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Banka Cahsanlarimn Tiikenmislik Diizeylerinin Is Doyumu, Rol Catigmasi,
Rol Belirsizligi ve Bazi Bireysel Ozelliklere Gore Incelenmesi
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OZET

Bu aragtirmada, is doyumu, rol ¢atismast, rol belir-
sizligi ve bazt bireysel ézelliklerin banka ¢alislarinda
gozlenen tiikenmigligi ne diizeyde etkiledigi sorusuna
yamit aranmigtir. Aragtirma kapsamimi alti kamu
bankasinin genel miidiirliik birimleri ve onlarin merkez
subelerinde banka
olugturmugtur. Aragtirmaya goniilliiliik esasina gore
1079 kigi davet edilmis ancak, verilerin analizi 999
kigiden elde edilen bilgiler iizerinden yapilmugtir.
Veriler, kovaryans analizi "ANCOVA" ve Bonferroni
uygulanarak ¢éziimlenmigtir. Aragtirmada hata payu iist
simirt 0.05 olarak kabul edilmigtir. Aragtirmadan elde
edilen bulgulara gire, caliganlarin tiikenmiglik diizey-

hizmet veren, calisanlar

leri, bireysel dzelliklerden degigik derecelerde etkilen-
mektedir

ANAHTAR KELIMELER: Banka
galiganlan, tiikenmiglik, iy doyumu, rol ¢atigmast ve rol
belirsizligi

SUMMARY

In this study the effect of employees’ job satisfac-
tion, role conflict, role ambiguity and several personal
characteristics on bank employees’ burnout was
explored. The participants were the employees of six
different public banks from general directorates and
units. 1079 participants were invited to take part in the
study on a voluntarily basis. The data analysis was car-
ried out with the remaining 999 employees’ question-
naire (data). The data were analysed by Covariance
Analysis - ANCOVA and Bonferroni Method. A signifi-
cance level of 0.05 was assumed. The results of the
analysis revealed that the employees’ burnout was
affected by personal characteristics varying degrees.
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GIRIS

Calisanlarin ige iligkin tutum ve davramglarinin
hem orgiit hem de calisanlar agisindan Gnemli
dogurgular1 bulunmaktadir. Calisanlarin islerine
iliskin tepkileri, kavramsal ve gorgiil arastirmalar
diizeyinde ilgi ¢eken bir konu olmustur (Ersen, 1997).
Bu tepkilerin nedenleri ve sonuglann hakkinda gok
sayida arastirma yapilmistir (Giilerman, Kirli ve
Ozkan, 1991). Son yillarda bu konuyla ilgili olarak
yogun bir bigcimde aragtirnlan konulardan biri de
tilkenmislik kavramidir.

Tiikenmiglik kavrami ilk kez Freudenberger
(1974, 1977) tarafindan kullanmilmistir. Freudenberger
tilkenmigligi enerji, gii¢ veya kaynaklar iizerindeki
agint taleplerden dolayr basarisiz olma, enerjinin
bitmesi, bagkalarinin problemlerinden bunalma ve
bunlarin nedenlerinin duyarsiz ve talepkar bireylerle,
devaml ig baskisina atfedilmesi olarak tanimlamigtir
(Kahil, 1988; Minirth, Hawkins, Meier ve Thurman
1997:14). Tiikenmiglik iizerine yapilan arastirmalar-
da, bu alanda en yaygin kullamlan tanimlarin Pines ve
Aranson (1981) ile Maslach’a (1982) ait oldugu
goriilmektedir. Pines ve Aranson (1981) bir sevk,
enerji, idealizm, perspektif ve amag kaybi olarak
gordiigii tiilkenmigligi siirekli strese neden olan
bedensel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumu
olarak tanimlamaktadir (Akt. Kahill 1988). Maslach
(1982) ise tiikenmisligi, duygusal tiikenmiglik, -
yorgunluk, bitkinlik- (EE, emotional exhaustion),
duyarsizlasma (DP, depersonalization) ve Kkisisel
basar (PA, personal accomplishment) olmak iizere ii¢
boyutta tanimlamaktadir.
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Tiikenmislik, bir ya da iki olayin sonucu

gelisen _bir

slirecte sayisiz olay ya da yasantilarin birikimi olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Tiikenmiglik semptomlar1 genellik-
le giinler ya da haftalar i¢inde geligir. Tiikenmiglik
oncesinde genellikle bir i baskisi; ailevi sorunlar veya
rahatsizliklar, bosanma (Deutsch, 1985; Guy, Poelstra
ve Stark 1989; Mc Crady, 1989; Thoreson ve
arkadaglan 1989; Reamer, 1992), kisisel kayiplar veya
bir travma (Guy, Poelstra ve Stark 1989; Reamer, 1992)
ve benzeri sorunlar yasanir. Bu tiir olaylara, kaygi veya
depresif semptomlar eglik edebilir. Tedavi ile birlikte
semptomlarda tam bir iyilesme goriiliir ve iglevsellik
yeniden saglamr. Tedavi edilemedigi takdirde duygu
durum ya da kisilik bozukluklari goriilebilir. Bu semp-
tomlar aylar ya da yillar boyunca siirebilir ve yetersiz-
liklere ya da sikintiya yol agabilir (Emerson ve Markos,

1996).

Insan kaynakli ve duygusal gelisimi ongoren bir
meslek i¢inde, duygusal olarak aci ¢eken ve devamli
hayal kinkligina ugrayan c¢aliganlara rastlamak
miimkiindiir (Beemsterboer ve Baum, 1984; Maslach,
1982). Tiikenmislik yasayan c¢aliganlar, is yerinde
yagadiklan stresle bag etme konusunda yetersiz ola-
bilirler. Uzun siireli stres ve bas etmedeki bagansizlik,
aym zamanda calisanlarin fizyolojik, psikolojik ve
davranigsal dogurgulari bulunan bedensel ve ruh
sagligin etkiler. Tiikenmisgligin fizyolojik sonuglari geri
¢ekilme, kan basincinin yiikselmesi, gida rejimi
degisikleri, bag agrilari, kilo kayb, enerji kaybs, alerji,
uykusuzluk, kronik soguk alginlifi, yiiksek tansiyon,
diyabet, iilser, kolit, kanser ve benzeridir.
Tiikenmisligin psikolojik sonuglar1 anlamsizlik, moral
bozuklugu, depresyon, gerginlik, kayg1 gibi
sikayetlerdir. Tiikenmiglifin davramigsal sonuclari ise
performans kaybi, degersizlik duygusu, ise gelmeme, is
degigtirme istegi, istifa etme-ayrilma duygusuna
kapilma ve caresizlik, umutsuzluk hissetme, denetim
odaginda degisim, bagkalariyla olan etkilesimde kati,
alayci bir tutum sergileme ve catigma halinde olma,
sosyal yabancilasma ve sosyal yetersizlik yasama,
alkolizm, agin sigara icme veya ilag alma, iste
baganisizlik, sismanlik, kazalar, aile catigmalar,
bosanma, intihar ve benzeri gibidir (Zahn, 1980; Gann,
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1981; Beemsterboer ve Baum, 1984; Finch ve Krantz,
1991: Lawlor. 1997: Maslach ve 1 eitess” 09T mfminirn,

Hawkins, Meier ve Thurman, 1997; Wisniewski ve
Gargiulo, 1997; Potter, 1998; Jacob ve Abraham, 1999).

Tiikenmislik egilimi gosteren caliganlar, giderek
kendilerini daha sikintilli hissederler. Insanlarla bir
arada bulunmakta giicliik cekilir. Kendini psikolojik
olarak geri gekme siireklilik kazanir. Bagkalarinin per-
formansiyla kendi standartlart siirekli kargilastinlir ve
performanslanyla kendisinden ayrilan bu kisilerle sorun
yasanir. Ilag ve alkol kullammu ortaya gikar. Duygu
durumunda ani degisiklikler yasanmasi halinde tiiken-
miglik baglayabilir. Kiside koroner rahatsizliklar, duy-
gusal dagilma veya intihar diigiinceleri ya da abartih
davraniglar goriilebilir. Uzun siireli yorgunluk halinin
devam etmesi durumunda tiikenmiglik akut bir sekle
doniigebilir. Birey kendisini siirekli fiziksel olarak
isinden geri ¢eker. Insanlarla iletigim saglama zorlugu
cekilir. Gegerli bir neden olmaksizin isten ayrilma veya
igini terk etme ortaya cikabilir. Aile yasaminda
olugabilecek  zorluklarla bas etme problemleri
yasanmasi halinde ise tiikenmislik kroniklesir (Minirth,
Hawkins, Meier, Thurman ve Flournoy, 1997:230).

Yofun tempo ve stres altinda caligan bireyler,
yasamlarinin belli bir boliimiinde tiikenmiglik duy-
gusuyla karsi karsiya kalmaktadir. Bu anlamda
bankacilik, yogun stres kaynaklari ve mesleki mali
riskler nedeniyle, &zellikle ruhsal saglik ve buna bagh
olarak ¢alisma yasamlannin olumsuz yonde etkilen-
mesinde yiiksek risk grubu olan bir meslektir. Oyle ki,
olumsuz kosullar ve yogun gerilim altinda ¢alisma,
bankacilarin verdigi hizmetin niteliginde bozulmaya
neden olmaktadir. Aym zamanda bankacilarin saghigi,
kigiler arasi etkilesimi ve hatta aile igi yasantilar etki-
lenmektedir. Bir bagka ifade ile bu tiir bir etkilenme,
bankacinin miisterilerine, isine ve diger kisilere kars:
ilgisini, sevecenlifini ve miisterilere etkili hizmet
sunma veya olusturma kapasitesini azaltabilmektedir.
Son yillarda "nitelikli personel yetigtirme" ¢abalarinin
arttif1 bankacilik sektoriinde, bu amaci gergeklestirmek
ve sorunlarin varolmasi durumunda ortaya ne gibi
sonuglarin ¢ikabilecegini belirlemek, olumsuz sonuglar
ortadan kaldirmak i¢in alinmas: gereken 6nlemleri sun-
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mak amaciyla tiikkenmiglik konusunun aragtirilmasina
gereksinim duyulmustur.

Bu calismada banka ¢alisanlarinda gozlenen tiikken-
migligi, caligsanlarin i doyumu, rol ¢atigmasi, rol belir-
sizligi ve baz1 bireysel ozelliklerin ne diizeyde etkile-
digi sorusuna, is doyumu, rol gatigmasi ve rol belirsizli-
gi degiskenleri kontrol altina alarak yanit aranmustir,

Arastirmanin genel cercevesi icinde, tiikenmislik
iizerinde etkisi olabilecegi diisiiniilen cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim diizeyi, ¢aligilan orgiit birimi, hizmet
siiresi, statii, gelir, is yogunlugu, is arkadaslanyla olan
iliski ve karar verme mekanizmasina katillm gibi
bagimsiz degiskenler ele alinmustir.

Aragtirma kapsamina giren degiskenlerle ilgili
olarak asagidaki sorulara daha ayrintili yanit aranmustir.

Banka calisanlarinin

1. is doyumu, rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi kontrol
alna alindifinda, bazi bireysel oOzellikler duygusal
tikkenmiglik diizeyini ne ol¢iide etkilemektedir?

2. is doyumu, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi kontrol
alima alindifinda, baz1  bireysel oOzellikler
duyarsizlagma diizeyini ne dlciide etkilemektedir?

3. is doyumu, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi kontrol
altina alindifinda, bazi bireysel 6zellikler kisisel basar
diizeyini ne &lgiide etkilemektedir?

YONTEM
Arastirma Kapsamina Giren Katithmailar

Aragtirma kapsamim altt kamu bankasinin genel
miidiirliik birimleri ve onlarin merkez subelerinde
hizmet veren banka c¢alisanlar1 olugturmustur.
Aragtirmaya goniillillik esasina gore 1079 kisi
katilmigtir. Olgeklerden 50’si geri gelmeme, 30’u da
yetersiz bilgi nedeniyle degerlendirmeye alinmamustir.
Verilerin analizi 999 kisiden elde edilen bilgiler
iizerinden yapilmstir.

Arastirma kapsamina giren personelin ¢alistiklari
birime ve cinsiyetlerine gore dagilimi Tablo 1°de veril-
mistir.

Tablo 1 Aragtrma Kapsamina  Giren Kanhmcilann

Caligtiklart Birime ve Cinsiyetlerine Gire Dagilimi

CINSIYET BIRIM TOPLAM
Sube G.Miid.
Kadin Say 95 508 603
Cinsiyet i¢.%’si % 15.8 %84.2 %100.0
Top.daki %"si % 9.5 %50.9 Fo60.4
Erkek Say 114 282 396
Cinsiyet i¢.%’si % 28.8 %71.2 %100.0
Top.daki %'si %oll.4 %28.2 %39.6
Toplam Sayr 209 790 999
Cinsiyet i¢.%"si % 20.9 %79.1 %100.0
Top.daki %'si %20.9 %79.1 F100.0

Veri Toplama Araclan

Arastirma verilerinin elde edilmesinde, bagimli
degiskene iligskin verileri toplamada "Maslach
Tiikenmislik Olgegi" kullanilmistir. Bagimsiz degisken-
lere iligskin verilerin toplanmasinda ise, ¢alisanlarin ig
doyumlarin1 belirlemek igin "Minnesota Doyum
Olgegi"; rol ¢atismasi ve rol belirsizligi icin "Rol
Catismas: ve Rol Belirsizligi Olgegi"; bireylerin 6zlik
bilgilerini toplamak icinse arastirmaci tarafindan
gelistirilen "Kisisel Bilgi Formu" kullanilmistur.

Maslach Tiikenmiglik Olcegi (MTO)

Maslach Tiikenmiglik Olgegi, Maslach ve Jackson
(1996) tarafindan duygusal tiikkenmiglik, duyarsizlasma
ve kigisel basar1 olmak iizere tilkkenmigligin ii¢ alt boyu-
tunu Olgmek amaciyla gelistirilen, Likert tipi, 22
maddeden olusan bir Glgektir.

Duygusal tiikenmiglik ve duyarsizlagma alt 6lgeklerin-
den alinan puanlarin yiiksek olmasi; kigisel basan alt dlce-
ginden alinan puanin ise diigiik olmas tiikkenmisligin yiik-
sek oldugunu gostermektedir. Her bir alt 6lgekten alinan
puanlarin orta diizeyde olmasi, tilkenmigligin orta derece-
de oldugunu ifade etmektedir. Duygusal tiikenmislik ve
duyarsizlagma alt 6lgeklerinden alinan puanlann diisiik
olmas; kisisel bagar alt 6lceginden alinan puanin ise yiik-
sek olmas: tilkenmigligin diisiik oldugunu belirtmektedir.
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Ozgiin formda yedi basamakli olan cevap segenek-
leri, Tiirk kiiltiiriine uygun olmadig gerekcesiyle Ergin

calismalarinda, medyan giivenirlik katsayilari, genel
doyum igin 0.90, i¢sel doyum igin 0.86 ve digsal doyum

(1093) tarafindan. vamjap.. Tiirkce yyadymmasioniss e

basamaga indirilmistir. Ozgiin formda bu secenekler
"hi¢ bir zaman, yilda birkag kere, ayda birkag kere, ayda
bir, haftada birka¢ kere, haftada bir ve her giin"
seklindedir. Ancak Tiirk¢e’ye uyarlanmis seklinde bese
indirilen basamak sayist "hicbir zaman, cok nadir,
bazen, ¢ofu zaman ve her zaman" seklinde diizenlen-
mistir (Ergin, 1996).

MTO’niin Tiirk kiiltiiriine uyarlamas: doktor ve
hemsirelerden olusan bir Oomeklem iizerinde Ergin
(1993) tarafindan yapilmigtir. Olgegin Tiirkge uyarla-
masmun faktér yapisinin 6zgiin form ile aym faktor
yapisina sahip oldugu saptanmus, i¢ tutarhk katsayilari,
duygusal tiikenmislik boyutu i¢in 0.83, duyarsizlasma
boyutu i¢in 0.65 ve kisisel basari boyutu i¢in 0.72
olarak hesaplanmistir. Hesaplanan test-tekrar test
giivenirlik katsayilarn ise duygusal tiikkenmislik igin
0.83, duyarsizlagma i¢in 0.72 ve kisisel basar duygusu
boyutu igin 0.67 olarak belirlenmistir. Yapilan bir
bagska ¢alismada ise Olcegin i¢ tutarhlik katsayilari
sirasiyla 0.83, 0.76 ve 0.73 olarak bulunmustur (Sever,
1997).

Minnesota Doyum Olgegi (MDO)

Minnesota Doyum Olgegi (MDO; Minnesota
Satisfaction Questionnaire) Weiss, Davis, England ve
Lofquist (1967) tarafindan is doyumunu o6lgmek
amactyla gelistirilmistir. Uzun ve kisa olmak iizere
olgegin iki formu mevcuttur (1967 ve 1977 versiyonu).
Bu arastirmada kullanilan kisa form, 20 maddeden
olusmaktadir Olgegin igsel, digsal ve genel doyum
olmak iizere ii¢ alt boyutu mevcuttur. Testi alan kisi, her
maddeyi okumakta ve kigisel durumunu, verilen bes
secenekten biriyle cevaplandirmaktadir. Bu secenekler,
(1) Hi¢ memnun degilim, (2) Memnun degilim, (3)
Kararsizim, (4) Memnunum, (5) Cok memnunum
seklindedir. Olgek, 5 ile 10 dakikalik bir siirede cevap-
landinlabilmektedir.

Olgegin kisa formuna iligkin gesitli meslek grupla-

rindan 1460 Kkisi iizerinde yapilan giivenirlik
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161" V.80 olarak’ bulunmustif. ‘Lest-tekrar test yon-
temiyle 6lgegin bir hafta arayla uygulanmasindan elde
edilen genel doyum boyutunun giivenirlik katsayisi
0.89, bir yil arayla uygulanmasindan elde edilen
giivenirlik katsayis: ise 0.70 olarak bulunmugtur.

Minnesota Doyum Olgeginin Tiirkge’ye geviri ve
uyarlama  caligmasi Bagkaya (1989) tarafindan
yapilmugtir. Ancak, psikometrik ozellikleri belirlenme-
mis olmas: nedeniyle, oOlgek ceviri asamasindan
baglanarak arastiric: tarafindan yeniden gézden gegiril-
mistir. {lk agamada olgegin Bagkaya (1989) tarafindan
yapilan gevirisi, bir hakem grubuna verilmig ve kiiltiire
uygunluk, anlagilabilirlik ve amaca uygunluk agisindan
degerlendirmeleri saglanmistir. Goriis birligi saglanan
maddeler alinmis, yapilan oOneriler dogrultusunda iki
maddenin g¢evirisi yeniden diizenlenerek goriiniig
gecerlifi saglanmuig ve Olgege son gekli verilmigtir.
Cevirisi gozden gecirilen olgek cesitli meslek
gruplarindan 36 kisiye ii¢ hafta arayla iki kez uygu-
lanmig ve test-tekrar test giivenirlik katsayisi 0.76
olarak belirlenmistir.

Yidirim (1995) tarafindan yapilan bir bagka
aragurmada ise Olcek banka subelerinde calisan 50
kigilik bir gruba uygulanmis ve i¢ tutarhlik katsayisi
0.90 olarak bulunmustur. Sever (1997) tarafindan
yapilan bir calismada ise lgegin i¢ tutarlilik katsayilan
sirasiyla toplam doyum igin 0.88, i¢sel doyum igin 0.85
ve digsal doyum igin 0.75 olarak bulunmustur.

Aragtirmac tarafindan ayri ayni 220 ve 999 banka
calisgamyla yapilan giivenirlik ¢aligmasinda da her test
maddesinin toplam puan ile bagmntis1 Cronbach Alpha
esitligi ile degerlendirilmis ve i¢ tutarhilik katsayisi her
iki drneklemde de 0.91 olarak bulunmugtur.

Aragtirmaci tarafindan 220 banka galisam iizerinde
MDO’niin kisa formunun yap1 gegerligine iliskin
kanitlari, 6lgegin faktor yapisinin incelenmesi sonucun-
da elde edilmig, Olgek puanlarina uygulanan
doniistiiriilmiis temel bilesenler analizi sonuglari, Tablo
2’de verilmistir.
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Tablo 2 MDO-Kisa Formun Madde, Faktir Agirliklar:

Maddeler Bilesenler
I 11
10 .796 3.444E-02
11 .783 227
16 i 263
15 719 250
9 714 2132
20 692 312
3 644 222
12 623 .398
4 615 .338
1 584 .291
2 .558 .145
8 .505 310
7 245 .182
6 116 734
5 .143 .683
19 394 .648
13 .136 601
18 234 552
14 191 545
17 392 .506

Tablo 2 incelendiginde; 6zgiin forma uygun olarak
1,2,3,4178,9 10,11, 12, 15, 16 ve 20. maddelerin
i¢sel doyum boyutunda, 5, 6, 13, 14 ve 19. maddelerin
digsal doyum boyutunda, 17. ve 18. maddeler de dahil
tiim maddelerin genel doyum boyutunda yer aldif:
goriilmiistiir.

Rol Catigmas: ve Rol Belirsizligi Olgegi
(RC ve RBO)

Rizzo ve Lirtzman (1970) tarafindan gelistirilen ve
daha sonra Schuler, Aldag ve Brief (1977) tarafindan
veniden gézden gegirilerek son sekli verilen Rol
Catigmas: ve Rol Belirsizligi Olcegi (Role Conflict and
Ambiquity Scales), i§ gorenlerin oOrgiitlerinde
yagadiklann rol ¢atigmasi ve belirsizlifini Slgmek
amaciyla kullanilmaktadir. Olgek sekiz tanesi rol
catigmasini, alt tanesi rol belirsizligini 6lgen 14 madde-
den olugsmugtur. Testi alan kisi, her maddeyi okumakta
ve kisisel durumunu, verilen yedi secenekten biriyle
cevaplandirmaktadir. Bu segenekler, (1) kesinlikle

dogru, (2) dogru, (3) kismen dogru, (4) kararsizim,
(5) kismen yanlis, (6) yanlis ve (7) kesinlikle yanls
segenekleridir.

Rizzo, House ve Lirtzman (1970) tarafindan dort
farkli organizasyondan 1573 calisan iizerinde yapilan
aragtirmada &lgefin i¢ tutarhilik katsayisi (Cronbach
Alpha) rol ¢atigmast i¢in 0.82, rol belirsizligi igin 0.87
olarak bulunmustur (Schuler, 1977; Schuler, Aldag ve
Brief, 1977). Aragtirmaci tarafindan yapilan giivenirlik
caligmasinda ise 999 banka caligamyla oSlgegin ig
tutarlilik katsayisi hesaplanmig ve i¢ tutarlilik katsayisi
rol ¢atigmas: ve rol belirsizligi i¢in 0.82 olarak bulun-
mustur.

Arastirmaci tarafindan 220 banka galisan iizerinde
RC ve RBO’nin yap1 gegerligine iliskin kamitlar,
Olgegin faktor yapisimin incelenmesi sonucunda elde
edilmis, olgek puanlarina uygulanan déniistiiriilmiis
temel bilesenler analizi sonuglari, Tablo 3’de
verilmistir.

Tablo 3 RC ve RBO’nin Madde, Faktor Agirliklan

Maddeler Bilesenler
I 1I
1 .660 -172
2 .680 -9.729E-02
3 .768 1.435E-02
! .839 -4.809E-02
5 770 -3.534E-02
6 .655 -219
7 238 304
8 -6.822E-02 .583
9 -.153 617
10 6.902E-02 .607
11 -8.528E-02 779
12 -.161 .760
13 -276 688
14 -431 486

Tablo 3 incelendiginde, 6zgiin forma uygun olarak
1, 2, 3, 4, 5 ve 6. maddelerin rol belirsizligi 6lgeginde,
8,9, 10, 11, 12, 13 ve 14. maddelerin de rol ¢atigmasi
olceginde yer aldig: goriilmiigtiir. Tabloda da goriildiigii
gibi 7. madde cift yiiklii bulunmus ancak, orjinal Slgek-
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teki yeri dikkate alindiginda ikinci boyutun bir maddesi
olarak ele alinmustir.

Kisisel Bilgi Formu

Kisisel bilgi formu, arastirmaci tarafindan
hazirlanmistir. Bu aragla arastirmaya katilanlanin 6zliik
nitelikleri ile aragtirmada ele alinan bagimsiz degigken-
bireyler hakkinda bilgi toplanmasi

amaglanmuigtir.

lerle ilgili

Caliganlarin 6zliik niteliklerine iligkin bilgiler, cinsiyet,
medeni durum, yas, egitim diizeyi, kurumda ¢aligtig1 birim,
hizmet siiresi, statii, cahistif1 kurumdaki ig yogunlugu, ig
arkadaglariyla olan iligkileri ve karar verme siirecine katilip
katilmadig ile ilgili sorulardan olugsmusgtur.

Verilerin Analizi

Aragtirmada gegen her bir bagimsiz degiskenin
olusturdugu gruplarin bagimli degisken iizerindeki
katkisi, is doyumu, rol belirsizligi ve rol ¢atismas: kon-
trol altina almarak incelenmigtir. Verilerin ¢éziimlen-
mesinde bu amagla kovaryans analizi "TANCOVA" kul-
lamlmigtir. Bagimsiz degiskenlere ait gruplarin duy-
gusal, duyarsizlasma ya da kisisel basan tiikenmislik
puam ortalamalan arasindaki farklarin kaynafim bul-
mak i¢in ¢oklu kargilagtirmalarda kullanilan Bonferroni
teknigi uygulanmistir. Arastirmada hata payi iist sinir1
0.05 olarak kabul edilmistir.

BULGULAR

Aragtirmada kullanilan istatistiksel analizler sonucu
elde edilen bulgular; duygusal tiikkenmislik,
duyarsizlagma ve Kkigisel basari agisindan bagimsiz
degigken sirasina gore sunulmustur.

1. Kadin c¢alisanlarin  duygusal tiikenmislik
(X=13.83) ve duyarsizlasma puan ortalamalari
(Xx=37.87) erkek caligsanlarinkinden (x=11.76; X=36.81)
anlamli olarak yiiksek bulunmugtur. Erkek g¢alisanlarin
kisisel bagar1 puan ortalamalan (X=19.14) ise kadin
galiganlarin ortalamalarindan (X=17.95) anlamli olarak
yiitksek bulunmustur.
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2. Tiikenmislik ile medeni durum degiskenine
iliskin bulgular incelendiginde, medeni durumun duy-
gusal tilkenmiglik (F=.73, p>.05), duyarsizlagsma (F=53,
p>05) ve Kkisisel basani diizeyini (F=10.68, p<.05) tah-
min etmeye katkisinin anlamli olmadig goriilmiistiir.

3. Tiikenmislik ile yas degiskenine iliskin bulgular
incelendiginde, yasla duygusal tiikenmislik diizeyi
arasinda anlamli bir baglanti bulunmadigi gériilmiistiir
(F=1.80, p>.05). Duyarsizlasma ve kisisel basari, yas
gruplan agisindan incelendiginde ise sonuglar, 25 ve
daha az yas grubu (X=35.33; x=17.33) ile 41-45 yil
(x=38.65; X=18.83) ve 46-50 yil (x=39.46; X=19.78)
yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliik oldugunu gostermistir. Bulgularda ayrica, 46-
50 y1l yas arasindaki yas grubunun puan ortalamalar ile
25 ve daha az yas grubu ile 26-30 yil (x=18.03) yas
grubunun puan ortalamalan arasinda 46-50 yil yas
grubu lehine istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmustur.

4. Egitim diizeyi agisindan incelendiginde bulgular,
orta dgretim mezunu banka calisanlar (X=38.84) ile
yiiksek 6grenim mezunu banka ¢aliganlarinin (X=37.07)
duyarsizlagsma puan ortalamalan arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkliik oldufunu gostermisgtir.
Duygusal tiikenmiglik (F=2.38, p>.05) ve kigisel basar
(F=2.98, p>.05) agisindan egitim diizeyine gore gruplar
arasinda anlamli bir farklilik bulunmamustur.

5. Tiikenmiglik ile calisilan &rgiit birimine iligkin
bulgular incelendiginde, ¢alisilan 6rgiit biriminin duy-
gusal tiikenmiglik diizeyleri ile anlaml bir baglantisinin
olmadig: goriilmiistiir (F=.14, p>.05). Duyarsizlagsma ve
kisisel basar1 agisindan g¢aligilan 6rgiit birimine gore
bulgular, sube (X=38.98; X=20.49) ve genel miidiirliik
(X=37.05; X=17.87) personelinin puan ortalamalar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugunu gostermigtir (F=15.26, p<.05; F=38.43,
p<.05).

6. Duygusal tiikenmiglik, duyarsizlasma ve Kkigisel
bagari, hizmet siiresi agisindan incelendiginde veriler,
2-5 )ﬂl (X=12.58; ¥=36.49; £=17.70) ile 21 w1l ve daha

fazla (X=14.02; X=38.97; X=19.01) hizmet siiresine
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sahip ¢aliganlarin puan ortalamalar1 arasinda istatistik-
sel olarak anlamli bir farklilk oldufunu gostermistir.
Bulgularda ayrica, kigisel bagar agisindan 2-5 yil ile 11-
20 yil arasi hizmet siiresine sahip banka caliganlar
arasinda, 11-20 yil deneyime sahip calisanlar lehine
istatistiksel olarak anlamli bir farklihk bulunmustur
(F=4.64, p<.05)

7. Duygusal tiikenmiglik, duyarsizlasma ve kisisel
bagari, ¢aliganlarin statiileri (unvan) agisindan incelen-
diginde, sonuglar farklilik gostermistir. Duygusal
tilkenmislik agisindan incelendiginde bulgular, yonet-
men yardimcilann ve uzmanlarin puan ortalamalar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldufunu gostermigtir. Yonetmen yardimcisi grubun
duygusal tiikenmiglik ortalamasi1 (X=14.28), uzman
grubun ortalamasindan (X=12.52) daha yiiksek bulun-
musgtur. Duyarsizlagma agisindan incelendiginde bulgu-
lar, servis yetkilileri (x=37.96) ve uzmanlar (x=36.19)
ile yonetmen yardimcilan (X=38.44) ve uzmanlann
puan ortalamalan arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklihk oldugunu gostermistir. Ortalamalar
karsilagtinldifinda duyarsizlasma puani en yiiksek
grubun yonetmen yardimcilar oldugu goriilmiistiir.
Kisisel basar1 agisindan incelendifinde ise bulgular,
servis yetkilileri (X=18.76) ve uzmanlar (X=17.83) ile
uzmanlar ve yoneticilerin (X=19.15) puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugunu gostermistir. Ortalamalar karsilastirildiginda
kisisel basan puani en yiiksek grubun yonetmenler
oldugu goriilmiistiir.

8. Duygusal tiikenmiglik, duyarsizlagsma ve kisisel
basari, i yogunlugu agisindan incelendiginde, bulgular
farklilik  gostermistir. Duygusal tiikkenmiglik ve
duyarsizlasma agisindan incelendiginde bulgular, is
yogunlugunu hi¢ bir zaman yasamayan (X=11.29;
X=35.72) ve bazen ¢ok fazla yagayan grup (x=12.54;
X=36.18) ile i§ yogunlufunu ¢ogu zaman (X=13.92;
X=38.96) ve her zaman yasayan grubun (X=13.98;
X=40.58) puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farkhilik oldugunu géstermistir. (F=9.17;
F=17.31, p<.05). Kigisel basar1 acisindan incelen-
diginde ise bulgular, i§ yogunlugunu bazen (X=17.86)
ve ¢ofu zaman ¢ok fazla yasayan grup (X=18.86) ile ig

yogunlugunu her zaman yasayan grubun (X=20.23)
puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh
bir farklilik oldugunu gostermistir (F=13.07, p<.05).

9. Arkadaglik iligkileri agisindan incelendiginde ver-
iler, is arkadaslan ile iliskileri gogu zaman iyi olan grup
(x=13.33; x=18.14) ile her zaman iyi olan grubun
(Xx=12.43; %=18.82) duygusal tiikenmiglik ve kisisel
bagar1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik oldugunu gostermistir (F=4.32; F=;
3.28, p<.05). Duyarsizlasma puanlan incelendiginde
arkadagslik iligkileri bazen iyi olan grubun puan ortala-
mas1 diger gruplardan yiiksek bulunmustur. Ancak,
farkin anlaml olup olmadigim1 anlamak amaciyla veri-
ler iizerinde yapilan kovaryans analizi, banka
¢alisanlarinin is doyumu, rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi
kontrol altina alindiginda is arkadaglaniyla olan
iligkilerin duyarsizlasma diizeylerini tahmin etmeye
katkisimin  anlamli olmadifini gostermistir (F=2.83,
p>.05).

10. Duyarsizlasma ve kigisel basari, karar verme
mekanizmasina katilim agisindan incelendiginde; bu
siirece hi¢ bir zaman katilmayan (Xx=35.90; X=17.68) ve
bazen katilan grup (x=37.04; x=18.06) ile cogu zaman
(X=39.15; X=19.43) ve her zaman katilan grubun
(X=39.10; ¥=19.77) puan ortalamalari arasinda istatis-
tiksel olarak anlamli bir farklibk bulunmustur.
Duygusal tiikkenmisglik puanlan incelendifinde karar
verme siirecine her zaman katilan grubun ortalamasinin
diger gruplardan diisikk oldugu goriilmiistiir. Ancak,
farkin anlamli olup olmadigin1 anlamak amaciyla veri-
ler iizerinde yapilan kovaryans analizi, banka
¢alisanlarinin i doyumu, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi
kontrol altina alindifinda karar verme siirecine
katulimin duygusal tiikenmiglik diizeylerini tahmin et-
meye katkisimin  anlamli  olmadiim
(F=.71, p>.05).

gostermistir

Duygusal tiikenmislik ve duyarsizlagsma diizeyleri
tizerine bagimsiz degigkenlerin katkilar incelendiginde,
istatistiksel sonuglarin tamami, kontrol altina alinan ig
doyumu ve rol gatismasimin duygusal tiikenmiglik ve
duyarsizlagsma diizeylerini tahmin etmeye katkilarinin
anlaml oldugunu gostermistir. Diger taraftan, rol belir-
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sizliginin duygusal tilkenmiglik ve duyarsizlasma diizey-
lerine katkisi, higbir istatistikte anlamli ¢ikmamustir,
Kigisel basant diizeyi iizerine bagimsiz deiskenlerin
katkilari incelendiginde ise, istatistiksel sonuclarin
tamami, kontrol altina alinan i§ doyumu, rol ¢atismasi ve
rol belirsizliginin kisisel basan diizeyini tahmin etmeye
katkilannin anlaml: oldugunu gostermisgtir.

Bu caligmada bagimli ve bagimsiz degiskenlerle
ilgili bulgularin genel 6zeti Tablo 4’te, bagimsiz
degiskenlere gore kovaryans degiskenlere iligkin bulgu-
larin genel 6zeti ise Tablo 5°de verilmigtir.

TARTISMA

Aragtirmadan elde edile bulgulara gére, ¢aliganlarin
tikenmiglik diizeyleri, bireysel ozelliklerden degisik
derecelerde etkilenmektedir. Arastirmada, kovaryans
degisken olarak incelenen is doyumu, rol belirsizligi ve
rol ¢atigmas: kontrol edildiginde ¢aliganlarin cinsiyet,
hizmet siiresi, statii, i yogunlugu ve is arkadaglan ile
olan iliskilerinin duygusal tilkenmislik diizeyini tahmin
etmeye katkisinin anlaml oldugu goriilmiistiir. Ancak,
medeni durum, yas, calisilan orgiit birimi ve karar
verme mekanizmasina katilimin duygusal tiikkenmiglik
diizeyini tahmin etmeye katkisimin anlamli olmadig:
ortaya ¢ikmustir.

Duyarsizlasma degiskenine gore bulgular,
kovaryans degiskenler kontrol edildiginde g¢aliganlarin
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢aligilan &rgiit birimi,
hizmet siiresi, statii, i yogunlugu ve karar verme
mekanizmasina katihmin duyarsizlasma diizeyini tah-
min etmeye katkisinin anlamli oldugunu gostermistir.
Diger taraftan, medeni durum, gelir ve is arkadaglan ile
olan iligkiler degiskenlerinin duyarsizlasma diizeyini
tahmin etmeye katkisinin anlamli  olmadig
saptanmugtir.

Kigsisel basan acisindan incelendiginde ise, cinsiyet,
yas, calistlan Orgiit birimi, hizmet siiresi, statii, ig
yogunlugu, is arkadaslan ile olan iligkilerinin ve karar
verme mekanizmasina katilmin c¢aliganlarin Kigisel
bagar1 diizeyini tahmin etmeye katkisimin anlamli
oldugu goriilmiistiir. Ancak duyarsizlagma degigkeniyle
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ilgili sonuglarda oldugu gibi medeni durum ve gelirin
kigisel basari diizeyini tahmin etmeye katkist anlamli
olmanmustir.

Diger taraftan, tiikkenmislik diizeyi iizerine etkisinin
onemli oldugu bulunan i§ doyumu, rol ¢atigmasi ve rol
belirsizligi iizerine yapilan arastirmalar incelenmis ve
aragtirmada istatistiksel olarak kontrol edilen bu
deiskenleri etkileyen pek ¢ok faktér oldugu
goriilmiigtiir. Bu nedenle, kontrol edilen bu degisken-
lerin genis bir alami kapsadif1 ve tiikenmiglikten ayn bir
incelemeye tabi tutularak arastinlmas: gerektigi sonu-
cuna varilmstir.

Yine tiikenmislik iizerine yapllan aragtirmalar ince-
lendifinde,  bankacilik  sektériinde  yapilan
aragtirmalarin azlif1 dikkat ¢ekmistir. Bu, bankacilik
sektoriinii etkileyen dinamiklerin ve bu dinamiklerin
calisanlar  iizerindeki  etkisinin  arastirilmasi
gerekliligini ortaya c¢ikarmigtir. Bu dinamikler
icerisinde 6zellikle insan kaynaklan planlamasi 6nem-
li bir yer tutmaktadir. Insan kaynaklari planlamasi,
Orgiitiin stratejik igletme plamyla birlikte hareket
ettifinde, ¢ahsanlar iizerinde daha etkili olmaktadir.
Enz ve Philips’e gére (1998) isletmelerin plani, nce-
likle kuruluglarinin karlihigimi saglamaktir. Bir orgiitiin
karhligimi “"ekonomik katma defer" — vergiden sonra
net igletme kirn/sermaye maliyeti- agisindan olgme
yoniinde, giderek artan bir egilim s6z konusudur. Bu
nedenle, insan kaynaklarim stratejik kurum plamiyla
aymi noktada tutmak igin kurum hedeflerine katkida
bulunmak i¢in ne yapilmasi gerektiginin arastiriimasi
gerekmektedir.

Daha sonraki aragtirmalarda insan kaynaklar: birim-
lerinde galigan personelde olmasi gerekli 6zelliklerin
neler oldugu ve bu ozellikler ile tiikkenmiglik arasindaki
iligki tizerine bir aragtirma yapilabilir. Yine bankacilik
sektoriinde ¢alisanlanin kisilik 6zellikleri arastirilabilir
ve tiikenmiglik, bu ozelliklere ve caligilan orgiit birim-
ine gore yeniden incelenebilir.

Bu etkinlikler icinde yer alacak Psikolojik
Danmigmanlar ile egitim uzmanlari, banka iist yoneti-
minin destegini alarak basta Insan Kaynaklar1 Birimi
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ve bankanin diger birimleri ile esgiidiimlii ¢alisarak,
olusturulacak uzman bir ekip aracilifiyla asagida
belirtilen konularda kurum igin faydali olabilirler.
Bunlar:

1-Tarafsiz personel se¢imi ve iggiicii planlamasi,
2-Caliganlarin mesleki gelisimlerine yonelik yetkin-
liklerin gelistirilmesi,

3-Kurumsal iletisim ve iligkilerin gelistirilmesi,
4-Kurum igi iletigim yapisinin gii¢lendirilmesi,
5-Kurum igi iliski yapisimin gelistirilmesi,

6-Mesleki gelisim - damigma programlarinin
hazirlanmasx,

7-Mesleki motivasyon ve performans iizerindeki
son perspektifler dogrultusunda galiganlarin dgrenme
problemleri ile ilgilenme, calisma yontemleri ve
caliyma alhigkanlbiklan gibi cesitli konularda yasanan
sikintilarla bag edebilmesine yardimci olarak onlarin
egitilmesinin saglanmasi,

8-Is gorenlere, mesleki ilerleme, orgiit iginde
degiskenlik ve takip edilmesi gereken prosediirler vs.
hakkinda bilgi verilmesi,

9-Yeni igler, cografik yerlesimler, deniz agin trans-
ferler, aileden ayrilma gibi degisik gegis bigimlerinde
¢alisan gruplara destek saglanmasi,

10-Calisanlara agagidaki konularda yardimer olun-
mast,

11-l§ kayiplan ya da emeklili§i disiinenlerin
kargilagtig1 sorunlarda alternatif ¢oziimlerin getirilme-
si,

12-Is yasaminin Kkalitesini artirmak, bazi sorunlarin
etkin bi¢cimde agilmasinda is gorenlere imkan taniyan
iglerin degistirilmesindeki politika bi¢imlerine yardim
etmek igin ig ortami ¢evresinin diizeltilmesi,

13-Igin yeniden tasarimi ve zenginlestirilmesi
yoniinde idarecilerle goriisiilmesi,

14-1s ortamindaki etkili pekistireclerin tanmimlan-
mas1 ve bunlarin Kkisi i uyumuna doniistiiriilmesi
ve benzeri miimkiin olabilir.

lleride yapilacak aragtirmalar igin asafidaki oner-
ilere yer verilmesi, aragtirmacilara ve bu konuya katkisi
olabilecegi diisiincesiyle gerekli goriilmiigtiir.

1-Bu ve benzeri aragtirmalar, degisik kurumlar-
da calisanlar iizerinde ve farkli sektdr alanlarinda
yapilabilir. Boylece, farkli gruplara ait yeni bulgu-
lar, bu alanin daha iyi anlasilmasina yardimci ola-
bilir.

2-Bu aragtirma ile ele alinan degiskenlerin sayilari
arttirtlarak, onemli bulunan degiskenlerin daha
ayrintili olarak derinligine incelenmesi tiikkenmiglik
konusunun anlagilmasi yoniinden ¢ok yerinde olabilir.
Sosyal destek ve stresin etkileri incelenebilir. Bu
amagla, tiikkenmis galisanlar gercekte etkileyen faktor-
leri belirlemek iizere, g¢alisanlara "Genel Saglik
Olgegi" uygulanabilir. Tiikenmis caliganlar, diger
¢aliganlardan ayrilabilir ve uygulamali, karsilagtirmalx
bir ¢caligma yapilabilir. Tiikenmiglik ile yalmzlik ve
yabancilagsma iligkisi aragtinilabilir. Ayrica tiikkenmig
caliganlarin kisilik ozellikleri belirlenebilir ve kisilik
ozelliklerine gore tiikkenmisligin nasil yasandifi ve
bunun ¢alisma performanslarimi nasil etkilendigi
aragtinlabilir.

3-Aragtirmanin  yapildifi  sirada  iilkemizde
bankacilik sektoriiniin yeniden yapilanma siirecine
girdigi ve bunun bulgular iizerindeki etkisi
diigiiniildiigiinde, aragirmanin benzer ya da aym ornek-
lem iizerinde giivenirlifinin yeniden test edilmesi

yerinde olabilir.

4-Bu aragtirma Ankara diginda, tagra orgiitiinde ben-
zer ¢alisan gruplar iizerinde yinelenebilir.

5-Aragtirma, alt ve farkli kiiltiirler lizerinde tekrar

edilebilir ve bu dogrultuda bir karsilagtirma
yapilabilir.
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Tablo 5
Bafunsez Deffiskenlere (¥) Gone Kovaryans Degigkenlere fligkin Bulgularn Genel Ozeti

) Ay s i .y, efitio dlizeyi, calugilen Brpks hinmi, denoyim silmei, stati, i
yoRnnalukn, arkadaylhk ihykilen ve karar verme vimecing katilimighr

Tablo 4
Bagimli ve Bagimsiz. Degiskenler lle Igili Bulgulann Genel Ozeti

alwlan Kansr Verme
Yy Egitim ggﬁ kmm Mekanione ms
Drireyi Bicaus kiler Kansh
.h 1 1 ’A 1 1 ’A 1 1 ]
| deti degil degil q Anlamh Anlamh defil
Anlamh Anlamh Anlamh | Anlamlidegil | Anlamh
taml
Anlamlh ::gﬁm' Anlaml { Anlamh Anlamh

Not: Bu galiginada is doyumu, rol gatigmas: ve rol belirizlifi defiiskenleri istatistiksel olarak kontrol edilmistir.
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