenmigliin azalacag distniimastir. Cocuk sahibi -
olmanin tikenmisligin duyarsizlasma boyutunda etkili olmasinin nedenleri
sunlar olabilir; cocuk sahibi olma, kiginin bagkalarina ilgisinin artmasina neden
oluyor olabilir, kisinin problem c¢dzme becerilerini gelistirerek kigiyi insan
iligkilerinde daha tecriibeli kilabilir ve bdylece katiligin, duyarsizlagmanin
azalmasina neden olabilir. Aile sahibi olmayla kigiler daha dengeli, kararh ve
daha olgun bir yapiya ulagiyor olabilir. Gocuklarin sevgisi ve destegi kisiye isteki
sorunlarla bag etmesinde yardimci olabilir. Son olarak da, ¢ocuklardan gériilen
takdir ve begeni kisinin musterilerden gﬁi’mek istedigi olumiu  geribildirim
| eksikligini dolduruyor seklinde de disinilebilir. |
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4.2.5. Ogrenim Diizeylerine Gore Titkenmislik Diizeylerine lligskin Bulgular
ve Yorum

Banka ¢alisanlarinin tikenmiglik dlzeylerinin &6grenim dizeylerine gbre
degisiklik gosterip gbstermedigini belirlemeye yénelik olarak, 6grenim dizeyi
degiskeni "ortaokul", "lise", "yiiksekokul" ve "(niversite" olarak diizenlemistir.
Ancak "ortaokul" alt grubunda 2 banka g¢alisaninin olmasi nedeniyle bu grup
analiz diginda tutulmustur. Bdylece, &6grenim dizeyi acisindan “lise",
"yiksekokul" ve "Universite" alt gruplarindan elde edilen ortalamalar ve standart
sapmalar Tablo 13'de verilmigtir.

Tablo 13. Banka Galiganlarinin Ogrenim Diizeylerine Gére Titkenmislik Olgeginin
DT, DU, KB Alt Boyutlarina iligkin Ortalamalari ve Standart Sapmalar

Tikenmiglik

Alt Boyutlari DT DU KB
83;2;:”‘ n X s In X s |n X s
Lise 53 16.42 7.27 |53 474 3.65|53 2270 4.61
Yiksekokul |44 17.89 6.58 (44 480 2.65 |44 2277 4.03
Universite |158 1548 6.45(158 4.83 343|158 23.81 3.72

Tablo 13'e gbre, lise, yuksekokul ve Universite mezunu banka géhganlanmn
duygusal tikenmiglik puanlarina bakildiginda, en ylksek duygusal tukenme
puaninin yiiksekokul grubuna ait oldugu gérilmektedir. En disiik duygusal
tikenme puaninin da Universite alt grubuna ait oldugu géri]lmektedir.
Duyarsizlagma boyutunda ise (¢ alt grubun puanlarinin yaklagik olarak ayni
oldugu, ancak kisisel basari boyutunda 6grenim duzeyi arttikga puanlarda da bir
artis oldugu gdzlenmekiedir. Buna gore Gniversite alt grubunun en yiksek
kisisel bagar puani aldigi gérilirken onu sirasiyla yiuksekokul ve lise takip
etmistir.
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Gruplarin ortalamalan arasinda gézienen bu farklarin istatistiksel yb6nden
anlamiiligini belirlemek amaci ile verilere tek yonlii varyans analizi uygulanmig
ve sonuglar Tablo 14'de verilmigtir.

Tablo 14. Banka Gahsanlarinin Ogrenim Diizeylerine Gére Titkenmiglik Olgeginin
DT, DU, KB Alt Boyutlarina iligkin Varyans Analizi Sonuclan

Tukenmigligin Alt F Degeri Onem Dizeyi
Boyutlari
DT 2.33 Onemsiz
DU 0.01 Onemsiz
KB 2.21 Onemsiz
sd=254

Tablo 14'de 6§renim diizeyi agisindan lise, yiksekokul ve tniversite alt gruplar
ortalamalari arasinda Duygusal Tikenme, Duyarsizlasma ve Kigisel Basari
boyutlar icin 6nemli bir farklilagma olmadigi gériimektedir.

Sonug olarak, her Gg alt boyut agisindan da tikkenmigligin, banka galiganlarinin
6grenim dizeylerine gbre fakhiik gdstermemis olmasi yurt icindeki ve yurt
disindaki arastirmalardan, 6grenim dizeyi ile tikenmiglik arasinda anlamli bir
iliski olmadigini ifade eden Cam (1991), Brissie ve ark (akt.: Tumkaya,1996) ile
Federman (1984)'n sonuglari ile uygunluk gdéstermekteyken; Dursun (2000),
lzgar (2000), Timkaya (1996), Wolpin, Burke ve Greenglass (1991), Corkery
(akt.: lzgar,2000) ve Friedman (akt.. lzgar,2000) tarafindan yapilan aragtirma
bulgulari ile celigmektedir, |

Ogrenim diizeyi arttikga banka calisanlarinin tikenmiglik dizeylerinin daha
dusik olacag: hipotezi ile yapilan ¢alismada, 63drenim duzeyi ile tikenmiglik
arasinda herhangi bir iliski olmadi§i g6rilmuigtir. Buradan hareketle,
tikenmenin 6grenim dizeyine badh olmaksizin geligtigi disUnlebilir. Ayrica
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tilkenmigligin 6drenim dizeyi disindaki dijer degiskenlerle daha fazla iligkili
oldugu da dugtniilebilir.

4.2.6. Galigma Siiresine Gére Tiikenmisglik Diizeylerine iliskin Bulgular ve
Yorum | ' |

Banka c¢aliganlarinin tikenmiglik diizeylerinin galisma siresine gbre degisiklik
gbsterip gbstermedigini belirlemeye yénelik olarak, ¢aligma siiresi degigkeni "1
yll ve daha az", "2-4 yil", "5-7 yil", "8-10 yil", "11-13 yil", "14-16 yil", "17-19 yiI"
ve "20 yil ve daha ¢ok" olarak dizenlemistir. Ancak bu alt gruplarda sayilarin
dengeli dagiimamasi nedeniyle alt gruplar, "1-4 yil", "5-10 yil", "11-16 yil" ve "17
yil ve daha ¢ok" seklinde yeniden diizenlenmistir. Calisma slresi degiskeni
agisindan banka galisanlarindan elde edilen ortalamalar ve standart sapmalar
Tablo 15'de verilmigtir.

‘Tablo 15. Banka Qahsahlannm Qallsma'Sﬁresine Gore Tiikenmislik Olgeginin DT,
DU, KB Alt Boyutlarina iligkin Ortalamalan ve Standart Sapmalar

Tukenmiglik
Alt Boyutlari DT DU KB
gsll,gg a n X s |n X s |n X s

1-4 yil arasi {67 16.42 6.64 |67 5.84 3.09 |67 22.34 3.86

5-10yilaras! |[105 1596 7.12{105 496 3.47(105 2340 402

11-16 yil 35 1549 6.71)35 449 33335 2434 439
arasl

17 yil ve 50 16.32 5.73 |50 3.36 289|550 24.04 3.59
tzeri

Tablo 15'de, ise yeni baglayanlarin ve 17 yil ve daha fazla bir stre ¢alisanlarin
duygusal tikenme puanlari en yitksek bulunmusken, diger iki grubun duygusal
ttkenme boyutu agisindan puanlarinin birbirine yaklasti§i gériimektedir.
Duyarsizlasma boyutunda ise ¢alisma yili arttikga duyarsizlagma puaniarinda
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bir digsme s6z konusuyken, kigisel basari puanlarinin galisma yili arttikga
yukseldigi gorilmektedir.

Gruplarin ortalamalari arasinda gbzienen bu farklarin istatistiksel ydnden
6nemliligini beliremek amaci ile verilere tek yonlu varyans analizi uygulanmig
ve sonuglar Tablo 16'da verilmigtir.

Tablo 16. Banka Galisanlaninin Galigma Siiresine Gore Tiikenmislik Olgeginin
DT, DU, KB Alt Boyutlarina iligkin Varyans Analizi Sonuglari

Tukenmigligin Alt F Degeri Onem Diizeyi
Boyutlari
DT 2.69 Onemsiz
DU 5.74 Onemli
p<.001
KB 2.21 Onemsiz
sd=256

Tablo 16 incelendiginde, c¢aligma siiresi agisindan gruplarin ortalamalan
arasinda, tkenmigligin duyarsizlasma boyutu icin 6nemli farklihk ortaya
cikarken, duygusal tikenme ve kigisel basari boyutlarinda énemli bir farklihk

olmadidi bulunmustur.

Duyarsizlagma boyutu agisindan hangi g¢alisma slresi alt gruplarinin
ortalamalan arasinda énemli farklihiklar oldugunu belirlemek igin kullanilan
Tukey-HSD Testi sonuglari ise Tablo 17'de verilmistir.
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Tablo 17. Banka Galiganlarinin Galisma Siirelerine G6re DU Puanlarina iligkin

Tukey-HSD Testi Sonuglan
CalgmaSiresl |y 4yn | sdoyi | ttaeyn | 7YV
1-4 yil — 0.87 1.35 2.48™
5-10 yil — — 0.48 1.60*
11-16 yil _ . _ 1.13
17 yil ve Gzeri — _ _ _

* p<.05, **p<.0001

Tablo 17'de goérildigl gibi, tikenmigligin duyarsiziagma boyutu agisindan 17 yil
ve daha fazla ¢alisan banka calisanlaninin duyarsizlagma ortalamasi (X= 3.36),
hem 1-4 yil arasi galiganlarin ortalamasindan (X=5.83), hem de 5-10 yil arasi
calisanlarin ortalamasindan (X=4.96) énemli bicimde daha diisitk bulunmustur.

Kisacasi, 17 yil ve daha wuzun .siJredir calisan banka g:ahsanlarmm
d'uyarsuzlasma puanlari, 1- 10 yil aras! ¢alisanlarin duyarsizlagma puanlarindan
daha dugtktlr. Ayni zamanda .05 dizeyinde énemli olmamakla beraber 11-16
~ yil  arasi g¢ahsanlarin ortalamalari, 5-10 yil arasi c¢alisanlarinkiyle
kiyaslandiginda, 11-16 yil arasi ¢ahsanlarin duyarsizlagma puanlari, 5-10 yil
arasi galiganlarinkine gére daha distktir. Bu egilim gercevesinde calisma yili
arttikga, duyarsizlasma diizeylerinin azaldi§i sonucu ¢ikartilabilir. Ise yeni
baglayanlarin duyarsiziagma boyutunda tukenmigliklerinin daha ¢ok oldudu,
diger gruplarin daha az oldugu soylenebilir. Caligma yilinin artmasiyla -
duyarsizlagsmanin azalmasi yéniindeki bulgu, bu arastirmadaki 'ya§m artmaslyla
duyarsizlagma dizeyinin dismesi ve kigisel bagarinin artmasi yénindeki

bulgularla da tutarliik géstermektedir.

Cam (1991), Cokluk (1999), Torun (1995) ve Timkaya (1996)'nin galisma
suresi ile tikenmigslik arasinda anlamki bir iligki oldugu yénindeki bulgulari ile bu
aragtirmada elde edilen ve calisma siresinin tikenmiglikle, duyarsizlagma
boyutunda ilgili oldugu bulgusu tutarlilik gbstermektedir.
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Aragtirmada, duyarsizlasma puani en yiksek olan grup hizmetin ilk 4 yilinda
olan bankacilar olmugtur. Benzer sekilde, Girgin (1995)in arastirmasinda da
calisma yili azaldikga duyarsizlasma dizeyinin arttigi goériimektedir. Yine,
hizmetin ilk 5 yilinda olan (Baysal, 1995) ve ige yeni baglayan (Ergin, 1993)
galiganlarin tukenmiglik igin en riskli grup olduklart saptanmigtir. Ormen
(1993)'nin 20 yilin Gstiinde ¢alisan banka yéneticilerinin tikenmiglik diJZeylerinin
diger gruplardan daha az oldugu y6niindeki bulgusu ile arastirmamizda elde
edilen, tukenmigligin duyarsizlasma boyutu ag¢isindan, 17 yil ve Uzerinde
calisan banka c¢aligsanlarinin en az riskli grup oldugu sonucu tutarlihk
gbstermektedir. Dursun (2000), bu sonuglarnn aksine galisma siiresi arttikga
tikenmigligin daha fazla yasandiini ifade etmektedir. Alanyazindaki
aragtirmalarda galigma yili ile tikenmigligin kisisel bagari ve duygusal tiikkenme
alt boyutlari arasinda anlaml bir iliski oldudu saptanirken, duyarsizlagsma
boyutunda herhangi bir farklilagma olugmadi§i ydniinde bulgular da (Ergin,
1993; Ergin, 1996; Ozer, 1998; Yildirim, 1996) vardir.

Yurtdiginda yapilan gesitli aragtirmalarda (akt.: Timkaya,1996) g¢aligma yilinin
tikenmigligin her G¢ alt boyutunu en iyi yordayan degiskenlerden biri olarak
bildirildigi gérilmektedir.

Literatirde meslekte uzun siire galisanlarda daha ¢ok tiikenmiglik yasandigi
yoéninde bulgular (akt.: Timkaya, 1996), tikenmiglik ve meslekte gegirilen slire
arasinda anlamli bir iligki olmadigini vurgulayan aragtirmalar (akt.: Izgar, 2000;
Tumkaya,1996) ve hizmette yeni olanlarin (0-5 yil) tikenmiglik dizeylerinin
arttigi yoniinde aragtirma sonuglan (akt.: Yildirim,1996) oldugu gériimektedir.
Hizmette yeni olanlarin tikenmiglik diizeylerinin daha yiksek oldugu yénindeki
aragtirma sonuglari ile bu arasgtirmanin sonuglan paralellik géstermektedir.

Calisma yil arttikga birey mesleginde deneyim ve uzmanlik kazanmaktadir. Bu
sire¢ icerisinde meslegin gerektirdikleri &6greniimekte ve tecribe 6&nem
kazanmaktadir. Bitin bunlarin, bireyin mesledine ve ¢aligma kosullarina uyum
saglamasinda O&nemli katkilari vardir. Bireyin meslee uyumu arttik¢a,
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baslangigtaki gergekei olmayan beklentilerin yerini daha gergekgi beklentilerin
ahiyor oldugu dusindlebilir. Dolayistyla galisma yili arttikga tecriibe artmakta,
kisi hem igin gereklerini yerine getirmede ustalik kazanmakta hem de tecriibe
arttikca isteki stresle bag etme becerileri de gelismektedir. Bu donanim
sayesinde de tikenmiglik yagama riski azalmaktadir.

4.2.7. Subedeki Statiilerine Gore Titkenmislik Diizeylerine iliskin Bulgular

ve Yorum

Banka caliganlarinin tikenmiglik dizeylerinin subedeki statllerine gére ("sube
midurd”, "sef’, "servis goéreviisi") degdisiklik gosterip géstermedigini belirlemeye
ybnelik olarak elde edilen ortalamalar ve standart sapmalar Tablo 18'de

verilmigtir.

Tablo 18. Banka Galiganlannin Statiilerine G6re Tiitkenmiglik Olgeginin DT, DU,
KB Alt Boyutlarina lligkin Ortalamalan ve Standart Sapmalan

Tikenmiglik Alt DT DU KB
Boyutlari

n X s |n X s [n X s
Subedeki Stati

Madar, madar 39 13.03 6.67|39 405 3.19(39 2579 3.43

yardimcisi
Sef, sef yardimcisi | 115 16.60 6.11|115 4.37 3.26{115 23.53 3.61
Memur 103 16.67 6.98{103 560 335|103 2229 4.19

Tablo 18 incelendiginde gorildugi gibi, sef ile memurlarin druygusal tikenme
puan ortalamalarinin yaklasik olarak ayni oldugu ve midirin duygusal
titkkenme puanindan daha yiiksek olduklari gérilmektedir. En disik duygusal
tikenme puanina sahip olan grup muidirler olmustur. Stati azaldikga
duyarsizlagma puanlarinin  artti§i, kisisel basan puanlannin  dastiga
gb6rulmektedir. Buna gére midir alt grUbu en digik duyarsizlagma puanini
alirken, en yiksek kigisel bagari puanini almig; onu sef grubu izlemig ve son
olarak da memurlar en yiksek duyarsizlasma puani ve en disiik kisisel bagari
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puanini almiglardir. Bu egilim c¢ercevesinde statli arttikga kigisel basari
puanlarinda da bir artig, duyarsizlasma ve duygusal tilkenme puanlarinda bir
diigis oldugu sonucu gikartilabilir.

Gruplarin ortalamalari arasinda gézlenen bu farklarin istatistiksel ydnden
énemliligini belilemek amaci ile verilere tek yonli varyans analizi uygulanmig
ve sonuglar Tablo 19'da verilmigtir.

Tablo 19. Banka Galisanlaninin Statiilerine Gére Tikenmislik Olgeginin DT, DU,
KB Alt Boyutlarina iliskin Varyans Analizi Sonuglari

Tikenmigligin Alt F Degeri Onem Diizeyi
Boyutlari
DT 5.01 Onemli
p<.01
DU 5.08 Onemili
p<.01
KB 12.00 Onemii
: p<.0001
“sd=256

Tablo 19'da, statiileri agisindan gruplarin ortalamalari arasinda, tiikkenmisligin
her (¢ alt boyutu i¢in de énemli farklilik ortaya ¢ikmustir.

Duygusal Tukenme boyutu agisindan hangi stati alt gruplarnin ortalamalari
arasinda énemli farkhliklar oldugunu belirlemek igin kullanilan Tukey-HSD Testi

sonuglari ise Tablo 20'de verilmigtir.




Tablo 20. Banka Gahsanlarinin Statiilerine Gére DT Puanlarina iligkin
Tukey-HSD Testi Sonuclan
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Statl Midir,Md.Yard. Sef, Sef Yard. Memur
Mudir,Md.Yard. _ 3.57* 3.64*
Sef, Sef Yard. . _ 0.07
Memur _ _ _

* p<.01

Tablo 20 incelendifinde, tikenmisligin duygusal tilkenme boyutu agisindan
midir alt grubunun ortalamasi (X= 13.02), hem sef alt grubunun
ortalamasindan (X=16.60), hem de memur alt grubu ortalamasindan (Y=16.67)
dnemli bicimde daha diisik bulunmustur.

Duyarsizlagma boyutu agisindan hangi statii alt gruplarinin ortalamalari
arasinda énemli farkhliklar oldugunu belirlemek igin kullanilan Tukey-HSD Testi

sonuglan ise Tablo 21'de verilmigtir.

Tablo 21. Banka Gahganlarinin Statillerine Gére DU Puanlarina iligkin
Tukey-HSD Testi Sonuclan

Stati Madir,Md.Yard. Sef, Sef Yard. Memur
Madir,Md.Yard. ___ 0.31 1.55*
Sef, Sef Yard. _ _ 1.24%
Memur R —_ ___

* p<.05, *p<.01

Tablo 21'e bakildiginda, tikenmigligin duyarsiziagma boyutu agisindan memur
alt grubunun ortalamasi (X=5.60), hem mudir alt grubunun ortalamasindan
(X=4.05), hem de sef alt grubu ortalamasindan (Y=4.36) 6nemli bicimde daha
yiksek bulunmustur.
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Kisisel Bagari boyutu agisindan hangi statii alt gruplarinin ortalamalari arasinda
énemli farkhhklar oldugunu belirlemek icin kullanilan Tukey-HSD Testi sonuglari

ise Tablo 22'de verilmigtir.

Tablo 22. Banka Galiganlannin Statiilerine Gére KB Puanlanna iligkin

Tukey-HSD Testi Sonuglan

Statl Midir,Md.Yard. Sef, Sef Yard. Memur
Mudir,Md.Yard. . 2.26™ 3.50"**
Sef, Sef Yard. __ s 1.24*
Memur . . _

* p<.05, *p<.01, ***p<.0001

Tablo 22'e bakildiginda, tikkenmigligin kigisel bagsar boyutu agisindan memur alt
grubunun ortalamasi (Y=22.29), hem midir alt grubunun ortalamasindan
(X=25.79), hem de sef alt grubu ortalamasindan (X=23.53) 6nemli bigimde daha
dﬁ§ukAbulunmU§tur. Sef alt grubunun kigisel basari ortalamast (X=23.53) ayni
zamanda midir alt grubunun ortalamasindan (X=25.79) du§uktdr. Buna gére,
statl arttikga kisisel bagari puanlari da artma egilimindedir.

Bu aragtirmanin sonuglarina gére, statii arttikga kigisel bagari hissi artmaktadir.
Buna gbre, duygusal tikenme ve duyars:zlagrria dizeyleri en disik olanlar
banka mudurleridir. Statli olarak en alt seviyede ¢alisan memurlar duygusal
tikenme ve duyarsizlagsma agisindan en riskli grup olmustur. Ayni zamanda
‘kendilerini yeterli derecede basaril hissetmemektedirler. Burada elde edilen
sonuglaria yurtiginde yapllan'arast:rmalarm sonu¢lan arasinda bir tutarlilik
oldugu gérilmektedir. Ormen (1993)'e gére ilk yoneticilik basamaklarindaki
kigilerin tiikenmiglik puanlarinin Gst diizey yéneticilerde ciddi bir sekilde distugi
ortaya c¢ikmistir. Ergin (1995), arastirma géreviilerinin duyarsizlagsma
puanlarinin profesérierden yiksek, kisisel bagarn duygusu puanlarinin ise hem
dogentlerden hem profesérierden disiik oldugunu bulmustur. Girgin (1995)
okulda ybnetici statisiinde olan &gretmenlerin  kendilerini daha olumiu
degerlendirdiklerini bildirmistir. Timkaya (1996) tukenmiglik dizeyinin okuldaki
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gérev degiskenine goére farkhlastidini bildirmistir. Son olarak Ensari ve
Tuzcuoglu (1995) 6gretim goérevlilerinin ybneticilere gére daha fazla tilkenmiglik
yasadigini ortaya koymustur. Alanda yapiimig az sayida aragtirmanin (Cam,
1991; Yildinm,1996) sonuglan ise bu aragtirmanin bulgularini destekler nitelikte

degildir.

Yurtdisindaki literatirde, statinin tikenmigligi her G¢ alt boyut agisindan
yordadidi birgok aragtirma tarafindan bulgulanmigtir. Friesen ve ark (1980)'na
gére tilkenmisligi, duyarsiziagma alt boyutunda en iyi yordayan degiskenlerden
biri statidir. Yine bu aragtirmanin bulgusu ile tutarli olarak Sarros ve Sarros
Oégretmenlerin, yoneticilere oranla daha fazla duygusal tikenme ve basarisizlik
hissi yasadiklar sonucuna varmiglandir (akt.: Izgar,2000). Fakat aragtirmada
" duyarsizlagma boyutunda anlamii bir fark bulunmamas! burada ¢ikan sonugla
értismemektedir. Tim bu sonuglarin yani sira Friesen ve ark.'nin g¢aliganlarin
gbrevleri ile tikenmiglikleri arasinda anlamli bir iligkinin olmadigi yéniindeki
sonucu (akt.: Timkaya, 1996) bu arastirmanin sonucu ile bagdagmamaktadir.

Bireyin hizmet verdigi stat(; kisinin isine bakis agisini, igle ilgili tutumlarim,
bagari algisini, misterilerle hangi stklikla yiiz ylize oldugunu belirleyen
etmenlerden biri olarak gérilmis ve bu nedenle kiginin tikenmiglik yagsama
durumuyla iligkili olabilecedi distnilerek aragtirma kapsamina dahil edilmistir
ve sonug¢ta bu beklentinin dogrulandidi gériimistir.

Hizmet verilen konum, banka ¢alisanlaninin tikenmigliklerini duygusal tikenme,
duyarsizlasma ve Kkigisel bé§an alt boyutlan agisindan farkhlag,tlrmaktadlr.
Memurlarin bu (¢ boyut agisindan daha fazla tikenmiglik yasadiklan ve statii
arttikga tikenmiglik dizeylerinin duygusal tikenme, duyarsizlagsma ve kigisel
bagari boyutlari agisindan distagt gérilmektedir. Statli azaldikga misterilerle
daha sik iletisim kurma zorunluludu dogmakta, algilanan is yiukd ve isin
gerektirdigi duygusal talep de artmaktadir. Maslach ve Jackson (1979)'a gére
calisanin tikenmiglijinde misterinin roli 6nemlidir. Ayrica stati dustiikce
kisinin yetki alani daralmakta ve bu da galigani problemli durumlarda bagkasina
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bagiml kilmaktadir. Kigisel basari duygusu ayni zamanda kontroliin kiside olup
olmadigiyla da iligkilidir (Lee ve Ashfort, 1993; Maslach ve Jackson, 1982).
Duglik statilerde kontrolin ¢aliganda olmamasi, kiginin isindeki basari
duygusunu olumsuz ybénde etkilemektedir. Deci, olaylar kargisinda etkili olma
becerisi ve kararliigina sahip olma kisi igin hayli motive edici oldugunu ifade
etmektedir (akt.: Maslach ve Jackson, 1982). Ayrica disik statiide gahganlanri
gogunlukla ybnetime katiimalari da saglanmamaktadir. Bu da kiginin kontrol
duygusunu yagamasina engel olacag! igin tOkenmiglik yasanmasinda etkili
olacaktir (Maslach ve Jackson,1982).

4.3. Galistiklan Bankanin Niteliklerine Gore Tuikenmiglik Diizeylerine iligkin
Bulgular ve Yorum

Banka caliganlarinin tOkenmiglik dizeyi, ¢ alt boyutun her biri agisindan
caligtiklar bankanin nitelikleri ile ilgili olarak misteri yogunlugu ve banka tiri
agisindan incelenmistir,

4.3.1. Miisteri Yogunluguna Gére Tiikenmislik Diizeylerine iligkin Bulgular
ve Yorum

Banka ¢alisanlarinin thkenmiglik dlzeylerinin migteri yogunluguna gére
degisiklik gosterip gbstermedigini belirlemeye ydnelik olarak, yoguniuk
degiskeni "gok 'yogun",' “yogun" ve "yogun degil" olarak dizenlemistir. Ancak
"yong degil" alt grubunda yeterli sayida banka ¢aliganinin olmafnas; nedeniyle
(18 banka caligani), bu grup analiz diginda tutulmustur. Bdylece, miusteri
yoguniugu agisindan "gok yogun" ve "yogun" alt gruplarindan elde edilen
ortalamalar ve standart sapmalar Tablo 23'de verilmigtir.
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Tablo 23. Miigteri Yogunluguna Gére Titkenmislik Olgeginin DT, DU, KB
Alt Boyutianna iligkin Ortalamalar ve Standart Sapmalari

Takenmiglik Alt DT DU KB
Boyutlari
n X s |n X s |n X s
Masteri ' '
Yogunlugu :
Cok yogun 136 17.09 ©6.75|{136 468 3.34|136 23.52 4.03
Yogun 103 14.82 6.41|103 4.80 3.35|/103 23.20 4.00

Tablo 23'de goéruldugu gibi, "gok yodun" ve "yogun" alt gruplarinin Kisisel basari
ve duyarsizlagma puanlarinin yaklagik olarak ayni oldugu, ancak misterinin gok
yogun oldugunu disinen banka ¢alisanlarinin duygusal tikenme puanlarinin
mugteri icin yodun ifadesini kullananlara gdére daha vyiksek oldugu
gorilmektedir.

Gruplarin ortalamalari arasinda gézlenen bu farklarin istatistiksel ybénden
énemliligini belilemek amaci ile verilere bagimsiz gruplar igin t testi uygulanmig
ve sonuglar tablo 24'de verilmistir.

Tablo 24. Misgteri Yogunluguna Gére Titkenmislik Olgeginin DT, DU, KB Alt
Boyutlarina lligkin t Degerleri

Tukenmiglik t Onem Diizeyi
Alt Boyutlar Degeri )
DT 2.64 Onemli
, p<.01
DU _ 0.27 Onemsiz
KB 0.61 Onemsiz
sd=237

Tablo 24'de misteri yogunlugu agisindan "¢ok yogun" bulan banka c¢aliganlari
ile "yogun" bulanlarin ortalamalari. arasindaki farkhliklar Kisisel Basari ve
Duyarsizlasma boyutlant igcin 6nemli bulunmazken, Duygusal Tukenme
boyutunda énemli bir fark oldugu bulunmustur. Béylece, misterileri "gok yogun"
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bulan banka galiganlarinin duygusal tilkenme puan ortalamasi (X = 17.09 ),
misterileri "yodun" bulan banka calisanlarin puan ortalamasindan ( X= 14.82 )
6nemli bir bigimde daha yiiksektir.

Sonug olarak, duygusal tilkkenme alt boyutu agisindan tikenmiglik, banka .
galisanlarinin musteri yogunlugu algisina gore fakhhk} gostermektedir. Yurt
icinde tlikenmiglikle ilgili yapilmig aragtirmalarda misteri yogunlugunun
tikenmigligin olugmasina zemin hazirladi§ini ifade eden Ensari ve Tuzcuoglu
(1995) ile Ormen (1993)'nin sonuglar bu arastirmanin sonuglarini desteklerken,
is yukl (6grenci yogunlugu) ile tikenmislik arasinda bir iligki olmadigini ifade
eden Baysal (1995)'in bu bulgusu ile 6r1u§m'emektedir.

Yurt digindaki literatiirde ise; arastirma sonucunu destekler nitelikte ¢ok sayida
arastirma yapildi§1 gézlenmigtir. Misteri yogunlugunu duygusal tikenmeyi ve
duyarsizlagmay! en iyi yordayan degisken olarak ifade eden Friesen ve ark.
(akt.: Tumkaya, 1996) ile benzer bir bulgu ortaya koyan Sarros ve Sarros (akt.:
Izgar, 2000) da misteri yogunlugunun duygusal tukenmeyi yordadi§ini ifade
etmigtir. Yine, Jackson, Turner ve Brief (1987), Siefert ve Jayaratne (1991),
Stout ve Williams (1983), misteri yogunlugunun tikenmislide neden olan is
kosullarindan oldugunu ortaya koymuslardir.

Aragtirmalarda musteri yogunlugunun, is yik{n( ifade eden bir terim olarak
kullanildigi siklikla gézlenmistir. Ogretmenler (izerinde yapilmis aragtirmalar
Ogrenci sayisini, endistri alaninda yapilan arastirmalar mﬁ§téri yogunlugunu,
séghkgllarla ilgili arastlrmalaf ise hasta sayisini ig yUkl olarak almlslardlr.
Takenmiglik riskinin yiliksek oldugu iglerde brtak nokta ise asirt is yuki olmustur
(Maslach, 1982). insanlarla yiz yiize caligilan mesleklerde calisaniar, siklikla
yogun bir ig yukiyle kargi karsiya kaldiklarindan sikayet etmektedirler (Lee ve
Ashforth,1993). Misteri yogunlugu (is yikd), calisanin daha fazla is Gretmesini,
¢ok sayida taleple kisa zamanda ilgilenmesini gerektirir. Bu da titkkenmiglige
zemin hazirlamaktadir. Ayrica insanlarla ¢aligmanin getirdigi stres de kiginin
duygusal anlamda zorlanmasina neden olabilmektedir.
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4.3.2 Galigtiklan Bankanin Tiiriine Gére Tiikenmiglik Diizeylerine {ligkin
Bulgular ve Yorum

Banka caliganlarinin tikenmiglik dlzeylerinin banka tlrine gére degisiklik
gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik olarak elde edilen ortalamalar ve
standart sapmalar Tablo 25'de verilmigtir.

Tablo 25. Banka Tiirline Goére Tiikenmislik Olgeginin DT, DU, KB Alt Boyutlarina
lligkin Ortalamalari ve Standart Sapmalari

Tikenmiglik DT DU KB
Alt Boyutlari

n X s In X s |n X s
Banka Tari
Ozel 173 1556 6.97 |173 486 345|173 23.38 4.12
Kamu 84 17.17 5.87 |84 471 3.1084 23.37 3.74

Tablo 25 incelendidinde, ézel ve kamu bankalari agisindan duyarsizlagma ve
kisisel bagari puanlarinin yaklasik olarak ayni oldugu, ancak kamu bankalarinda
caligsanlarin duygusal tilkenme puanlarinin 6zel banka ¢alisanlarina gére daha
yiksek oldugu goriiimektedir.

Gruplarin ortalamalari arasinda gézlenen bu farklarin istatistiksel ydnden
6nemliligini belilemek amaci ile verilere bagimsiz gruplar igin t testi uygulanmis
ve sonuglar tablo 26'da verilmigtir.

_Tablo 26. Banka Calisanlarinin GCaligtiklart Banka Tiiriine Goére Tliikenmislik
Olgeginin DT, DU, KB Alt Boyutlarna iligkin t Degerleri

Tikenmislik t Onem Diizeyi
Alt Boyutlan Degeri
DT 1.93 Onemsiz
DU 0.33 Onemsiz
KB 0.02 Onemsiz

sd=255
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Tablo 26'da galigilan bankanin tirl agisindan Ozel ve Kamu bankalarinda
caliganlarin ortalamalan arasindaki farkhiiklar her (¢ boyut igin de énemsiz
olmakla birlikte, Duygusal Tikenme boyutunda de§erlerin, kabul edilen 6nem
dizeyine (.05) gok yaklastigi gériilmektedir (p>.055). Ortalamalara bakildiginda
kamu bankalarinda caliganlarin duygusal tikenmesinin (X=17.17) ozel
bankalarda caliganlarin ortalamalarina (X=15.56) gére daha yiiksek oldugu
yoniinde belirtiler gériilmektedir.

Banka tirtinan tikenmigligin higbir alt boyutunda énemli bir faklilagmaya neden
olmadigi sonucu ile Yildinm (1996)'in banka tlrinin tikenmigligin hicbir alt
boyutunda yordayici olmadidi sonucu ve Ozer (1999)'in ¢aligilan kurum tirinin
(RAM ve Okul), rehber égretmenlerin tikenmigliklerini yordamadi§i seklindeki
bulgusu ile tutarli bulunmustur. |

Ozel bankalarin is gilvencesinin olmamas: nedeni ile bu bankalarda calisan
kigilerin daha fazla baski hissedecekleri, fazla stresten -dolay: tikenmiglik
yasama olasiliklarinin daha yiiksek olacagi hipotezi ile "banka tiri" aragtirmaya
alinmistir. Fakat beklenenin aksine énemli bir fark bulunamamigtir. Ozel sektér
ve kamu sektériiniin arasindaki is glivencesi faktérinin tikenmiglikle bir iligkisi
olacagdi hipotezi dogru olmayabilir. Zira tikenmiglik daha ¢ok insanlarla iligkide
bulunulma ile iligkilidi. Bu durumda, tikenmiglik agisindan is glivencesi
disindaki, caligsma ortamiyla ilgili bazi faktérlerin daha &nemli oldugu
disinilebilir. Bunun yani sira mesai saatleri ve misteri yogunluklari agisindan
6zel ve kamu bankalarinin kosullarinin birbirine ¢ok yakin olmasi muhtemeldir.
Bu gibi, igle ilgili k0§ullann 6zel ve kamu bankalari acisindan ¢ok fazla
dedismemesi nedeniyle iki banka tiri arasinda bir farklilik ortaya ¢ikmamig
olabileceg@i dustndlmektedir.
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4.4. Bankacilik Meslegine iligkin Algi ve Beklentilerine Yonelik Bulgular ve
Yorum

Banka g¢alisanlarinin bankacilik mesiegine iligkin alg1 ve beklentileri, algiladiklar:
ig doyumu ve bankacilik mesledinin gelecegine iligkin beklentileri agisindan
banka ¢aliganlarinin tikenmiglik diizeyi ¢ alt boyut icin de incelenmigtir.

4.4.1. Algilanan Is Doyumuna Goére Tiikenmiglik Dizeylerine iligkin
Bulgular ve Yorum

Banka caliganlaninin tikenmislik dizeylerinin algiladiklan is doyumuna gére
degigiklik gobsterip gobstermedifini belilemeye yo6nelik olarak elde edilen
ortalamalar ve standart sapmalar Tablo 27'de verilmigtir.

~ Tablo 27. Banka Galisanlarinin Algiladiklari is Doyumlarina Gére Titkenmislik
Olgeginin DT, DU, KB Alt Boyutlarina iliskin Ortalamalan ve Standart Sapmalari

Tuakenmiglik Alt DT DU KB
Boyutian
_ n X s |n X s |n X s
Is Doyumu
Yiksek 101 1456 7.24|101 4.00 3.06(101 24.37 4.10
Orta 124 16.29 596124 494 3.30(124 23.20 3.52
Disik 31 20.39 55031 6.97 34731 20.71 4.19

Tablo 27 incelendiginde gérildiga gibi, algilanan is doyumu digtikge duygusal
tikenme ve duyarsizlagma boyutunda puanlar yikselmekte ve kisisel basar alt
boyutunda ise digmektedir. Bu egilim cergevesinde algilanan is doyumu
arttikca kigisel bagari puanlarinda da bir artig, duyarsizlagma ve duygusal
tukenme puanlarinda bir digis oldugu sonucu gikartilabilir.
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Gruplarin ortalamalari arasinda goézlenen bu farklarin istatistiksel ybénden

énemliligini belirlemek amaci ile verilere tek yénlii varyans analizi uygulanmig

ve sonuglar Tablo 28'de verilmigtir.

Tablo 28. Banka Galisanlarinin Algiladiklar Is Doyumlarina Gore Tiikenmiglik
Olgeginin DT, DU, KB Alt Boyutlanna iligkin Varyans Analizi Sonuglari

Tikenmisligin Alt F Degeri Onem Diizeyi
Boyutlar
DT 9.77 Onemii
p<.0001
DU 10.20 Onemili
p<.0001
KB 10.95 Onemli
p<.0001
sd=255

Tablo 28'de, banka c¢aliganlarinin algiladiklari is doyumlan agisindan, gruplarin

ortalamalari arasinda, tikenmiglidin her G¢ alt boyutu igin de 6nemii farkhlik

ortaya gikmistir.

Duygusal Tikenme boyutu agisindan hangi algilanan is doyumu alt gruplarinin

ortalamalari arasinda 6nemli farkhiiklar oldugunu belirlemek igin kullanilan

Tukey- HSD Testi sonuglarn Tablo 29'da verilmigtir.

Tablo 29. Banka Galiganlaninin Algiladiklari ls Doyumlarina Gére DT Puanlanna

lligkin Tukey-HSD Testi Sonuglar

| Is Doyumu Yiksek Orta Dﬁsuk
Yiksek _ 1.73 5.82**
Orta _ _ 4.10%
Dusgiik . . _

*p<.01, *p<.0001




Tablo 29 incelendidinde, tiikenmigligin duygusal tikenme boyutu agisindan
disiik is doyumu alt grubunun ortalamasi (X= 20.39 ), hem yilksek alt grubunun
ortalamasindan (X=14.56), hem de orta alt grubu ortalamasindan ()—(=16.29)

6nemli bicimde daha yiiksek bulunmustur.

Duyarsizlagma boyutu agisindan h'angi i doyumu alt gruplarinin ortalamalari
arasinda 6nemili farkhliklar oldugunu belirlemek igin kulianilan Tukey-HSD Testi
sonuglari ise Tablo 30'da verilmisgtir.

Tablo 30. Banka Galisanlaninin Algiladiklan is Doyumlarina Gére DU Puanlarina
iligkin Tukey-HSD Testi Sonuglan

is Doyumu Yiksek Orta Dusuk
Yiksek . 0.94 2.97*
Orta . _ 2.02*
Distk _ . —

*p<.01, **p<.0001

Tablo 30'a bakildiginda, tikenmisligin duyarsizlagma boyutu agisindan disik is
doyumu alt grubunun ortalamasi (3(.= 6.97), hem yiUksek alt grubunun
ortalamasindan (X=4.00), hem de orta alt grubu ortalamasindan (X=4.94)
énemli bigimde daha yiiksek bulunmustur.

Kisisel Bagari boyutu agisindan hangi is doyumu alt gruplarinin ortalamalari
arasinda 6nemli farkliliklar oldugunu belilemek icin kullanilan Tukey- Testi

sonuglari ise Tablo 31'de verilmistir.
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Tablo 31. Banka Galisaniarinin Algiladiklan is Doyumlarina Gére KB Puanlarina
lligkin Tukey-HSD Testi Sonuglar

Is Doyumu Yiiksek Orta Dusuk
Yiksek _ 1.16 3.66*
Orta ___ _ T 249
Dustk _ _ _

*p<.01, **p<.0001

Tablo 31'e bakildiginda, tikenmigligin kigisel basari alt boyutu agisindan digik
is doyumu alt grubunun ortalamasi (i= 20.71), hem ylksek alt grubunun
ortalamasindan (X=24.37), hem de orta alt grubu ortalamasindan (X=23.20)
6nemli bicimde daha digik bulunmustur.

Bu aragtirmanin sonuglarina gére, algilanan is doyumu arttik¢a duygusal
tikenme ve duyarsizlagma azalmakta ve kigisel bagar artmaktadir. Alandaki, i
dbyumu ile duygu_sal tilkenme ve duyarsizlagsma arasinda ters yonli, Kigisel
ba§af| ile pozitif bir iliski oldugu yéniindeki bulgularla (Cam ve Baysal, 1994;
Cam, 1991; Ergin, 1993; Yildinm, 1996) bu arastirmanin sonuglan tutarhlik
gbstermektedir.

Yurt diginda da aragtirmamiza benzer olarak Stout ve Williams, (1983) ile Lee
ve Ashforth (1993) da duygusal tikenme ve duyarsizlagsma boyutlari ile is
doyumu arasinda negatif iligki oldugunu ifade etmiglerdir. Bu aragtirmalarin yani
sira ig doyumunun tilkenmigligin ¢ alt boyutunu da yordadigini ifade eden
aragtirma (Golembiewski, Munzenrider ve Carter, 1983; Maslach ve Jackson,
1979; Siefert ve Jayaratne, 1991) sonuglari bulunmaktadir. Benzer sekilde,
Miller ve Ellis (1990) ile Wolpin, Burke ve Greenglass (1991) da titkenmislik ile
is doyumu arasinda negatif bir iligki oldugunu bulgulamistir. Eisenstat ve Felner
(1984) is tatmini ile kigisel bagar hissi arasinda anlamii bir iligki oldugunu
belirtmiglerdir. Fakat duygusal tikenme ile zayif bir iligki sergiledigini ifade
etmiglerdir. Bu aragtirmanin bulgulari, titkenmiglik ile is doyumu arasinda gugli
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bir iligki olmadigini ifade eden Um ve Harrison (1998)nin bulgusu ile

celigmektedir.

Is doyumu, calisanlarin karsilikli destekleyici bir atmosferde is yapabilmeleri ile
mimkindir ve galisma kosullarinin rahathgi, maddi karsiligin yeterliligi (Siefert
ve Jayaratne,1991), rol gatigmalannin olmamasi (Um ve Harrison,1998) ile
saglanabilir. Bazi aragtirmacilara (akt.: Wolpin, Burke ve Greenglass,1991) gére
is doyumu tikenmigligin nedeniyken bazi arasgtirmalara (akt.: Wolpin, Burke ve
Greenglass, 1991) gére ise titkenmigligin sonucudur. Tikenmiglik is hayatindaki
kogullari kiginin nasil algiladidiyla iligkiliyken, is doyumu daha c¢ok isin
ozellikleriyle iligkilidir (Ormen,1993). Bu géristen yola ¢ikarak, algilanan is
doyumunun yiksek olmasi is kosullarinin olumiu oldudunu disiindirmektedir.
Rahat calisma kosullari olan bir ortamda ¢alisan kisilerde de tikenmiglik
yasama riskinin azaldigi sdylenebilir.

4.4.2, Bankacilik Mesleginin Gelecegihe itigkin Bekvlentiler-ine Gore
Tiikenmiglik Diizeylerine iliskin Bulgular ve Yorum

Banka g¢aliganlarinin tikenmislik dizeylerinin bankacilik mesleginin gelecegine
iliskin beklentilerine gére degisiklik gdsterip gostermedigini belirlemeye ydnelik
olarak elde edilen ortalamalar ve standart sapmalar Tablo 32'de veriimigtir.

Tablo 32. Banka Galiganlarinin Bankacilik Mesleginin Gelecegine lligkin
Beklentilerine Gbre Tiikenmiglik Olgeginin DT, DU, KB Alt Boyutlarina iligkin
Ortalamalar ve Standart Sapmalan

Tukenmiglik DT DU KB
Alt Boyutlan

n X s [n X s |n X S
Gelecek
beklentisi
fyi 161 1441 6.50 151 442 316 |151 2420 4.09
Koéti 103 1867 6.13|103 543 3,55 [103 2217 3.56
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Tablo 32'de bankacilik mesledinin gelece@ine iligkin olumsuz distnen
calisanlanin duygusal tikenme ve duyarsiziagma puanlarinin  olumiu
dugunenlere gbre daha yilksek, kisisel basarilarinin ise daha disik oldugu
g6riiimektedir.

Gruplarin ortalamalar arasinda g(jzlehen' bu farklarnn istatistiksel ydénden
oénemlitigini beliremek amaci ile verilere bagimsiz gruplar igin t testi uygulanmis
ve sonuglar tablo 33'de verilmigtir. |

Tablo 33. Banka Galiganlarinin Bankacilik Mesleginin Gelecegine lligkin
Beklentilerine Gore Titkenmislik Olgeginin DT, DU, KB Alt Boyutlarina lligkin

t Degerieri
Tiakenmiglik t Onem Diizeyi
Alt Boyutlari Degeri

DT 5.25 Onemli
p<.0001
DU - 2.38 Onemli
p<.05
KB 4,08 Onemli
P<.0001

sd=252

Tablo 33'de banka c¢aliganlarinin, mesledin gelecegine iligkin beklentileri
acisindan iyi olacagini dusiinenler ile kéti olacagim dislinenlerin ortalamalari
arasindaki farkhihkiar her ¢ boyut icinde &nemli bulunmustur. Buna gére
bankacilik mesleginin gelecegine iligkin beklentileri agisindan "iyi" olacadini
diuglinen banka calisanlarinin duygusal tikenme, duyarsiziasma ve Kkisisel
bagén alt boyutlan agisindan tukenmislik dizeyleri meslégin gelecekté daha
"kétl" olacagini disiinen banka galisanlarinin tikenmiglik diizeylerinden daha

dagiktar.

Yurt ici ve yurt diginda gelecek algisinin tikenmiglik (zerindeki etkisini
inceleyen tek bir aragtirmaya (Baysal,1995) rastlanmistir ve meslegin
gelecegine iliskin beklentinin, duygusal tikenme alt boyutu ile ilgili oldugu




94

sonucu, bu arastirmanin bulgusunu kismen destekler niteliktedir. Gelecege
iligkin olumlu beklenti, ¢alisanin isinde karsilagtidi sorunlarla bas etmesi
konusunda kigiyi daha gigli kiliyor olabilir. Bu dogrultuda, gelecege karamsar
bakan Kkigilerin kendilerini sorunlar karsisinda daha gligsiiz hissettikleri
disinUlebilir.




BESINCI BOLUM

SONUGC ve ONERILER

Bu béllimde, arastirma sonucunda elde edilen bulgulara dayali olarak ulagilan
genel sonug ve dnerilere yer verilmigtir.

5.1. Sonug¢

Eskisehir il merkezindeki banka ¢alisanlarinin tlkenmiglik dizeylerinin
belirlenmesi ve tikenmislik dl'.lzeylerinih cinsiyet, ya§, medeni durum, sahip
olunan gocuk sayisi, 6grenim dlzeyi, bankacilik mesleginde gegirilen galisma
siresi, subedeki statli, misteri yodunludu, algilanan is doyumu, bankacilik
mesleginin gelecedine iliskin algi ve beklentileri, banka tir( agisindan farklilagip
farkhlagmadiginin incelendigi bu aragtirmada asagidaki sonuglar elde edilmigtir.

Banka caliganlarinin duygusal tikenme ve kigisel bagar alt boyutlan agisindan
orta diizeyde bir tikenmiglik yasadiklari, duyarsizlagsma alt boyutu agisindan ise
distk dizeyde bir tukenmiglik yagadiklar ifade edilebilir.

Cinsiyete gbére banka caliganlarinin duyarsiziagma ve kisisel bagari boyutiari
agisindan tikenmislik diizeyleri 6nemli bigimde farkliik géstermemekle beraber,
duygusal tilkenme boyutunda 6énemli bicimde farkhilagsmaktadir. Buna gére
kizlar erkeklere oranla daha fazla duygusal titkenme yagsamaktadirlar.
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Yaga gOre banka calisanlarinin duygusal tikenme alt boyutu agisindan
tikenmiglik dizeyleri arasinda 6nemli bir farkhlik yoktur. Kigisel bagari ve
duyarsizlagma alt boyutlarinda ise 6énemli bir farklilagma gériilmektedir. 21-25
yag arasindaki grubun duyarsizlagma ve kisisel bagari alt boyutlan agisindan
tikenmiglik dizeyleri en yiksek c¢ikmistir. Yas ilerledikge duyarsiziagma
azalmakta ve kigisel bagari hissi artmaktadir.

Medeni duruma gére banka calisaniarinin her Gg¢ alt boyut agisindan da
tilkkenmiglik diizeylerinde anlaml bir farklilagsma saptanmamistir.

Sahip olunan gocuk sayisina gore banka galisanlarinin duygusal tiikenme ve
kigisel bagar! alt boyutlari agisindan tikenmiglik diizeyleri arasinda énemli bir
farklilagma gb6zlenmezken, duyarsizlasma boyutunda 6nemli farklilagmaya
neden olmaktadir. Buna gére, "hi¢ ¢ocuk sahibi oimayan" banka g¢alisanlarinin
duyarsizlagma puanlari "bir gocugu olan" banka calisanlarina goére 6Gnemli
bigimde daha ylksektir.

Ogrenim dizeyine gére banka galisanlarinin her (¢ alt boyut agisindan da
tikenmiglik diizeylerinde énemili bir farklilagma saptanmamistir.

Bankacilik mesleginde gegirilen caligma siiresine gére banka calisanlarinin
duygusal tikenme ve kigisel basari alt boyutlar agisindan tikenmiglik diizeyleri
arasinda ¢nemli bir farklilagma gézlenmezken, duyarsiziasma boyutunda
farklilagmaya neden olmaktadir. Buna gére, ¢aligma yili arttikga duyarsizlagsma
dizeyleri azalmaktadir. 17 yil ve daha fazla galigan banka caliganlarinin
duyarsnzlasma dizeyleri 1-4 yil, 5-10 yil ve 11-16 ylll arasi ¢alisan banka
calisanlarindan daha dusgktar.

Subedeki statiye goére her (¢ alt boyut agisindan da banka calisanlarinin
tikenmiglik duzeyleri 6énemli bicimde farkhlasma g6stermektedir. Stati
yikseldikge duygusal tikenme, duyarsizlagma ve kisisel basar alt boyutlan
acisindan tukenmiglik diizeyleri azalmaktadir. Buna gére her (¢ alt boyut
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acisindan da en fazla tikenmiglik yagsayan grup servis gorevlileri, daha sonra

amirler olmustur.

Musteri yogunlugu agisindan duyarsiziasma ve Kisisel bagari boyutlari
agisindan banka c¢ahsanlaninin tikenmiglik dizeyleri Onemli bir farkhiik
géstermemektedir. Duygusal tiikenme alt boyutu agisindan ise misterileri "¢ok
yogun" bulan banka g¢alisanlarinin tikenmiglik diizeyleri, musterileri "yogun"
bulan banka galiganlarinin tikenmiglik diizeylerine gére daha ylksektir.

Banka turiine gére banka ¢alisanlarinin, her (¢ alt boyut agisindan tiikenmiglik
dizeylerinde 6nemli bir farklilagma saptanmamistir.

Algilanan is doyumu "disik" olan banka galiganlarinin duygusal tikenme,
duyarsizlagsma ve kisisel basari alt boyutlari agisindan tikenmiglik dizeyleri,
algilanan is doyumu “"orta" ve "ylksek" olan banka galiganlarinin tilkenmislik

dlizeylerinden énemli bicimde daha yiksektir.

Bankacilik mesleginin gelecegine iliskin beklentileri acisindan "iyi" olacagini
distinen banka c¢alisanlaninin duygusal tilkkenme, duyarsizlagsma ve Kkisisel
basar alt boyutlari agisindan titkenmislik dizeyleri meslegin gelecekte daha
"k6tu" olacagini disiinen banka c¢ahisanlarinin tikenmiglik dizeylerinden daha

daguktar.

Goruldiglu Gzere, bu arastirma sonucunda, banka caliganlarinin duygusal
tikenme alt boyutu agisindan tukenmiglik duzeylerinde cinsiyet, subedeki stati,
musteri yogunlugu, is doyumu, meslegin gelecegine iligkin algi ve beklentilerine
goére oOnemli farkliliklar goézlenmistir. Duyarsiziagma alt boyutu agisindan
tikenmiglik dizeylerinde yas, ¢ocuk sayisi, bankacilik mesledinde gecirilen
siire, subedeki statli, is doyumu, mesledin gelecegine iligkin algi ve
beklentilerine goére 6nemli farkhhiklar gézlenmigtir. Kisisel basari alt boyutu
acisindan tikenmislik diizeylerinde yas, subedeki statll, is doyumu, meslegin
gelecegine iligkin algi ve beklentilerine gbre dnemli farkhliklar gézlenmigtir.
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Bununla birlikte medeni durum, 6grenim dlizeyi ve banka tiirine gére banka
caliganlarinin duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve kigisel basar alt boyutlar:
agisindan tikenmiglik dizeylerinde 6nemli farklilagma saptanmamistir.

5.2. Oneriler

Genel olarak ortaya ¢ikan bulgular banka galiganlarinin saglikh bir ruhsal yapiyi
korumalarn ve iglerinde verimli olmalari agisindan 6nem tagimaktadir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgularin bu alanda alinmasi gereken 6nlemlere yén
verecedi distniimektedir. Bu kapsamda, arastirma sonuglarina dayanarak,
asagidaki éneriler gelistirilmigtir:

Tukenmigligin ¢aliganin verimliligi ile iligkisi g6z 6niine alindiginda bankacilik
sektortindeki yetkililerin ve ybneticilerin, banka ¢alisanlarinin tikenmisgliklerini

belirlemesi 6nem arz etmektedir.

Banka galiganlarinin ve midarlerinin tikenmiglik ve tikenmiglikle iligkili faktérler
hakkinda bilgilendirilmesinin tikenmigligin taninmast ve o6nlenmesi agisindan
6nemli oldugu ve erken miidahale sansini arttiracag! distnilmektedir.

Banka ¢aliganlarinin daha verimli caligmalarinin sagdlanmasi agisindan
yoneticiler ve yetkili kurumlar tarafindan ig yagamina iligkin olumsuz durumlaria
bagetmeye ve verimliligin artmasina yonelik olarak g¢aliganlan bilgilendirici
‘seminerler diizenlenebilir, destek gruplan olusturulabilir, sosyal ve kuiturel
faaliyetler dizenlenebilir, g¢alisanlarin uzman kisilerden yardim almalari
sag@lanabilir, calisma kosullari diizenlenebilir.

Genc¢ ve meslekte yeni olan banka caliganlarinin tilkkenmiglik yagama risklerinin
fazla oldugu g6z énine alindiginda is yerine ve ig hayatina uyum saglamalarini
kolaylagtiracak programlarin diizenlenmesinin, destek gruplari olugturulmasinin
yararl olacagi diistinlilmektedir.
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Ozellikle servis géreviilerine, muidirler ve amirler tarafindan olumiu
geribildirimler verilmesinin olumlu geribildirim eksikliginden kaynaklanan is
yerinde tukenmislik yagsanmasini 6nlemede &énemli bir adim olusturacadi
disiinGimektedir.

Bankacilik sektérinde vyetkili kurumlar tarafindan ¢alisma kosullarinin
dizenlenmesi, muisteri yodunluguna gére elemanlarin arttinimasi, miamkin
oimadig takdirde en azindan is yikiniin olumsuz etkilerini hafifletmesi
acisindan ¢alisma saatleri iginde banka g¢alisanlan igin dinlenme zamanlarn
ayarlanmast uygun olabilecektir.

Banka caliganlarinin ig doyumlarini etkileyen faktérier belirlenebilir ve ig
doyumunu engelleyici sorunlarin giderilmesi yéniinde, igyerlerinde caligmalar
yapilabilir,

Bu énerilerin yani sira, gelecek arastirmalara katkida bulunmak igin su éneriler

yapilabilir:

Bu arastirma konusu ile ilgili yeni arastirmalar bankacilik alanindan farkh
caligma evrenleri ve 6rneklem gruplan (zerinde yapilabilir. Ornedin borsada
caligsan brokerlarla buna benzer aragtirmalar gergeklestirilebilir.

is doyumu ile tukenmiglik arasindaki iligkinin ortaya konmasi igin bu kapsamda
aragtlrmalar diizenlenmesinin gerekli oldugu dﬂgi)nﬁlmektédir. Ozellikle i
doyumunun tikenmigligin nedeni ya da sonucu oldugu konusunda netlik
sadlanmas! agisindan bu konuda deneysel calismalar yapiimasi uygun
olabilecektir.

Banka g¢aliganlarinin egleri ve ¢ocuklarinin ¢alisanin tikkenmigliginden nasil
etkilendiklerini belirlemek yéninde arastirmalar diizenlenebilir.
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Bu aragtirmada ele alinmayan ancak tikenmiglikle iligkili olabilecegi dugunulen,
kigilik tipleri sonraki aragtirmalarda ele alinabilir. Ayrica, diger aragtirmalarda
tukenmiglikle baga ¢ikma stratejileri Gizerinde durulabilir.
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Agiklama: Bu anket, bankalarda gérev yapan kisilerin cesitli nitelikleri hakkinda

6grenemeyecektir.

bilgi toplamak amaci ile hazirlanmigtir. Elde edilen bilgiler sadece bu aragtirma
kapsaminda kullanilacaktir ve aragtirmacinin diginda hi¢ kimse cevaplarinizi

Sizden istenen agagidaki niteliklere iligkin kendi durumunuza en uygun olan
secenedi belirleyerek, onlindeki ilgili parantezin igerisine carpi (x) isareti
koymanizdir.Verdiginiz cevaplar bizim igin ¢ok degerlidir.

Anketi icten ve samimi bir gekilde cevaplandirdiginiz ve aragtirmaya katkilariniz

1.

e
(
(
(
(

icin tesekkir ederiz.

Cinsiyetiniz?
( ) Kadin ( ) Erkek

Yaginiz?

. Medeni durumunuz?

( ) Bekar

() Evii

( ) Esinden ayrilmig
( ) Esini kaybetmis

Kag gocugunuz var?

( ) Hig gocugum yok

( ) Bir gocugum var

( ) Iki gocugum var

( ) Ug ve daha fazla gocugum var

grenim dlizeyiniz nedir?
) Ortaokul
) Lise
) Yuksekokul( 2 yillik)
) Universite (4 yillik)
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EK 1. Devam

Bankacilik mesleginde gegirdiginiz galigma siiresi?
( Ytyilvedahaaz

( )24yl

( )5-7vyil

( )8-10wl

( )11-13 yil

( )14-16 yil

( )17-19 il

( ) 20 yil ve daha ¢ok

u anki subenizde gegirdiginiz galigma siiresi?
1 yil ve daha az
2-3 yil

8. Subedeki gbreviniz?

( ) Sube Miudird, Mudar Yardimeisi
() Amir, Sef, Sef Yardimcisi

(

) Servis Gorevlisi( Memur, Teller)

9. Ise isteginizle girme durumunuz?
( ) Isteyerek girdim ( ) Istemeyerek girdim

10. Bankacilik meslegini strdiirme nedeniniz?
() Istedi§im icin () Mecbur oldugumu disindigim igin

11. Galistiginiz subedeki genel olarak migteri yodunlugunu nasil buluyorsunuz?
( ) Gok yogun ( )Yogdun ( ) Yogun Degil

12. Bankacilik meslegindeki is doyumu diizeyinizi nasi! algiliyorsunuz?
( ) Yiksek o ) Orta ( ) Disik

13. Gelecek yillar icinde bankacilik mesleginin nasil olacagini (imit ediyorsunuz?
( ) Daha iyi olacak ( ) Daha kétii olacak
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EK 2. MASLACH TUKENMISLIK OLGEGI
(SEGILMIS MADDELER)

Aciklama:

‘Bu aragtirmada galiganlarin is ile ilgili tutumlari incelenmektedir. Bu amacla
hazirlanan elinizdeki ankette, insanlarin igleri ile ilgili tutumianni yansitan
ifadeler yer almaktadir. Sizden istenen, her bir ifadenin 6rnekledidi durumu ne
kadar siklkla yasadiinizi uygun yanit aralifina (X) isareti koyarak
belirtmenizdir.

Bu ankette size verilen climlelerde "isim geregi kargilastidim insanlar" ifadesi,
6gretmen icin OFrenci, tlccar i¢in misteri gibi omekleri anlatmak igin
kullaniimigtir. Siz de bu ifade ile karsilagtiginizda, kendi isiniz dolayisi ile hizmet
verdiginiz, sorunlari ile ilgilendidiniz ya da igi ylrGtmek igin muhatap oldugunuz
Kigileri dugtiniinliz.

Bu ankette kimliginiz gizli tutulacaktir. Yani arastirmacilarin diginda hi¢ kimse
cevaplarinizi 6§renemeyecektir.

Verdiginiz cevaplar bizim igin ¢ok degerlidir. Bu aragtlrmada bize yardimci
- oldugunuz ugm size tesekkir ederiz.

Hicbir Cok Bazen GCodu Her
Zaman zaman Zzaman zaman

1. Igimden sogudugumu hissediyorum.....(. ) ()Y () () ()

5. lsim geredi karsilastigim bazi
kimselere(musgteri) sanki insan
degillermis gibi davrandigimi fark
€dIYOrUM...ccoieeeeeieeieeeee e ) () () ( ) ( )

7. lIsim geregi kargilagtigim insanlarin
sorunlarina en uygun ¢béziim yollarini

DUIUIUM . oo ¢c)y )Yy )Yy ()Y ()




1.

13.

17.

22.
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EK 1. Devam

Hicbir Cok Bazen GCogu Her
Zaman zaman zaman zaman

Bu isin beni giderek '
katilastirmasindan korkuyorum............. ()Y () () ()Y ()

Isimin beni kisitiadigini hissediyorum....( ) ( ) ( ) () ()

isim geregi karsilagtigim insanlarla
aramda rahat bir hava yaratirm........... ()Y ()Y () () ()

isim geregi kargilagtigim insanlarin
bazi problemlerini sanki ben yaratmigim
gibi davrandiklarini hissediyorum......... ()Y )Y () ( ) ()
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