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OZET

Tiikenmislik, ilk olarak 1970’li yillarda Amerika’da, miisteri hizmetlerinde calisan
insanlarin yasadigi mesleki bunalimi ifade etmek icin kullamilmistir. Banka ¢alisanlart da her
alanda kendini hissettiren sikintilar, problemler ve zorluklarla dolu bir yasamla karsi karsiyadir.
Banka calisanlarimin verimini, sagligint ve psikolojisini etkileyen etmenler: duygusal tiikenme,
duyarsizlasma, kisisel basarisizlik hissi olarak tamimlanan tiikenmislik diizeyleridir. Sonug
olarak MBI’da faaliyet simirlari, ¢calisan sayilari ve bankalarin alt boyutlarinda farkliliklar
bulunmustur.
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MEASUREMENT OF THE PEOPLE BURNOUT LEVEL WHO WORK
IN BANKING SECTOR ACCORDING TO MASLACH CRITERIA

ABSTRACT

The concept of burnout syndrome was used, for the first time, in USA in the seventies to
express the occupational depression of the officials working at customer relationships. Bank
officials like other workers at any other sector may have problems, desperations, difficulties
in their lives. The factors that influence the efficiency of bank officials are their burnout level
which include emotional exhaustion, depersonalization, personal accomplishment feeling. As
a result, statistical differences were found in operating limits, number of employees and bank
for MBI.
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1. Giris

Calisanlar ve orgiit arasinda beklentiler diizeyinde olumlu adimlar atilmast halinde,
orgiitiin verimliliginden ve karliligindan bahsedilebilir. Calisanlarin alin terinin karsiligimin
verilmemesi veya gec¢ verilmesi, calisanlardan verim alinamamasina yol agar. Mutlu calisanlar
verimli ¢aliganlardir fakat verimli caliganlarin mutlu olamadiklari bir 6rgiitte, hedeflere ulasmak
imkansiz hale gelir. Isgorenler ve orgiitler icin cok biiyiik bir sorun olan ve maddi kayiplara yol
acan tiilkenmiglik, bireyleri ve ¢aligma hayatini etkisi altina almistir. Tiikenmislik, insanlarin
yiiz yiize ¢aligmasint gerektiren alanlarda tizerinde durulmasi: 6nemsenen bir konudur ve son
yillarda arastirmacilarin siklikla tizerinde caligtiklari bir kavramdir. Saglik ¢alisanlariyla ilgili;
Yaman & Ungan (2002), Unal vd. (2001), Akbolat & Isik (2008), Aras (2006), 6gretmenler
ve akademisyenler iizerine; Pines (2002), Hock (1988),Yavag (2007), Deliorman vd. (2009),
Ozdemir (2001), Tiimkaya vd. (2009), Whitaker (1996), Izgar (2001), banka calisanlari iizerine;
Apak & Tavsanci (2008), Uysal (2007), otel ¢alisanlar1 iizerine; Altay (2009), Anastasios vd.
(2010), bu 6rneklemlerden bazilaridir.

Bankacilik meslegi, insanlarla yiiz ylize ¢alisilan stresli bir meslektir. Mesleki mali
riskler tasimasi sebebiyle ¢aliganlarin tiikenmislik yasadigi, is ve 6zel hayatlarinin olumsuz
etkilendi8i bir is dalidir. Tiikkenmisgligin banka calisanlari i¢cin onemli bir sorun olmas: bu
konunun ayrintili olarak incelenmesini gerektirmektedir. Ozellikle, iilkemizdeki banka
calisanlariin ¢alisma kosullart dikkate alindiginda, onlarin yasayabilecekleri tiikenmigligin,
bedensel ve ruhsal sagliklarini ne kadar etkileyecegi bankacilik sektorii agisindan onemlidir.

2. Tiikenmislik Kavram

Tiikenmislik ilk kez 1974 yilinda Herbert J. Freudenberger tarafindan tanimlanmustir.
Freudenberger tiikenmiglige, farkli fiziksel belirtilerin yaninda yorgunluk ve bitkinlik hissinin
eslik ettigini ifade etmistir. Ornegin: bag agris1, gastrointestinal bozukluklar, uykusuzluk ve
nefes darlig1 v.b. gibidir (Stenlund, 2009: 14). Tiikenmislik ilk olarak bilimsel bir yap1 olarak
degil bir sosyal sorun olarak ortaya ¢cikmistir, boylece tiikenmislik anlayis1 akademik kaygilardan
ziyade pragmatik olarak sekillenmigtir. Kavramsal gelismenin bu 6ncii asamasindaki odak
noktast tiikenmigligin klinik tanimlari olmustur. Daha sonra deneysel asamadaki vurgu,
tiikenmiglikteki sistematik arastirmalar1 ve bu olgunun degerlendirilmesini degistirmistir. Bu
iki asama boyunca teorik gelismelerdeki kaygi, tiikenmislik kavrami ve kavramsal cerceveyle
biittinlesmistir (Schaufeli & Maslach, 1993: 2). Yine Maslach & Jackson’a gore tiikkenmislik,
calisan insanlar arasinda gozlenen is ile ilgili stres sendromudur. Duygusal tiikenme ve
duyarsizlagma tiikenmisligin cekirdegini olusturur. Kisisel basari hissi ise daha az onemli
rol oynar (Bakker vd., 2004: 84). Tiikenmislik sendromunun kalbi, kronik ve ciddi enerji
kaybidir. Saglikli bireylerde nadir olarak goriilen tiikenme, halsizligin siiregen sekli olarak
tanimlanir. Tiikenmiglik diizeyleri aylar boyunca hatta yillar boyunca stabil olabilir. Akut
yorgunluk ise tiikenmislik yasayan insanlarda saglikli bireylere gore giin i¢inde dalgalanma
gosterir (Sonnenschein vd., 2007: 487). Shirom’a gore: genellikle dikkate alinan tiikenmiglik
sendromunun ¢ekirdegi, duygusal yorgunlugu hissetmektir. Tiikenmislik, duygusal tiikenme ve
duyarsizlagma arasinda etkilesimi gosterir (Sonnentag, 2005: 272). DeRijk’a gore psikolojik
ve fiziksel sikintilar, isi olusturan yiiksek talepler ve isin yetersiz kontrolii ile olusur. Bu
sartlar icinde caligan insanlar sonunda tiikenirler (Bakker & Le Blanc Schaufeli, 2005: 277).
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Tiikenmislik, doktorlar, hemsireler, polisler, yoneticiler ve 6gretmenlerde, diger mesleklere
gore nispeten daha fazla ortaya ¢ikmaktadir (Giirbiiz vd., 2007: 83). Tiikenmislik- besleyici
ve uzun siireli stresin sonucunda- duygusal, fiziksel ve bazen zihinsel yorgunluk durumudur.
Stres azaltma egitimi, tiilkenmigligin olusumunda, sorunun azaltilmasina veya giderilmesine
yardimct olabilir; ancak tiikenmiglik yasayan insanlar stres altinda olduklar icin, islerinde
daha fazla sorumluluk almazlar ve bu kisilerin yiikselme olasiliklar: zayiftir (William & Davis,
1993: 391).

3. Maslach Tiikenmislik Modeli

Maslach ve Jackson (1981) tiikenmisligi: Is gorende ortaya ¢ikan bitkinlik, uzun siire bag
gosteren yorgunluk, caresizlik, umutsuzluk duygular olarak belirtmislerdir. Yaptigi isi, hayati
ve difer insanlara kars: gosterdigi olumsuz tutumlar1 kapsayan fiziksel ve zihinsel boyutlu
bir sendrom olarak tanimlamiglardir. Maslach, sosyal hizmet gorevlileri, 6gretmenler, polisler,
doktorlar, hemsireler, danismanlar, psikologlar, yoneticiler gibi ¢ok ¢esitli calisanlar tizerinde
aragtirmalar yapmistir. Ayrica Maslach & Jackson (1986) yilinda Maslach Tiikenmiglik
Envanteri’ni (Maslach Burnout Inventory) gelistirmistir. Maslach Tiikenmislik Olgegi 22
maddeden olugmaktadir. Gelistirdigi bu 6l¢ek, en cok kullanilan ve yiiksek giivenilirlige sahip
bir Olgektir. Maslach’a gore tiikenmiglik: isi gereg8i insanlarla yogun bir iligki igerisindeki
kisilerde goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari hissi seklinde
ortaya ¢ikan ii¢ boyutlu bir sendromdur. Tiikenmigliin li¢ boyutu birbirinden bagimsiz
siiregler olmay1p, aksine birbirleriyle iligkilidir (Sarikaya, 2007: 33). [lkégretim miifettiglerinin
tiikenmiglik diizeylerini belirlemek i¢in Maslach & Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve
ti¢ alt dlcekten olusan yirmi iki maddelik Maslach Tiikenmiglik Envanteri (Maslach Burnout
Inventory, MBI) kullanilmistir. Maslach Tiikenmislik Envanterinin birinci alt 6lgegi dokuz
maddeden (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20) olusan “Duygusal Tiikenme (Emotional Exhaustion,
EE)”, ikincisi 5 maddeden (5, 10, 11, 15, 22) olusan “Duyarsizlasma (Depersonalizasyon, DP)”
ve liglinctisii de 8 maddeden (4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21) olusan “Kisisel Bagari (Personal
Accomplishement, PA)” alt 6l¢egidir. Bu arastirmada ise alt 6lgekler puanlanirken duygusal
tikenme ve duyarsizlagma alt boyutlarina verilen cevaplarda “Hi¢bir Zaman™ segenegi icin O,
“Cok Nadir’’ secenegi i¢in 1, “Bazen” segenegi i¢in 2, “Cogu Zaman’’ segenegi icin 3, “Her
Zaman” secenegi icin 4 olarak puanlanir. Ancak olcekten elde edilen verilerin genel olarak
tiikenmigligi Olgebilmesi i¢in kisisel bagari alt 6l¢egini olusturan maddeler tersine “Hicbir
Zaman” secenegi icin 4, “Cok Nadir” segcene8i i¢in 3, “Bazen” segenegi i¢in 2, “Cogu Zaman”
secenegi icin 1, “Her Zaman” secenegi icin O seklinde puanlanarak alt 6lgek puanlart elde
edilir. Kisisel bagari alt puanlari tersine puanlandigindan, kisisel basarisizlik olarak ele alinir.
Bu diizenlemede segeneklere karsilik gelen puanlar belirlenmistir. MBI Besli Dereceleme
Olgegi’yle ilgili puanlara karsilik gelen puanlar ¢izelgede verilmistir (Y1lmaz, 2007: 90).

Perlman & Hartman’in (1982) modeli, kisisel degiskenler ve bireyin cevresini
yorumlayan biligsel/algisal bir odaga sahiptir (Perlman & Hartman, 1982: 285). Meier’in (1983)
kurami, Bandura’nin (1977) ¢aligmasini temel alarak tiikenmislik kavraminda degisik boyutlar
iceren yeni bir model onermektedir. Tiikenmiglik; bireylerin islerinde anlamli pekistireglerin,
kontrol edilebilir yagantilarin veya bireysel yeterliliklerin az olmasindan dolayi, kiiciik 6diil ve
biiyiik ceza beklentisi olarak tanimlanmaktadir (Meier, 1983:899). Cherniss (1980) tiikenmislik

SAET]

aragtirmalarina 6énemli katki saglayanlardan biridir. Cherniss, “tiikkenmigligi” is stresine yanit
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olarak, ise iligkin tutum ve davraniglarda negatif degisiklikler gosterme olarak tanimlar (Firth,
1986:633). Edelwich (1982) modelinde tiikenmislik, birbirini takip eden dort agsamada ortaya
¢ikar. Bunlar: sevk ve cosku donemi, durgunluk dénemi, engellenme dénemi, apati donemidir
(Cam, 1989: 22).

Tablo 1: Maclach Puan Arahg:

Secenekler Puan Alt-Ust Simir Puana Karsilik Gelen Yorum
Hicbir Zaman 0.00 0.00-0.79 Cok Az Tiikenmig

Cok Nadir 1.00 0.80-1.59 Az Tiikenmis

Bazen 2.00 1.60-2.39 Orta Diizeyde Tiikenmis
Cogu Zaman 3.00 2.40-3.19 Cogunlukla Tiikenmis

Her Zaman 4.00 3.20-4.00 Cok Fazla Tiikkenmis

4. Arastirmanin Amaci, Yontemi, Kapsami ve Simirhiliklar

Bu aragtirmanin amaci tiikenmislik sendromuna yakalanma riski yiiksek olan bankacilik
sektorii caliganlarindaki tiikenmisligi, MBI envanterine gore Ol¢gmektir. Arastirmada anket
yontemi kullanilmistir. Anketin kapsami banka calisanlarimin duygusal, fiziksel, ruhsal
durumlarmi anlamak ve bu durumlarla demografik faktorlerin iligkisini arastirmaktir. Alan
arastirmasinin maliyeti ve cesitli zorluklar nedeniyle, arastirma Istanbul ilindeki 6zel sermayeli
yerli ve yabanci mevduat bankalar1 arasindan basit tesadiifi 6rnekleme teknigiyle secilen 17
bankanin caliganlari ile sinirlidir.

4.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Istanbul ilinde toplam 45 banka ve bunlara ait 2869 sube ve 77814 calisan1 mevcuttur.
Maliyet ve zaman agisindan evrenin tamamina ulagilamadigindan anket ¢alismasi basit tesadiifi
ornekleme teknigiyle olusturulan 6rneklemdeki 17 banka subesindeki 500 calisana dagitilmus,
310 anket geri donmiistiir. Calisanlarin 9’u anketi tam olarak doldurmadigi anlagildigindan
analiz 301 calisanin verdigi cevaplar iizerinden yapilmistir. Secilen bu 301 kisi, Istanbul
ilindeki 45 bankanin ¢aligsanlarini temsil giicline sahiptir.

5. Giivenilirlik Analizi

Maslach Tiikenmiglik Envanteri: duygusal tiikenme, duyarsizlagma, kisisel bagari
olmak iizere ii¢ faktorden olusmustur. Bu ifadelerin olusturdugu 6l¢eklerin ne kadar giivenilir
oldugu hesaplanmistir. Bu amacla her faktore iligkin Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisi
hesaplanmugtir.
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Tablo 2: Maslach Giivenilirlik Analizi Degerleri

Cronbach Giivenilirlik Katsayis1 Madde Sayisi

Maslach Tiikenmiglik Sorulari 0,8730 22
Duyarsizlagsma 0,7120 5
Kisisel Basari 0,7584 8
Duygusal Tiikenme 0,8636 9

Maslach sorularinin Cronbach Alfa degeri 0,8730 olarak bulunmustur. Bulunan deger
0,8 ile 1 araliginda oldugundan, mevcut durumu yansitmadaki giivenilirligi yiiksek derecede
giivenilir bir 6lgektir. Alt 6l¢eklerden Duyarsizlagsmanin Cronbach Alfa degeri 0,7120 ve Kisisel
Bagarinin Cronbach Alfa degeri 0,7584 olarak bulunmugtur. Her iki 6l¢egin giivenilirligi 0,6 ile
0,8 araliginda oldugundan, 6l¢ekler oldukga giivenilirdir. Duygusal tiikkenmenin Cronbach Alfa
degeri ise 0,8636 olarak bulunmustur. 0,8 ile 1 arasinda oldugundan, 6l¢ek yiiksek derecede
giivenilir bir ol¢ektir.

6. Duygusal Tiikenme, Duyarsizlasma ve Kisisel Basarinin Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri

Tablo 3: Maslach (DT), (D), (KB) Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Kisisel Basari
Ortalama 2,1528 2,0073 1,0414
Standart Sapma 0,8297 0,7656 0,6049
Deger 301 301 301

Tablo 3 incelendiginde tiikkenmigligin alt boyutu olan duygusal tiikenme ortalamasi
banka calisanlarinda 2,1528 ile en yiiksektir. Orta diizeyli tilkenmigligi ifade etmektedir.
Duyarsizlagsma agisindan, duygusal tilkenmeye gore duyarsizlagma puaninda diigme goriilmekte
ve orta diizeyli tiikenmisligi ifade etmektedir. Tiikenmisligin kisisel basari alt boyutu ise 1,0414
puani kigisel bagarmin yiiksek oldugunu ve az tiikenmisligi ifade etmektedir.

7. Kisisel Bilgi Formu ile Maslach Tiikenmislik Envanterlerinin Karsilagtirmasi

Kisisel bilgi formundaki demografik 6zellikler ile tiikenmisligin alt boyutlar1 arasinda
anlamli farkin olup olmadiginin tespiti i¢in tek yonlii varyans analizi uygulanmaisgtir.
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Tablo 4: Bankacilarn Faaliyet Stmirlarina Gore Tiikenmislik Olceginin Alt Boyutlarmna
Iliskin ANOVA Sonuclari

Varyans Kareler Kareler
B.D Kaynaklari Toplami Sd Ortalamasi F P
KB Gruplararasi 349,131 3 116,377 5,177 0,002
Gruplarici 6675978 297 22478
Toplam 7025,110 300

H,: Faaliyet sinirlari ile kigisel bagari arasinda anlaml bir farklilik yoktur.
H,: Faaliyet sinirlari ile kigisel bagar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 4’e gore, ANOVA tablosundan olasilik(p) diizeyinin KB icin 0,002 oldugu
goriilmektedir. Bu deger 0,05 anlamlilik(a) diizeyinden kiigiik oldugundan, KB i¢in H  hipotezi
reddedilir. Analiz sonuglarina goére, bankacilarin kisisel basart puanlar1 arasinda bankalar
bakimindan anlamli bir fark vardir. Bagka bir deyisle bankacilarin kisisel basar1 durumlari,
faaliyet simirlarina gore degigmektedir. D ve DT i¢in (p>a) oldugu i¢in H hipotezi kabul edilir.
Faaliyet sinirlart ile D ve DT arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Farkliliklarin hangi ikili
gruptan kaynaklandigin1 gosteren ¢oklu karsilagtirma testi (LSD) sonuclar1 asagidaki tabloda
5’de goriilmektedir.

Tablo 5: Bankacilarin Faaliyet Sinirlaria Gore Kisisel Basar1 Puanlarima iliskin (LSD)
Analiz Sonuclari

(I)Faaliyet (J) Faaliyet Ortalama Standart

BD P % 95 Giiven Arahg

Smirlar: Smirlar: Fark (I-J) Sapma
Alt Smir  Ust Smir
KB Bolgesel Ulusal 4,7710% 1,5586 0,002 11,7038 7,8382
Uluslararasi 5,3710% 1,5526 0,01 23154 84266
Global 6,6069* 1,7387 0,00 3,1853 10,0285

Tablo 5’in analiz sonuclarina bakildiginda, tiikenmisligin kisisel basar1 boyutu icin
faaliyet sinirlart arasinda farklilik goriilmektedir. Bolgesel bankaciligin ortalamasi, ulusal
bankaciligin ortalamasindan anlamli derecede 4,7710 puan daha yiiksektir. Benzer sekilde
bolgesel bankaciligin ortalamasi, uluslararasi bankaciligin ortalamasindan 5,3710 puan ve
global bankaciligin ortalamasindan, anlamli derecede 6,6069 puan ile daha yiiksek bulunmugtur.

272



Uluslararas: Yonetim Iktisat ve i§letme Dergisi, Cilt 10, Sayt 23, 2014, ss. 267-278
Int. Journal of Management Economics and Business, Vol. 10, No. 23, 2014, pp. 267-278

Tablo 6: Bankacilarin Cahsan Sayilarina Gore Tiikenmislik Olceginin Alt Boyutlarina
Iliskin ANOVA Sonuclari

Varyans Kareler Kareler
B.D Kaynaklari Toplami Sd Ortalamasi F P
KB Gruplararasi 231,918 3 77,306 3,380 0,019
Gruplarigi 6793,191 297 22,873
Toplam 7025,110 300

H,: Calisan sayilari ile kigisel bagari arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H,: Caligan sayilari ile kigisel bagar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 6’ya gore KB i¢in ¢aligan sayilari ile KB arasinda anlamli bir farklilik bulunmugtur.
D ve DT i¢in ise p>a oldugundan anlamli bir farklilik bulunmamustir. Kigisel basari, calisan
sayilarma gore 0,019<0,05 oldugundan anlamli bir fark vardir. Bu farkliliin hangi ikili
gruptan kaynaklandigini gosteren coklu karsilagtirma testi (LSD) sonuclart asagidaki tablo
7°de goriilmektedir.

Tablo 7: Bankacilarin Calisan Sayilarma Gore Kisisel Basari Puanlarma iliskin (LSD)
Analiz Sonuclari

Ortalama
pp (DCabsan (J)Cabsan —p = Standart g g0 Chven Aralg
Sayilar: Sayilari a-J) Sapma

Alt Ust

Simir Smir
KB 20+ 6-10 -1,9121% 0,8882 0,032 -3,6600 -0,1641
11-15 -1,6866* 0,7156 0,19 -3,0948 -0,2783
16-20 -1,7529%* 0,7306 0,017 -3,1907 -0,3151

Tablo 7’ye bakildiginda, tiikkenmigliin kisisel basart boyutu i¢in caligan sayilar
arasinda farklilik goriilmektedir. 6-10 arasi ¢alisan sayilarinin ortalamasi, 20+ ortalamasindan
anlamli derecede 19121 puan daha yiiksek, 11-15 arasi ortalamasi, 20+ ortalamasindan
anlamli derecede 1,6866 puan daha yiiksek, 16-20 arasi caligan sayilarinin ortalamasi, 20+
ortalamasindan anlamli derecede 1,7529 puan daha yiiksek bulunmustur.
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Tablo 8: Bankalara Gore Tiikenmislik Olceginin Alt Boyutlarma Iliskin Tek Faktorlii
Varyans Analizi Sonuclari

Varyans Kareler Sd Kareler F p
Kaynaklar1  Toplamm Ortalamasi
DT Gruplararas1  3255,514 17 191,501 4,022 0,0001
Gruplarigi 13473,064 283 47,608

Toplam 16728,578 300

H :Bankalar ile duygusal tiikenmiglik arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H,: Bankalar ile duygusal tiikkenmiglik arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 8’e gore, ANOVA tablosundan DT olasilik diizeyinin (p) anlamlilik diizeyinden
(o) kiiglik oldugundan DT i¢in H hipotezi reddedilir. D ve KB i¢in p>a oldugundan H kabul
edilir. Analiz sonuglarina gore, bankacilarin duygusal tiikenme puanlari arasinda bankalar
bakimindan anlamli bir fark vardir. Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gésteren
coklu karsilagtirma testi (Dunnett’s-C) sonugclari agsagidaki tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9: Yap1 Kredi’nin Bankalara Gore Duygusal Tiikenme Puanlarma ili§kin
Dunnett’s-C Analiz Sonuclar:

Ortalama Standart

Fark (I-)) Sapma % 95 Giiven Arahgi

B.D (I)Banka (J)Banka

Alt Smir Ust Sinir

DT Yapi1 Kredi Bank Asya 6,3630* 1,4017 2,1455 10,5805

Finans Bank -4,4032% 2,0967 -8,2703 -0,5360

Tablo 9’a bakildiginda tiikkenmigligin duygusal tiikkenme boyutu i¢in bankalar arasinda farklilik
goriilmektedir. Yapr Kredi bankasinin ortalamasi, Bank Asya’nin ortalamasindan anlamli
derecede 6,3630 puan daha fazla, Finans Bank ortalamasindan anlamli derecede 4,4032 puan
daha diisiik bulunmugtur.

8. Arastirmanin Sonucu ve Oneriler

Banka caliganlarinin “Maslach Tiikenmiglik Envanteri’'ne” gore tiikenmislik diizeyleri
degerlendirildiginde duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt boyutlarinda orta diizeyde
tiikenmiglik yasadiklari, kisisel bagar1 alt boyutunda ise az tiikkenmislik yasadiklari belirlenmistir.
Banka kurumlari degiskenine bakildiginda, banka calisanlarinin duygusal tiikenme alt
boyutunda tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli fark gézlemlenirken, duyarsizlasma ve
kisisel basari alt boyutlarinda anlamli bir fark goriilmemektedir. “Maslach Tiikenmiglik
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Envanterinde” banka calisanlarinin, faaliyet smirlarina gore, tiikenmiglik olceginin kigisel
bagar1 boyutunda farkliliklar bulunmustur. Bolgesel bankacilik yapan banka ¢aliganlarin, diger
faaliyet sinirlarindaki banka calisanlarina oranla daha fazla tiikkenmektedir. Banka caliganlarinin,
calisan sayilarina gore, tiikkenmiglik 6lgeginin kisisel basar1 boyutunda farkliliklar bulunmugtur.
Yirmiden fazla c¢alisan sayisi olan banka kurumlarinin ¢alisanlari, yirmiden daha az ¢alisan
sayis1 olan banka kurumlar1 calisanlarindan daha az tiikenmektedir. MBI envanterlerinde,
kamu ve 6zel banka c¢alisanlarinin duygusal tiikenme alt boyutundaki tiikkenmiglik diizeyleri
katilim bankalarina gore daha yiiksektir. Bunun da miisteri yogunlugundan ve yetersiz calisan
sayisindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Sonug olarak burada ortaya konulan sonuglarin diger bazi caligmalarla uyumlu oldugu
goriilmiistiir (Aydimn, 2007;Mentese, 2007; Uysal, 2007; Tagbag, 2009; Erol, 2006, Apak &
Tavsanci, 2008). MBI'1n genel giivenilirlikleri yiiksek derecede ¢ikmig, Maslach Tiikenmislik
Olgegi arastirmamizda analiz edildiginden, bu calisma tiikenmislik konusunda ileride
aragtirma yapilacak cesitli meslek gruplarinda arastirmacilar tarafindan yararlanilabilecegi
diigiiniilmektedir.
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Simgeler ve Kisaltmalar Dizini Simgeler Aciklamalar
MBI  Maslach tiikenmislik envanteri

DT Duygusal tilkenme

D Duyarsizlasma

KB Kisisel bagar1

BD Bagimli degisken
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Ek 1: Maslach Anket Ornegi

Asagida cevaplayacagimz boliimde her soru icin 0-4 arasinda sadece bir rakam
isaretlenecektir. Rakamlari anlamlari asagida belirtilmistir.

0=Hicbir zaman; 1=Cok nadir; 2=Bazen; 3=Coguzaman; 4=Her zaman

Maslach Tiikenmislik Envanteri ifadeleri

| ERRORTN Isimden duygusal olarak uzaklastigimi hissediyorum?

2 Is giiniiniin sonunda kendimi bitkin hissediyorum?

B Sabahleyin yeni bir is giinii ile kargilasacagimdan kendimi yorgun hissediyorum?
L TR Miisterilerin neler hissettiklerini kolayca anlayabilirim?

S SRV Bazi miisterilere onlar sanki bir objeymis gibi davrandigimi hissediyorum?
(TR Biitiin giin insanlarla birlikte caligmaktan gerginlik duyuyorum?

/TR Miisterilerimin sorunlarini etkili bir sekilde hallederim?

8 Isimin beni tiikettigini hissediyorum?

L SR Bankaciligimla diger insanlara olumlu yonde katkida bulundugumu hissediyorum?
10...cce. Bankaciligin beni insanlara karg1 katilagtirdigini hissediyorum?

| U Bankaciligin beni duygusal olarak katilagtirmasindan sikinti duyuyorum?
120 Kendimi c¢ok enerjik hissediyorum?

13 Isimin beni hayal kirikligina ugrattigini diisiiniiyorum?

4. Isimde, giiciimiin iistiinde ¢alistigimi hissediyorum?

15 Bazi miisterilerin basina gelenler gergekten umurumda degil?

16......... Dogrudan insanlarla birlikte ¢calismak beni gercekten yoruyor?

17 Miisterilerime rahat bir ortami kolaylikla saglayabilirim?

18 Miisterilerimle yakindan ilgilendigimde kendimi rahatlamis hissediyorum?
19 Bu meslekte pek ¢ok degerli isler basardim?

20.cceen. Kendimi ¢ok ¢aresiz hissediyorum?

21 Isimle ilgili sorunlar1 sogukkanlilikla hallederim?

22 Miisterilerin bazi problemleri i¢in beni sugladiklarini hissediyorum?
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