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Bu calsmanin amaci bankalarin gtéri iliskileri departmanlarinda ¢alnlarinin mesleki tiikenglik
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Daha sonra tilkkenmeye neden olan faktorler beliridnee onleyici tedbirler alinmalidir. Bireyse

micadele tekniklerinin yani sira drgitsel tekniklaha kalici sonug verecektir.

11}

D

Anahtar kelimeler: Tikenmilik, Maslach, Mijteri liskileri Departmani, Banka Hizmet
Pazarlamasi

viii



SAU, Institute of Sogial Sciences Abstract of Master’s Thesis

Title of Thesis:“The Level Of Burnout Employees Who Work In CustorRefationship Department: A Resarch
'Which Made In A Bank’'s Employees”

Author: Melike Bihter UYSAL Supervisor: Dog. Dr. Rana OZEN KUTANS
Date: 24.09.2007 Nu. Of Pages: ix (pre text)+ 103(main body)+ 4 (appen)
Department Business Administration Subfield: Product Management and Marketing

The aim of this work is to imply burnout level ahployees who work in client relationship
department and what kind of things effect this butnin the first part of this work, burnout
concept, factors that affect burnout, indicatiornout stage, basic models of burnout,
burnout result in personel and foundationaly, metistruggling burnout, research that has
been done before about burnout are told.
In the second part, concept of a bank, developroémtanking in the world and Turkey,
seatures and marketing of banking service, qualityanking service, and the way whigh
can improve the quality, concept of individual bigugk customer relationship department |n
bank and their duties are handled.
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20 questions and burnout level of employees ararched. This resarch is done with the

employees who work in customer relationship depamntnin a bank in mediterian region

department. According to this, employees’ burnewel is normal in emotional exhaustion
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GIRIS

Gunumuzde bireyler, her alaninda kendisini higggttzorlamalarla dolu bir yamla
karsi kariyadir. Bu zorlamalar bireyin psikolojik dengesibbzarak, bir taraftan
yasamin devami icin gerekli olan enerjiyi gaicikartirken dier taraftan tim enerjisini
yok edebilecek bir paradoksla bireyi caresiz, savasiz ve zayif birakabilmektedir
(Avsarcglu ve dig., 2005).

Is ortamindaki stres, gunluk faleplerinin bir parcasi olarak kabul edilirketizkonusu

Is talepleri ile birey kendini ortaya koyma firsatildmazsa ve desteklenmezse, bireyin
uzun sureli stres yamasina neden olarak tukeglrde dongebilmektedir (Cokluk,
2000). Tukennslik, orgut ve birey acisindange ve ciddi sonuclari beraberinde
getirecgi icin dnlenmesi gereken bir durum olarak kabullredktedir (Agagslu ve
dig.,2004).

Tukenmilik, tim kapasitesi ile insanlarla ¢gdn bireyler arasinda meydana gelebilen
duygusal tikenme, duyarsighaa ve ksisel bgari azalmasi olarak tanimlanmaktadir.
Duygusal tikenme kinin duygusal kaynaklarinin tuketilgwe kisiye fazla yuklenilmg
olma duygularini anlatirken, duyarsiggtaa kkinin bakim, hizmet ve @tim verdigi
diger insanlara kar olumsuz, kati ve duygudan yoksun davgkmini icerir. Kkisel
basari ise ksinin isinde kendini yeterli ve Barili hissetmemesi duygularini
tanimlamaktadir (Barut ve Kalkan, 2002:66).

Bankacilik meslg, insanlarla yizyize callan bir meslek grubu olmasi, §on
calisma temposu, uzun ve diizensiz mesai saatleri gum®lz cakma kaullarina
sahip olmasi nedenleriyle canlarinin tikenmlik yasamasi acisindan bir risk

olusturmaktadir.

Teknolojinin bankacilik sektériine girmesi ile bexabilgisayar kullanimi artrgtir. Bu
da calsanlar Gzerinde belli bir zamanda bg yetistirme baskisi olgturmakta ve g
yiikiinde arta neden olmaktadiis yiki tikenmiligin 6nemli nedenlerinden biridir.
Yogun is yuku, bireyin gerek fizyolojik, gerekse psikoloje sosyal yonden ghagini
olumsuz etkilemektedir. Cahnlar, ¥ ortaminin, § ve klemlerin ve psiko-sosyal

cevrenin streslerinden etkilenmektesitfedizeylerde bedensel ve ruhsal caba icinde



gorevlerini devam ettirmektedirler (Serinkan, 2Q06)

Iletisim ve bilisim ¢agindaki hizh ilerleme yeni hizmet olanaklarini giagikarmgtir.
Bankacilik sektort de bu hizli glgimden etkilenmektedir ve bankalar devamli yeni
hizmet caitleri sunmaktadirlar. Uzun bir zaman kurumsal tmemkk Uzerinde
temellenen klasik bankacilik hizmetleri, 20. YUmyilkinci yarisindan sonra ilerleyen
teknolojinin de etkisi ile bankalari bireysel baokek faaliyetleri yapmaya yoneltstir.
Birbiri ardina mgteri odakli bireysel bankacilik Grtinlerini piyasagéren bankalar
hizmet kalitesinde farklilgmaya gitmek durumunda kalgrardir.

Bankalarin bireysel bankacilik uygulamalarinda gacen gun yeni teknik ve
uygulamalar gettirdikleri godzlemlenmektedir. Bireysel bankacilikaaliyetlerinin
gelismesiyle birlikte tiketici kredileri, kredi kartlarATM’ler, sats noktasi terminalleri
ve internet bankacgl, telefon bankaci, carn merkezleri, internet ve WAP

bankacilg! gibi hizmetler bankalarin yengtesi alanlar olmgtur.

Bu anlamda pek ¢ok banka bireysel bankacilik hilsrietunmakta, mgierilerine yeni,

farkl ve kaliteli hizmet vererek sektérden dahgildiipay almaya caimaktadir.

Bu noktada bankalarin miiri iliskileri departmaninda ¢ahnlarina énemli gérevier
dismektedir. Banka hizmet ve UrlUnlerinin pazarlanmasisatsi, bankanin mevcut
msterileri ile olan ilgkilerinin devam ettiriimesi, gelecekte bankaninnhétlerini satin
almasi beklenen potansiyel gtérilerin belirlenmesi ve onlarin fiilli mieriye
donistiralmesi, kayip mgterilerin tatminsizliklerinin ne yonde olgu ve ayrilg
sebeplerini belirleyip, gerekli 6nlemlerin alinmasiankanin yeni cikan Grin ve
hizmetlerinin miterilere tanitiimasi, kampanyalardan gtetilerin haberdar edilmesi,
misterilerin, daha hizli ve kolaglem yapmayi sglayan telefon ve Wap Bankagi)
internet bankaci@ gibi aktif dggitim kanallarina yonlendirilmesi, ngigri sikayetlerine

¢6zUim bulunmasi gibi bir cok gorevi yerine getirile

Ayrica gunluk § stresinin yani sira hizh @sime de ayak uydurmaya cghaktadirlar.
Degisimin neden oldgu belirsizlik ve bu belirsizie uyum sg@lamak kiinin fiziksel ve
ruhsal sghgini, dolayisi ile § ve 0Ozel ygaamini, cevreyle ilkilerini olumsuz
etkileyebilmektedir. Dolayisi ile banka ganlarinin tikenmlik duygusu banka trin

ve hizmetlerini gelitirmeleri ve pazarlamalarinda buytk rol oynamaktadi



Calismanin Amaci

Bankalarda yapilan bir cok gorev gtérilerle ygun bir ylz vytze ikkiyi
gerektirmektedir. Tukenrglik, insanlarla yiz yize #ki icinde olan meslek
elemanlarinda oldukca sik gorilen bir durum g@lthdan, banka alaninda gain
bireyler tukenmglige en yatkin risk gruplarindan biridir. Bu sgimama banka
calisanlarinin tikenmglik duzeylerini ve tikenmglik duzeylerini etkileyen unsurlari

belirlemek amaciyla yapilstir.

Bu amacla cgtli banka calsanlarinin tikennglik diizeyleri incelenmy ve su sorulara

cevap aranngtir.

» Bankalarin miteri iligskileri departmanlarinda caanlarinin tikenmslik durumu

nedir?

» Bankalarin miteri iliskileri departmanlarinda caanlarinin tikenmlik dizeylerini

demografik 6zellikler nasil etkiler?

» Bankalarin méteri iliskileri departmanlarinda c¢aanlarinda tukenngiik daha ¢ok

hangi alt boyutta gorulmektedir?

» Bankalarin mgteri iliskileri departmanlarinda caanlarinin tikenmlik nedenleri

nelerdir?
» Tukenmilik nasil dnlenebilir?
Calismanin Onemi

Bankacilik meslgi, devamli insanlarla yiz yuze galan bir meslek olmasinin yaninda,
yogun c¢alsma temposu, uzun ve dizensiz mesai saatleri,ilbgittamanda belli birsi
yetistirme baskisi, Ucretlerdeki yetersizlik gibi olumstalsma kaullarina sahip olmasi
nedeniyle tikenmglik yasanma riski ytksek birsikoludur. Bu olumsuz kallar banka
calisanlarinin fiziksel ve ruh gaklarini olumsuz yonde etkilemektedir. Atamada
banka cakanlarinin tikenmgliklerine neden olabilecek etmenlerin Gzerinde
durulmwtur. Calsma ygaminda gerek orgutsel, gerek bireysel anlamda aneim|

sorun olan tukenngligin kavranmasi ve tukensgtikle bas edebilmesi icin ulglan



sonuglarin, ardgirmanin uygulangn bankada ve der bankalarda cahnlara ve
yonetime fayda sgayaca& distntlmektedir.

Calismanin Yontemi

Bu aragtirmada 0©rnekleme tek#i olarak kimelere goére Ornekleme tekni
kullaniimistir. Arastirmanin evrenini Nisan — Mayis 2007 tarihleri ands bir tek
bankanin Akdeniz Boélgesinde bulungnbelerinin migteri iliskileri departmaninda
calisanlar olgturmaktadir. Argtirma verilerinin toplanmasinda “Maslach Tukegliki
Olgegi” kullaniimistir. Banka ¢akanlarinin sosyo - demografik 6zelliklerine ait Bég
ise “Kisisel Bilgi Formu” ile toplanmgtir. Anketler posta ve internet yoluyla sgé
subelere yollanarak doldurtulmgtwr. 300 kgiye yollanan anketlerden geri dénen 235
anketten eksik ve hatali olarak doldurulanlar d¢ikars ve neticede 220 anket
deserlendirmeye alinmtir. Ankette yer alan ifadelere SPPS 11.0 paketgnamrmi
yardimiyla frekans analizi, faktor analizi, ki-kaesti, t-testi ve oneway ANOVA gibi

analizler uygulanmive elde edilen bulgular derlendirilmistir.
Calismanin Icerigi

Calismanin ilk boliumunde tikengiik, tikenmslige etki eden faktorler, tikenshigin
belirtileri, tukenmgligin evreleri, tukennsligin belli bah modelleri, tikenmligin
birey ve kurumlar Uzerindeki sonuclarn ve tlkeglikle micadele yontemleri
anlatiimstir. ikinci boliumde, banka tamimi, Diinya’da ve Tirkiye’dankacilgin
gelisimi, banka hizmetleri pazarlamasi ve 0zelliklerirelgsel bankacilik kavrami,
bankalarda miieri iliskileri departmani, bu departmanda gahlarin goérevleri ve
karsilastiklari  sorunlar, banka hizmetlerinde kalite ve itegi artirabilmek icin
yapllmasi gerekenler anlatilghr. Uctincli bolimde “Maslach Tikenglik Envanteri”
ve 20 sorudan okan “Kisisel Bilgi Formu” ile banka caanlarinin ttikenmlik
diuzeyleri incelenngive demografik 6zelliklere gore tikenghik diizeyine ilgkin bulgu
ve yorumlar ve tukenmglik diizeylerinin banka urin ve hizmetlerini pazarkdar

uzerindeki etkisi anlatiingtir.
Calismanin Kisitlari ve Oneriler

Bu calsma tek bir bankanin gili subelerinde uygulanmiir. Kamu ve 6zel bankalarin

arasinda veya 6zel bankalarin kendi aralarigdegullari agisindan bazi farkhliklarin



olabilecgi g6z 6nunde bulundurulgunda ¢camanin c¢eitli bankalara uygulanmasiyla
daha iyi sonuclara wWdmasi mumkuindir. Ayrica zaman veyogunlugu gibi kisitlar

mevcuttur.



BOLUM 1 : TUKENM iSLiK KAVRAMI

Calisan kgilerin hizmet goturdgu insanlarla artik gercekten ilgilenmiyor gluve
meslgin 6zgun anlami ve amacindan kopmasi yastia stres ve doyumsuzia tepki
olarak tanimlanan tiukenglik daha cok dg@rudan insana hizmet eden, hizmetin
kalitesinde insan etmeninin ¢cok énemli bir yereigabldusu alanlarda gortulmektedir
(Kagmaz, 2005:68).

1.1. Tukenmislik Kavraminin Tanimi

Tukenme kavrami, ilk olarak gonulli @& calisanlari arasinda gortlen yorgunluk,
hayal kiriklgl ve si birakmayla karakterize bir durumu tanimlamak iEneudenberger
tarafindan ortaya atilgive daha sonra Maslack ve Jackson tarafindagtigéti stir
(Kagmaz, 2005). Maslach tukengingi, kisinin profesyonel § yasaminda ve dier
insanlarla olan ikkilerinde olumsuzluklara yol acan 6zsaygi yitimipRik yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularinin getii ile birlikte seyreden fiziksel, duygusal
ve entelektlel tikenmeyle karakterize bir sendrdara& tanimlany ve duygusal
tukenme (emotional exhaustion), duyarsiala (depersonalization) veslgel bagari
(personel accomplishment) eksgliolmak Gzere ¢ ayri alt kategoriye ayigtm
(Taycan ve di., 2006:100).

» Duygusal Tukenme: Tukenmgligin bireysel stres boyutunu belirtmektedir.sKi
duygusal yonden kendisini yiprargnissiri yuklenilmis ve kaynaklarinin tikenmi
oldugunu hisseder ve duygusal bir yorgunluksama calgtigi kurumda hizmet vergdi
kisilere gecmgte olduysu kadar verici ve sorumlu davranmgian distintr. Gerginlik ve
kaygl duygusunu samayan ki icin ertesi gin ge gitmek cok zor gelmektedir.
Dolayisiyla e gitmeme, gyerine saatinde gelmeme, psikosomatikayetler nedeniyle
ise devamsizlik,sten ayrilma gibi hem ¢gln hem de kurum agisindan verimsiz bir

durum ortaya ¢ikmaktadir.

» Duyarsizlasma: Tukenmgligin  kisiler arasi boyutunu temsil etmektedir.
Calsanlarin  hizmet verdikleri kilere birer nesne gibi davranmalari, kiculticu epzl
sarf etmeleri, umursamaz, alayci bir tutum sergélemdir. Aslinda bu davragiarin

altinda bir yabancifgna duygusu ve savunma mekanizmasi yatmaktadir.

» Kisisel Basarl: Sorunun Ustesinden gelme ve kendini yeterli bulolarak



tanilanmaktadir. Kisel bagarida digme olursa, kinin kendisiyle ilgili

degerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasi som, gle ilgili ¢esitli olaylarda
kendini yetersiz algilama vesyerinde kagllasilan Kkisilerle olan ilgkilerde de
basarisizlik duygusu lagosterir. Boylece harcaglicabanin bga gitmesi ve sucluluk
duygusu cakanin § motivasyonunu djiirerek baari icin gerekli davraglar

gerceklgtirmesini engeller.

Tukenmilik icindeki bir insan, ygamin anlamini vyitirdiini ve tim isteklerinin
kayboldwgunu digunur. Daha 6nce kendisi igin ¢ok anlamli olgiraglari, artik sikici
gelmekte ve hichir 6dil vaat etmemektedir. Bu ifesagarip, elstirici, kizgin, kati,
Onerilere kapall ve insanlari iten davigam icinde gorulurler. Tikenmikisi, baglandigi

bir yasam tarzi ya da gkiden beklediklerini elde edememesinglbdir yorgunluk ve
hayal kiriklgi icindedir (Barut ve Kalkan, 2002:67).

Tukenmilik, insanlarla yluzyuze gki icinde olan meslek elemanlarinda oldukca sik
gorulen bir durumdur. Tikenslikle ilgili calismalar dgal olarak hemireler,
doktorlar, @retmenler, avukatlar, bankacilar gibi insanlarlagwymo iliski kurmayi

gerektiren meslekleri yuratenler Gzerine odaklagimi
1.2. Tukenmglige Etki Eden Faktorler

Tukenmilikle ilgili yapilan argtirmalar, tikenmsligin olusumunda etkili olan birgok
faktore saret etmektedir. Tukenglige neden olan faktorlerden bir kismgilen, bir
kismi cevreden kaynaklanmaktadir. Cevreden kaynakldaktorler érgutsel faktérler
olarak ele alinabilir. Bireysel faktorlere kiyaglayitsel faktorlerin tikenrglik Gzerinde

daha fazla etkisi bulunmaktadir.
1.2.1. Bireysel Faktorler:

Bireysel faktorler, kiin tikenmsglige neden olan orgutsel kaynakli (cevresel)
faktorlerden etkilenmesini hem azaltici hem de eidirici bir etkiye sahiptir (Ormen,
1993:19). Ayni keullar altinda bazi bireyler tukenirken, bazilariniilkenmedii
gOzlenehbilir.

Maslach’'in @rencileri Maxine Gann ve Steve Heckman, siligin tukenmglik
Uzerindeki etkisi hakkinda yaptiklari ghamada; cakma hayatinda pasif, gergin,



kontrolsliz, gu¢stz, sabirsiz,sgoriusiuz, kendine guvensiz, amagclari belirsiz, karas
vb. 6zelliklere sahip bireylerin gerlerine nazaran, tiikenghik yasama olasiliklarinin
daha yiksek oldtunu ve tikenmsiikle basa c¢lkma konusunda daha shasiz
olduklarini belirtmglerdir (Ormen, 1993:22).

Tam bireylerin tikenmgiik yasama olasiginin var oldgu kabul edilmekle birlikte,
belirli 6zellikteki bireylerin bu riski dierlerine gore daha cok gadigl sdylenebilir
(Surgevil, 2006:50).

Tukenmilige etki eden bdica bireysel faktorlersu sekilde aciklayabiliriz:

1.2.1.1. Kiilik Ozellikleri:  Tukenmilikle iliskili  oldugu distinilen bireysel
faktorlerden biri, A Tipi ksilik yapisinda olmadir. A tipi kilik, Freudenberger
tarafindan potansiyel bir “tikenghk” tipi olarak tanimlanmgtir. Kaygi dizeyi yiksek,
Uzerinde surekli zaman baskisi hissedemsatbagudist yuksek, kendisiyle ya da
baskalariyla sirekli yag halinde olan, yaph isi geresinden fazla ciddiye alan,
baskalarina kag1 6fke, saldirganlik ve dinanlik biyuten, sirekli eksiksiz, kusursuz, ve
tam yetkin gérinmeye cabalayan keyi elstiren, sonu gelmeyen amag ve beklentiler
tastyan, ilkelere, kurallara igamh olan, calyma ve cabayi yeterli bulmayan, yaratici
olamayan ve yarattiklarindan mutluluk duymayasiriacaba ve cajma esilimi
gosteren bireylerin daha cok strese yatkin oldukjartlmitir ve bu 6zellikler “A tipi
kisilik 6zellikleri” seklinde nitelendirilmgtir (Altuntas, 2003:60).

A tipi kisilik, sosyal etkilgimleri azaltan faktorlere sahip olgu icin, sosyal destek
dizeyi dgmekte, bu destekten yoksun kalma beraberindstriesi ile bga cikma

konusunda bgri olasilgini azaltmakta ve sonunda da tiukeglikigerceklgmektedir

(Survegil, 2006:51).

1.2.1.2. Ksinin Beklenti Duzeyi: Bireylerin beklenti dizeyleri de tukenghk tzerinde
etkili bir faktordur. Gergekgi bir beklenti dizegnsahip olmak; insanlarin kendileri
hakkinda yeterince bilgi sahibi olmalar ve cevreminlara sundgu firsatlari ve
kosullari gorebilmeleri ile ilgilidir. Bu d@rultuda yanls deserlendirmeler ve
algilamalar sonucu bireyler, gercekci olmayan beter gelkstirebilirler. Kisinin
gercekci olmayan beklentilere sahip olmasi, onundikee duydgu guveni azaltacak,

onu duygusal olarak yetersizlik hissiylesb@esa birakacak ve olumsuz hiekilde onu



tukenmili ge surukleyebilecektir (Strvegil, 2006:54).

Yapilan aratirmalara bakildiinda genc ve tecriibesiz gainlarda ygli ve tecribeli
calisanlara oranla daha ¢ok tikenfik gorulmektedir. Bu da geng ¢ghnlarin beklenti
dizeylerinin yiuksek olmasindan dolayr hayal kigiklyasadgi ile aciklanmaktadir
(Sihg, 2003:23).

1.2.1.3. Dg Kontrol Odakl Olma: Gunluk hayatta ve/veya cgha hayatinda, bazi
insanlar olaylari kontrol altinda tutabildikleringuruma hakim/egemen olduklarini
distunurken; bazilari ise bunun aksine kontrol altitdamadiklari etmenler olgunu
disundrler. Olaylarin kontrolleri altinda olduna inanan insanlar i¢ kontrol odaklilar
olarak, olaylarin kontrolleri altinda olguna inanmayanlar ise sdkontrol odaklilar
olarak nitelendirilmgtir (Bilgin, 2003:83).

Dis kontrol od&ina sahip bireyler, yamlarininsans ve kader gibi faktorler ya dazdr
insanlar tarafindan yonlendirigine inanirlar. i¢ kontrol odg@ina sahip bireylerin,
stresle bga cikma ve stresin olumsuz etkilerini azaltabilmendksunda ggtli
girisimlerde bulunmalari beklenirken; sdkontrol odg&ina sahip bireylerin ise, stresle
mucadele etmenin kendi gul¢ ve yeterliliklerinin gitkesinde oldguna inanacaklari ve
bu nedenle aktif bir cziim arayyerine pasif bir bicimde stresin etkilerine katiaayi
tercih edecekleri beklenmektedir. Sonu¢ olarak nikiglik dis kontrol odakl olan

bireylerde, i¢ kontrol odakli olan bireylere kiyaslaha yuksektir (Strvegil, 2006:52).

1.2.1.4. Kendine Yeterlilikten Yoksun Olma Kisinin olumsuz bir benlik imaji
tasimasi ve Iisel vyeterlilik duygusunda bir eksiklik hissetmeskendisine
guvenmemesine, sahip ofglu niteliklerin 6nemli ve dgerli oldusuna inanmamasina
yol acacak, bu bireyler ise genellikle bir c¢cok kdau bagarisiz olacaklarina
inanacaklardir. Olaylar k@isinda yganabilecek stres, onlarl daha da caresiz birakip,
tukenmilik yasama olasiliklarini arttirabilecektir. Kendileripeterli hisseden bireyler
ise, probleme odakli bir ka ¢cikma stratejisi galiirebileceklerinden, stresle daha hizli
ve etkili bir bicimde bga cikabilir veya stresin olumsuz etkilerini daha @anda
yasayabilirler (Solmy, 2004:79-80).

1.2.1.5. Demografik Ozellikler: Bazi demografik dzelliklerin de, tikenghik olgusu

Uzerinde etkili oldgu goralmitar.



Geng ¢akanlarin yali ¢calisanlara gére daha yiksek dizeyde tukghkyasadgi tespit
edilmistir. Yasin etkisi ile bireyler daha olgun, dengeli ve tukeglige kag! direncli
hale gelirler. Yain artsiyla birlikte duygusal tikenme ve duyarsigrtenin azaldy,

kisisel baari hissinin ise yukseldi tespit edilmstir.

Medeni durum ile tikenrglik arasindaki ilskiye bakildginda, bekar cajanlarin evli
calisanlara gore ve ¢cocuksuz olanlarin cocuk sahibilatangére daha yuksek oranda
tukenmilik yasadgl gorilmektedir (Sifi, 2003:25). Aile sahibi olan c¢ahnlarin
tukenmilige daha dayanikli olmalarinin altinda; evliliklerknsileri daha dengeli,
kararl ve psikolojik yénden daha olgun hale geéism & ve cocuklarla ilgilenmenin
kisiyi daha tecrubeli kilmasi, aile Uyelerinin sev@i g@estginin calsana, $in duygusal
talepleriyle baa ¢cikmada yardimci olmasi gibi nedenler yatmaktayrica evlilik; is
guvenlgi, Ucret, kazan¢ gibi konularda daha gergekci véadalikkatli adimlar
atilmasini sglamakta; ailenin takdir ve genisi, ksinin hizmet verdii insanlardan ve
meslektalarindan beklegii destei de azaltmaktadir (Ormen,1993:21).

Egitim dizeyi ile tiukenmilik arasinda karmgk bir iliski vardir. Universite mezunu
olanlarin Universiteye devam etmgmieya bitirmemy olanlara gore daha yuksek
dizeyde tukenmiik yasayac& ya da @itim duzeyi ilerledikce tukenmiikle basa
citkmada bgarili olunacgl gibi desisik gorisler vardir. Bu sonuclar gesik egitim
duzeylerindeki ¢cajanlarin dgisik islerde ¢algiyor olmasindan kaynaklanmaktadir.

Is deneyimi birkag yil olanlarin bir yildan az vesheldan uzun siredir caanlara gére
yuksek dizeyde tukenghk yasadgl gorulmdtur. Ayrica feminen (kadinsi) tarafgia
basan kiilerin maskulin (erkeksi) tarafi g&& basan veya her iki duygusal acidan
kendisini dengelemikisilere gbre daha yiksek diizeyde tukegtikiyasadgl tespit
edilmistir (Torun, 1997:48).

1.2.2. Orglitsel Faktorler:

Tukenmilik, bireyin kendisinden cok callan is yerinde kagilastigl sorunlardan da
kaynaklanmaktadir. Genellikle insana verilengeten, ekonomik kaygilarin ¢ok
gerisinde ve hep ikinci planda yer @dortamlar tikennsligin gézlemlenebilecg en

verimli yerlerdir.

Tukenmilik tzerinde etkili oldgu disinulen orgutsel (cevresel) faktorles; yukd,
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kontrol, oduller, aidiyet, adalet, gerler, miteri yogunlugu, calsma saatlerinin
uzunlyu, rol belirsizlgi, ilerleme firsatlar, idari baski, kararlara la, egitim,
teknolojik desismeler, § yerinin fiziksel kaullari, is ortamindaki ile§im, yetersiz
Ucret, geri bildirim eksikgi, is yerinde cinsel taciz, duygusal taciz, sosyal deste

guvenligi, ilerleme firsatlarinin olmamasi, 6zegkh olmamasi gibi siralanabilir.

Is yuku, belirli bir zamanda, belirli bir kalitede y@masi gerekensimiktaridir. Orglit
acisindan, verimlifii; birey agisindan isegiiyapmak igin harcanan zaman ve enetjiyi
ifade etmektedir. Dengeli big yasami icin, bu iki farkli bakyg acisinin uyumigirilmasi
gerekir. Asiri is yukl, tukenmglik riskinin yiksek oldgu islerin ortak noktasidir.
Belirli bir isi kisith kaynaklarla bgarmak zorunda kalan insanlar i¢in, bu durum bireyin
sinirlarini zorlayabilmektedir. Uzun saatler boyarsza vermeden catnak, dinlenme
surelerinden etkin bigekilde yararlanamamak, insanlari tiikeginge suriklemektedir.
Bu sekilde calsan insanlarin,sidisinda da sosyal cevrelerine (aile, arkadb.) yeterli
zaman ayiramamalari, rahatlamalarini zomeaktadir. Az ¢ yukl ise, kisa zamanda
monotonlaan, sade ve can sikigidri ifade etmektedirisin yalin olmasi, bireyde can
sikintisi yaratabilir, yeteneklerinin gerlendirilmedgini dustnebilir ve § doyumu
diser, sonug olarak tikenstik baslar (Survegil, 2006:59-63).

Kontrol, kisinin isi Uzerinde sahip oldiu secim yapma, karar verme, sorun ¢b6zme ve
sorumluluklarini yerine getirme olagia 0dul ise; bireyin 6rgute yag katkilara
karsilik olarak, hem maddi hem de sosyal acidan taédiimesini ifade edeinsanlar
secim yapma ve karar vermgansina sahip olmak, siinmek ve sorun ¢tzmek icin
kendi yeteneklerini kullanmak ve belli dl¢lide sotulmga sahip olduklari bir suregte
yer almak isterler. Yaptiklarsin kariliginda ise para, prestij ve guvenlik sahibi olmak

isterler.

Aidiyet / birlik duygusu, 6rgutiin sosyal ¢cevresitum 0zelligini ifade etmektedir. Buna
gore, bireyler; sosyal desteksbirligi gibi olumlu kazanimlar sdadiklari gruplara
girerler. insanlarin tek bana calsmak yerine, dier meslektgariyla isbirligi icinde
calisabilecekleri ortamlara ihtiyac duymalari; gata gruplarina olangdimi artirmistir
(Survegil, 2006:73).Is arkadalari ve yoneticilerden gelecek destek gahin
tukenmilikle basa cikmadaki bgarisini olumlu yonde etkilemektedir fakat ayni

zamandasi arkadalari, birsekilde tikenmili ge de neden olabilmektedir.
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Belirli bir 6rgutte calganlarin, orgitsel karar ya da politikalaringddugu hakkindaki
gorislerini ifade eden adalet kavrami; drgutun herkas tgtarli ve git kurallara sahip
olmasi anlamina gelir. [@er ise; en yalin bir haliyle, neyin iyi, neyin kétldusuna
iliskin sahip olunan inanctir (Bilgin, 2003: 80-81).r& ile is ¢cevresi arasinda bu
alanlarda yganabilecek uyumsuzluk, bireyigel yonelik sahip oldgu enerjiyi, aidiyet
ve yeterlilik duygusunu azaltici bir etki yaratmakte tikennglige neden olmaktadir.
Bu alanlarda var olan uyum ise, bireyge iba&hligini artirmaktadir. Tukenrligin
kaynaklarl kgisel olmaktan cok, durumsaldir. Bu ylzden, tuketige yonelik

¢cbzumler, cgunlukla kin sosyal ortaminda aranmalidir.
1.3. Tukenmsgligin Belirtileri

Sundgu hizmetin nitelginde ve nicelginde azalmaya yol a@ gibi isgérenin sgligini
da olumsuz yonde etkileyen tikenirgin gozlenebilen ve géli tetkiklerle izlenebilen

fiziksel, psikolojik ve davragsal belirtileri bulunmaktadir.

Tukenmiligin psikolojik belirtileri; digerlerine nazaran daha az go6zle goérulir olsa da,
dikkat edildginde hem birey hem de cevresi tarafindan kolaylikdak edilir.
Takenmgligin -~ diger belirtilerine  kiyasla, B&alarn tarafindan daha kolay
gozlemlenebilen davragsal belirtileri ise aslinda tukenghigin ciddi bir boyuta
ulastiginin da bir gostergesidiricinde yaadgl karmaayr uzun bir sire boyunca
saklamaya cabalamibirey icin; tukenmglik duygusu bir anlamda, bireyin icinde

saklayamayacga kadar huzursuzluk vermektedir (Survegil, 2006:22)

Tuakenmiligin belirtileri fiziksel, psikolojik ve davragsal olmak Gizere ¢ grup olarak

Tablo 1'de siralanngtir.

12



Tablo 1. Tukenmisligin Belirtileri

Fiziksel Belirtiler

Psikolojik Belirtiler

Davranissal Belirtiler

Yorgunluk ve bitkinlik

hissi

Engellenmglik  hissi
sinirlilik

ve

Calsma arkadglariyla is
konusunda  tagmaktan
kacinma

Yuksek tansiyon

Korku ve kayg!

Ani sinir patlamalar

Bas agrilari Alinganlik Gozyslarinl tutamama
Mide, bairsak hastaliklan| Belirgin tzlntd Yalniz kalmaeist
Gecmeyen sauk | Apatik (duygusuz, ilgisiz) Alingan olma ve takdir

alginhklari / grip

gorundm

edilmedgini disinme

Yuksek kolestrol

Asilsiz
paranoya

supheler ve

Ise gitmek istememe / ge
gelme

¢

Kas gerilmeleri

Oz saygl ve 6z giivend
azalma

éBaziseyleri erteleme ya d
surincemede birakma

D

Kronik yorgunluk

Baarisizlik hissi

Isyerinde §i yavalatma ya
da suriincemede birakma

Solunum bozukluklarr V¢
tasipne (hizli ve ylzeyse
solunum)

D
v

Sucluluk,
caresizlik

icerlemlik,

Hizmet sunulan kilere

tek tip davranma, onlar

kicumseme ve alay etme

Uyku bozukluklar

Dger insanlari elgirme

flag, alkol, tutin vb
almaya gilim ya da
bunlarin kullaniminda asti

=

Kilo kaybi veyasismanhk | Ilgisizlik Az | cok yemek yeme
e .. | BEvlilik  catigmalar1  ve

Uyusukluk Disuk kisisel bgar! hissi bosanma

Deri sikayetleri (deridel Kendi kendine zihinselAile ve arkadglardan

kabarma ve kizariklik) ugras icinde olma uzaklgma ve ice kapanma

Diabet Hayal kiriklgi Kisiler arasi problemler

Ulser I¢ sikintisi Cabuk ofkelenme

Kroner kalp rahatsizh Kuruma yonelik ilginin

riskinde artg Depresyon kaybi

Genel &ri ve sizilar Ende / Umutsuzluk Hatalar yapma

Kas arilari Konsantrasyon bozukiu | Desisime direng ve katilik

Alerji Aile ici sorunlarda ar ((j;_allsmaya yoneimeds

ireng

1%
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1.4.Tukenmgligin Evreleri

Takenmilik doért evre ile tanimlanmgtir. Bu evrelendirme tikenmeyi anlamayi
kolaylastiran bir bakg acisi sglamaktadir. Ancak aslinda tikenmsaikin bir evreden
digerine gectii kesikli bir stire¢ dgil, strekli bir olgudur (Ergin, 1992:143).

1.4.1. .Evre: Sevk ve Caku Evresi: Bu evrede yuksek bir umutluluk, enerjide artma
ve gercekci olmayan boyutlara varan mesleki bek&nsergilenmektedir. Ki icin
meslgi her seyin 6nindedir, uykusuzéa, gergin cabma ortamlarina, kendine ve
yasamin dger yonlerine zamanini ve enerjisini ayiramaya kagl Ustin bir uyum

sglama cabasindadir.

1.4.2. Il.Evre: Duraganlasma Evresi: Bu evrede artik istek ve umutlulukta bir azalma
olur. Meslegini uygularken kaplastigi gucliklerden, daha 6nce umursangadia da
yadsidgl bazi noktalardan giderek rahatsiz olmayglamaistir. Sorgulanmaya Bkanan
“isten baka bir sey yapmiyor olmak’tir. Zira, megtekuramsal ve pratik tim yonleri

ile kisinin varolisunu tamamen dolduramagtir.

1.4.3. lll.Evre: Engellenme Evresi:Birey hayal kiriklgl yasar ve ginin sinirlarini fark
eder. Yeterli sorumluluk ve karar verme yetisi owhayan birey, Ustleri tarafindan
takdir edilmedgi duygusuna kapilir ve kendisinin gercektege iyarar bir sey
koymadgina inanmaya bar. Kendinin ne denli yeterli olgmnu ve bu gte neden
kalmasi gerekgini sorgulamaya bgar. Bgka insanlara yardim ve hizmet etmek igin
calsmaya baglamis olan Kki, insanlari, sistemi, olumsuz caha kaullarini
degistirmenin ne kadar zor ol@gunu anlar. Y@un bir engellenngiik duygusu yaar. Bu
noktada uc¢ yoldan biri secilmektedir. Bunlar; adagavunma ve b@ c¢ikma
stratejilerini harekete gecirme, maladaptif savulamae baa c¢ikma stratejileri ile

tukenmiligi ilerletme, durumdan kendini cekme veya kacinmadir

1.4.4. IV.Evre: Umursamazlik Evresi: Bu evrede, ¢cok derin duygusal kopma ya da
kisirlasma, derin bir inangsizlik ve umutsuzluk gozlenmekteMeslegini ekonomik ve
sosyal glvence icgin surdirmekte, ondan zevk almtadak Boyle bir durumdasi
yasami ki icin bir doyum ve kendini gercelderme alani olmaktan ¢ok uzak,skie
ancak sikinti ve mutsuzluk veren bir alan olacgRiizytrek, 1992:109).
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1.5. Tukenmglik Modelleri

Tukenmiligin dogasini, nedenlerini ve ortaya cikma sirecini acillarmizere dgisik
modeller 6nerilmgtir. Bu bolimde bu modeller gbzden gegcirilecektin taninmg
model olmasi ve bu a@rmanin c¢ergcevesini ojturmasi nedeniyle Maslach’'in

tukenmilik modeli en sonda ve gerlerinden daha ayrintili olarak ele alinacaktir.
1.5.1. Freudenberger Tukenmilik Modeli

Tukenmilik kelimesi psikoloji literatirine Freudenberger({1974) “Journal of Social
Issues”da yayinlagi makalesiyle girmitir. Freudenberger'e goére tikenmesdnasizlik,
yipranma veya enerji, gu¢ ve potansiyel Uzeringe steklerde bulunulmasiyla ortaya
ctkan bir durumdur ve bu tam olarak, kurumdaki peedin herhangi bir sebepten
dolayl tukendii ve calsamaz duruma gelip, amaca hizmet edegiediamani
gostermektedir. Genellikle, birey bir kurumda galaya baladiktan bir yil sonra ortaya

cikar, cinku bu sire icerisinde bazi faktorlerlettimaya balamaktadir.

Freudenberger, tikenme belirtilerini Ucretsiz Wiarde calgan bireyler (zerinde
gozlemlemgtir. Ona gére, tikenmenin, bitkinlik ve yorgunluks$i, bg agrilarindan
dolay! aci cekme, mide ve gesak rahatsizliklari, nefes alma guclikleri giizikisel
belirtileri bulunmaktadir. Cabuk 6fkelenme, anlizdanliklar, engellenme duygusuna
kapilma en belirgin davragsal gostergeleridir. Guvensizlik, paranoya vesigime
tahammiul edememe durumlari ilerleygaraalarda gorilmektedir (Gurses, 2006:9).

1.5.2. Cherniss Tukenmilik Modeli

Cherniss Modeli tikenrgligi zamana yayil bir slire¢ sonunda ortaya ¢ikardbrum
olarak ele almaktadir. Bu modele gore, tukethiisle ilgili stres kaynaklarina bir tepki
olarak balayan ve gle psikolojik olarak ilgkiyi kesmeyi iceren bir ba cikma
davranglyla son bulan bir surectir. Bir blea ifadeyle bu modelde tukengtik is
ortaminda ortaya cikan stres kaynaklarina uyugtasaa ve stresle a cikma yolu

olarak gorulmektedir.

Stres, taleplerin Ba cikma kaynaklarini senasi sonucunda ortaya cikar. Talepler
cevreden gelebilir (6rrggn bireyin bir ki belirli bir stirede bitirmesi istenebilir) ya da
bireyin kendisi bir takim talepler yaratabilir (&iin calsirken eitimine devam etmek
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isteyebilir). Benzerekilde bga ¢cikma kaynaklari da cevresel olabilgcgibi (uygun
calisma kaullari v.b.) ksisel de olabilir (yetenek, gudu, bilgi v.b.).

Modele gore taleplerin kaynaklagraasi nedeniyle stres gayan bir birey, bga ¢cikma
yolu olarak ilk adimda stres kayhal ortadan kaldirmayr secer. Bundasdrdi
olamadgl takdirde, ikinci adimda egzersiz yapma, meditasgdi bir takim stresle
basa cikma tekniklerine Baurarak rahatlamaya cali. Bunda da bgarili olamazsa,
birey duygusal yukind azaltmak icig ile psikolojik olarak ilgkisini kesme cabasina
girer. Bu ¢cabanin belirtileri gidu ve caba azalmadkteri, yonetici ve ¢ arkadalarina
iliskin olumsuz tutumlar vesiyasamina ilskin hedeflerin kugultilmesidir. Ozetle,
Cherniss modeline gore, tukersiik kontrol edilemeyen stres durumlarina «dsireyin
verdigi bir basa ¢ikma tepkisidir (Yildirim, 1996:4).

1.5.3. Edelwich ve Brodsky Tukenmilik Modeli

Bu modele gore, tukengtik, yardim veren mesleklerde ¢an bireylerde gorilen ve i
kosullarinin bir sonucu olarak idealizmin, enerji vaacin kaybidir. Tikenrlige yol
acan § kosullar; misteri yogunlugu, distk tcret, uzun mesai saatleri, yuksek idealler
ile ulagilabilen nokta arasindaki ugurum, birokratik ygpdétik zorlamalardir.

Edelwich ve Brodsky (1980) tukenghiin birbirini izleyen ve belirlenebilir
asamalardan gecerek bir stire¢ sonunda ortayaggkiine surmgler ve tukenmli gin,
idealistik cgku, durgunluk, engellenme ve duygusymia (apati) olmak Uzere dort

asamada gercek$ggini belirtmislerdir.

- Idealistik Cosku: Bu aama heves ya dgevk olarak da adlandirilabilifse yeni
baslanan donemlerde gorilen bgamada buyik umutlar, bol enerji, gercekci olmayan
beklentiler vardir. Ayni zamanda hizmeti veregide mesleki gitimini strdirmek icin
israrli bir istek vardir. Bu kiler dvulmeyi beklerken, genellikle gercekci olmaya
onyargilar, prensipler, hukiimler ve amagclarlaiilgdrunlarla kaplagirlar. Bu durumun
etkisi ile ve §in kisiye verdgi hazzin uzun sire devam etmemesi nedeniyiehlayal
kirikligl yasayarak tukenmlik yolunda ilerlemeye bgar. Bu, siklikla cakmaya
basladiktan sonraki yakkak bir yilin sonunda okur (Baysal, 1995:28).

- Durgunluk: Bu evrede kiinin birinci asamada gostergi mevcut enerji  duzeyi

dismeye balar, motivasyonu azalirgle ilgili beklentilerinde hayal kirik§ii yasadigi
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gorultr. Bu durum devam eltnde calsan, sinden sgumaya bglar. Bireyin ilgisi daha
fazla para kazanma, daha iyisgana, be zamanlari daha iyi gerlendirme gibig dis

faaliyetlere 6nem verme yonundegdgr (Silig, 2003:13).

- Engellenme: Bu ggamada birey, mesiei sirdurtp surdiremeyegai sorgulamaya
baslar. Birey zaman gectikce a1l olma cabalarinin yetersiz katchi distindr. Buna
iki durum sebep olur; birincisi caanin. hizmet verg kisilerin gereksinimlerini
gideremeyerek engellenmesidirikincisi, calsanin, hizmet verdi Kkisilerin
gereksinimlerini doyurmak icin, kendi ihtiyaclarigézden cikarmasidir (Baysal,
1995:29). Bireyin ginde surekli engellenme yamasi sonunda, birey Uc¢ yol
izleyebilmektedir (Girgin, 1995:20)

- Adaptif Savunmalar: Bireyin icinde bulunglu durum ile bir denge kurarak

tukenmilikten ¢cikmasidir.

-Maladaptif Savunmalar: Kinin sorunu gérmezden gelerek kendisiginé daha c¢ok

vermesiyle sorunu ¢6zegai disinmesidir.

- Durumdan Kendini Cekme: Knin isini yaparken mekanikkerek, kendisini ruhen

isine vermemesidir.

- Duygusuzlama (apati): Engellenmeye kar kullanilan dgal bir savunma
mekanizmasidir. Duyarsizlmanin tipik belirtileri, duygusal kopma, inanclarin
tamamen yitirilmesi, umutsuzluksd ge¢c gelme, hizmet verilenlerle gémieleri kisa
kesmedir. Hizmet goturtlengiye kawi bir ilgisizlik, zamanla onlari sgilama olgur.
Distan bakildginda bu ksiler kati, sguk ve ilgisizdir (Baysal, 1995:29).

1.5.4. Pines Modeli

Bu modelde tukenmngiik fiziksel, duygusal ve zihinsel acidan bitkinldurumu olarak
tanimlanmaktadir. Kronik yorgunluk, enerji azalmasi zaafiyet fiziksel bitkinfin,
caresizlik, umutsuzluk, aldangnolma duygusu ve hayal kirigh duygusal bitkinlgin,
insanlara, ge, ygama ve kendine kar olumsuz tutumlar ise zihinsel bitkigin

belirtileridir.

Pines modeline gore tukemnggin temelinde bireyi surekli olarak duygusal baski

altinda tutang ortamlari yatmaktadir. Ancak, bu tigraortamlari sadecege gudilenme
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dizeyleri yuksek olan bireylerde tikeninie yol acabilir, § ortaminin yaratfi
duygusal baski ne kadar 3tn ve ne kadar uzun sureli olursa olsye, gudilenme
duzeyleri dguk olan bireylerin tikenngiik durumu ygamalari s6z konusu gidir. Bu
bireyler stres, yabancHdana, depresyon, yorgunluk ve benzeri gibi durumlar

yasayabilirler; ancak hi¢ bir zaman tukergik yasamazlar.

Gudulenme duzeyi yuksek bireyler mesleksaralarina buyik hedefler ve buylk
beklentilerle bglarlar. Ise iliskin gidilerden bazilari mege yeni balayan tim
insanlarin paylgtigl ortak gudulerdir. Bgarili olma, takdir edilme, kalici izler birakma
bu tlr gudulere verilebilecek drneklerdir. Bazi gigd belirli meslekleri yapan ilere,
diger bazi guduler ise bireylere 6zgudur. Bu ¢ grugimin bilgimi bireyde baarili
olma ve Kkalici izler birakma beklentilerinin elnasina yol acar. Bu beklentilerin
gerceklgip gerceklemeyecgini belirleyen kritik faktor § cevresinin algilanan

ozellikleridir.

Is cevresini destekleyici olarak algiladiklari duranda, giidillenme diizeyi yiiksek olan
bireyler genellikle beklentilerini gerceklérir ve hedeflerine ulgrlar. Bu durum
kendilerini dnemli olarak algilamalarina ve mesigkamlarinin baindaki gudulerinin
pekismesine yol acar. Bireysicevresini destekleyici, kendisini deshali hissettgi

surece bu dongu devam eder.

Buna kagl, is cevresinin stres boyutunda yiksek, destek ve doyutunda dgiik
oldugu durumlarda, gidulenme dizeyi yiksek olan biregdgu kez baarili olmak icin
gerekli firsatlari elde edemezler. Vargarinin anlamini bgarida bulan bu bireyler igin
basarisizliklar tukenngiigin en 6nemli nedenini ofturan utan¢ verici ve Yyikicl
yasantilardir. Bir kez bgadiktan sonra, tikenglik gldulenme duzeyini giderek
azaltarak bazi bireylerdestén ayrilmaya, bazilarinda daha Ust pozisyonlara
tirmanabilmek icin okula donmeye, bazilarinda iseslgi tamamen terk etmeye yol

acabilir.

Pines gercek yamda higbir § ¢evresinin tamamen destekleyici ya da tamamen
engelleyici olmadiini vurgulayarak, tikenrglik durumunun ortaya ¢ikma olaginin

is cevresindeki destekleyici ve engelleyici unsurkrasinda bir denge kurulup
kurulamamasina g olarak dgisecesini belirtmektedir. Dger yandan, bgriya,

basarisizlga, cevrenin destekleyici ya da engelleyici olmasihgkin algilar bir
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bireyden dgerine dgisebilen 6znel ygantilardir. Dolayisiyla, ayni ortamda gah iki
bireyden birisi tikenmlik belirtileri gosterirken, dierinin géstermemesi mumkundar
(Yildirim, 1996:5-6).

1.5.5. Perlman ve Hartman Tukenmglik Modeli

Perlman ve Hartman kendilerine gelene kadar kicgérgapilmg olan tanimlamalarin
bir sentezi ve icerik analizini temel alarak birkeéaamglik kavrami olgturmaya

calismiglardir. Buna gore tikenslik kronik duygusal strese verilen ve ¢ bdaden

olusan bir yanittir. Bu bilgenler duygusal ve / veya fiziksel tikenmegitKiis Gretimi

ve bagkalarina kag1 duyarsizlamayi iceren davragpboyutundaki reaksiyonlardir (S

2003:15).

Bu model, tikenmlikle ilgili olabilen kisisel ve orgutsel dagskenleri tanimlar. Modele

gore tukenmli gin G¢ boyutu, ¢ buyuk stres belirtilerini yansitir

- Fizyolojik; yorgunluk gibi fiziksel semptomlaradaklanir.

- Duywssal/ bilissel; duygusal olarak tikenme gibi tutumlara ve ddgiga odaklanir.
- Davrangsal; duyarsizlgna ve dguk is verimliligi gibi davranglara odaklanir.

Bu model bireylerin cevresel ve sisel deiskenlerini ele alan bijsel/algisal bir
modeldir. Ayrica model oldukca genve neredeyse tikenglik arastirmalarinda ele
alinan tim dgiskenleri kapsamaktadir. Bu modele gore bireyin ddeli, is cevresi ve
sosyal cevresi, tukenglikle basa c¢ikma konusunda oldukca etkilidir. Modelin 4

asamasl! bulunmaktadir.

Perlman ve Hartman tikenghk modelinde, durumun strese gotirme derecesi,
algilanan stres duzeyi, strese verilen tepki vesstverilen tepkinin sonucu olmak tzere

dort gama bulunmaktadir.

- Durumun strese gotirme derecesi:Bu, hangi durumun strese yol &gt
gOsteren bir gamadir. Strese neden olan iki blyuk durum mevguthirincisi
bireyin beceri ve yetenekleri ki bunlar algilanaa ga gercek orgitsel istekleri
karsilamakta yeterli olmayabilirikincisi bireyin &i kendi beklentilerini, ihtiyaglarini ve

degerlerini kagilamayabilir. Kisaca, stresin derecesinisikile orgut deiskenleri
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arasindaki uyumsuzun derecesi belirlemektedir.

- Algillanan stres duzeyi: Strese yol acan bircok durum sikin kendini
stres altinda algilamasi ile sonuglanmaz. Biringan@gadan ikinciye gegi rol ve
orgut degiskenlerine, bireylerin kiliklerine ve gecmy 6zelliklerine bglidir.

- Strese verilen tepki: Bu gama, strese cevap olarak verilen 3 ana tepki kesagio
icermektedir. Fizyolojik, biksel ve davragsal belirtilerden hangisinin ortaya

cikacaini, kisisel ve orgutsel dgskenler belirlemektedir.

- Strese verilen tepkinin sonucu: Bu gamada tukenmglik, kronik duygusal
stresin yaanmasi ile olgur. Tukenmgligin sonucunda si doyumu ya da si
dizeyinde bir dgisme olabilir. Psikolojik ve fizyolojik sglik durumunda bir
bozulma meydana gelebilir. Bireyi birakabilir ya dagten atilabilir (Silg, 2003:17).

1.5.6. Selye Tukennslik Modeli

Insan, cevresine ve gevresinin ortaya cikardesisen durumlara surekli uyum cabasi
icersindedir. Bir organizma olarak insan, kendethdit eden, y@am dengesini bozan
etkilere kagi otonom sinir sistemi tarafindan yonlendirilen k&ma ya da sayaa
seklinde ortaya cikan bir tepki gosterimsan bu etkilerle miicadele ederek veya
etkilerin kayngindan uzaklgarak kendisini koruyabilir ve ggen sartlara uyum
sgilayabilir (Baltg ve Baltg, 2002:24).

Stres, organizmanin fizik ve ruhsal sinirlarinimlaaamasi ve tehdit edilmesiyle ortaya
ctkan bir tepkidir. Bozulan yam dengesinin yeniden kurulmasi icin organizmasem y
duruma uyum sdamasi gerekir. Yeni duruma uyumgtayamayan organizma birbirini
takip eden Ug¢ siurec yar. Bu surecler; alarm reaksiyonunun vegidionem, direng
donemi ve tikenme donemidir (Baltee Baltg, 2002:26).

Alarm doneminde,sgoren ds uyarilari stres kayrga olarak algilar. Daha sonrasinda
zihinsel sureclerde ve bedende uyum igin bircoKiyiat gerceklgir. Bu faaliyetler
uyuma yonelik tepkileri icerir. Sonucta bu faaligein amaci, micadele ederek ya da
stres kayng olarak algiladii uyaricilardan kacarak gmin kendisini korumasidir
(Guler ve dg., 2001:5).
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Sekil 1. Genel Adaptasyon Sendromunun Ug¢ Dénemi

A

Strese
Direnme
Duzeyi Direncin Normal Diizeyi
ALARM DRENME TUKENME _
Zaman

Kaynak: Baltas ve Baltg (2002:26)

Alarm déneminden sonrggdrenin o uyanciya kargosterdgi direng, normalin tzerine
cikar. isgéren, bu donemde sahip ofduenerjiyi eski denge durumuna gri@ak icin
alarma yol acan stres kaynaklariyla miicadele etyaeta 0 uyaricilardan ka¢gmak icin
kullanir. Bu durum bgka stres kaynaklarina kadirencin azalmasina neden ol§ayet
isgOren diren¢ donemini kariyla gar ve yeni duruma uyum @arsa normale doner.
Aksi halde tikenmiik yasar (Baltg ve Baltg, 2002:27).

Stres kaynginin yol actgl etki derin ise ve uzun surersggéren bu etkiyle ba
edemeyip tikenme yar. Bu dénemde yeniden alarm dénemi reaksiyonlaaya
cikabilir. Ayrica bu donemsgorenin hastaliklara karcok acgik oldgu bir donemdir
(Baltas ve Baltg, 2002:27).

1.5.7. Maslach Tukenmglik Modeli

Literatiirde “Maslach Tiikenrglik Olgegi” (Maslach Burnout Invemory), “Cok Boyutlu
Tukenmilik Modeli”, “U¢ Boyutlu Tukenmilik Modeli” gibi degisik isimlerle anilan
bu model,simdiye kadar gozden gecirilen modellerden farkarak; tukenmyligi tek
boyutlu bir durum olarak gd, ¢ bilesenli bir psikolojik belirtiler grubu olarak ele
almaktadir (Yildirim, 1996:9).

Bu modele gore tikengtik; “Yaygin olarak insanlarla yiz ytze galan mesleklerde
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bireylerin, duygusal yonden kendilerini tikegmihissetmeleri, sleri geresi
karsilastiklari insanlara kar duyarsizlamalari ve kgisel bgari / yeterlilik duygularinda
azalma seklinde gorilen bir sendrom” olarak tanimlagimm Maslach’a gore
tukenmilik; yapilan & ile ilgili kroniklesmis duygusal ve kiler arasi stresorlere
yonelik surekli bir tepkidir ve duygusal tikenmen@ional exhaustion), duyarsizhaa
(depersonalization, cynicism) vedlik kisisel basari hissi (feeling of reduced personal
accomplishment)seklinde (¢ boyutlu olarak tanimlanmaktadir. Bu bt bir
anlamda tukenngiigi yasayan bireyin hayatinda gercejdm deisimleri ifade
etmektedir. Buna gore; birey kronikfais bir yorgunluk yaar; isinden sgur, kendi
kabuzuna cekilir ve artan bigekilde sinde yetersiz oldgunu hisseder (Sirvegil,
2006:42).

1.5.7.1. Duygusal Tukenme

Modelde sodzu edilen ¢ boyuttan ilki olan “duygusédenme”, daha ¢ok insanlarla yiz
yuze iligkinin yogun oldiu mesleklerde calan bireylerde gézlenmektedir. Duygusal
tukenme, tukenmngiik durumunun bglangici, merkezi ve en O6nemli bjenidir.
Tukenmiligin bu bileseni, daha c¢oksi stresi ile ilgilidir. Duygusal yénden gan bir
calsma temposu icinde bulunan birey, kendisini zorlatmake dger insanlarin
duygusal talepleri altinda ezilmektedir. Duygus#stenme ste bu duruma bir tepki
olarak ortaya cikmaktadir (Yildirim, 1996:9).

Duygusal tikenme boyutu, yipranma, enerji kayldeti, bitkinlik olarak tanimlanir.

Kendisini, fiziksel, psikolojik ya da ikisinin bigimi olarak acgik¢a ortaya koyan,
tukenmiligin genel boyutu olarak gosterir. Yorgunluk hissgmatik semptomlar,
irritabilite (huzursuzluk), kaza ile yiz yuze gelnteepresyon vesa alkol alimi siktir

(Baysal, 1995:32).

Duygusal tikenme kavraminda kullanilan “tikenmelirkesi 6nemli bir anlam tar.
Gergektende bu duygu, i¢grrinsan olan ve ygun bir is hayatina sahip kileri birinci
dereceden tehdit etmektedir. Bu duruma yakalanak&dilerini, yeni bir gine
baslayacak enerjiden yoksun hissederler. Duygusal &algm tamamen tikenstir;
tekrar doldurmak igin kaynak bulamamaktadirlar (©nn1993:2).
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1.5.7.2. Duyarsizlama

Bu boyutta, bgkalarina kag1 tutumlarda ve yanit vermede olumsuz bigidme vardir.
Ozellikle bu durum, ¢ yerlerinde hizmet verilen kilere yoneliktir. Bu genellikle, se
yonelik idealizmin kaybolmasi ve hizla artan uzakia duygusu ile gestirilir (Baysal,
1995:32). Gelitirilen sasuk, ilgisiz, katl, hatta insani olmayan yapi, tUkeglik
sendromunun ikinci aga olan duyarsizkmayi olgturur. Dozu gittikge artan bu negatif
reaksiyon, cgtli sekillerde ortaya cikar. Ki karsisindakine gagilayici ve kaba
davranabilir; onlarin rica ve isteklerini goz amtiebilir veya gerekli yardim ve servisi
sgilamada bsgarisiz kalabilir. Dger insanlarin hayatindan cikip, kendisini yalniz

birakmasini icten arzu eder (Ormen, 1993:2).

Duyarsizlama yagayan ki, diger insanlarla arasinda bir tir duygusal tampon
olusturmaya cakmaktadir. Bu nedenle kkalarina sguk ve kayitsiz birsekilde
yaklasir. Dozu gittikge artan bu olumsuz tavir, kendistiggisik bicimlerde gosterir.
Birey, isi gerezi karsilastigl insanlara, bir insandan ¢akdgeregsi ili ski kurulan bir nesne
gibi davranabilir (Yildinm, 1996:10). Duygusal &ikme yaayan ksi, kendisini dger
insanlarin sorunlarini cézmede gui¢stiz hissedeuyardizlamay! bir kagg yolu olarak
kullanir. insanlarla olan igkilerini, isin yapilabilmesi icin gerekli olan en az diizeye
indirir. Insanlari kategorize eder, kaastigl kisilere kliselesmis, rutin kaliplara gore
davranir ve kati kural ile ilkelere gore harekeemdbir birokrata doriir. Bu durum
duyarsizlamanin ilk belirtileridir (Yildirirm, 1996:10). Ancakhem §i geresi insanlarla
yogun balanti icinde olup, hem de mesafe koymak kolagilde. Bunlar arasinda bir
denge kurmaktansa go insan iki zit kutuptan birisine kayar. Geneldgilmertte olan
kisi, insanlarla arasina mesafe koymayi tercih edelaydsiyla bakalarinin hislerine ve

duygularina, sguk ve kayitsiz bir tarzda yakia (Ormen, 1993:2).
1.5.7.3. Kiisel Bagari Hissi

Maslach Modeli’'nde 6ngorilen UGguncu tukesliki bileseni, bgari duygusunun
azalmasidir. Bgalar hakkinda gedtirdigi olumsuz diglnceler, bireyin kendisi icin de
olumsuz d&unceler gelitirmesine yol acar. B&alarina ilskin olumsuz dgiince ve
davranglari nedeni ile kendisini suclu hisseder, kimseaftadan sevilmedi,

misterileriyle ilgilenmede yetersiz kalglive sinde baarili olmadg duygusuna kapilir.
Tdm bunlarin sonucunda kendisine olan saygisinbéa@gbilir (Yildirnm, 1996:10).
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Kendisi hakkinda “bgarisiz” hakmudnd verir. Bu noktada, tikeghgin tgunci
asamasi olan djilk kisisel bgari hissi ortaya ¢ikar. Bunun sonucundg kiendisine
olan saygisini kaybeder; depresyona girebiligid€l sorunlarini ¢céziimleyebilmek icin
terapist veya uzmanlaragvairur. Bazilari daslerini degistirir; insanlarla stres verici bir

kontak gerektirenslerden uzak durur (Ormen, 1993:3).

Bu boyut, kginin bir bagkasina olumsuz yanitlar vermesinigikin bireysel bgarilarini
depresyonlasekillendirmesini, dgtk moral, kgiler arasi anlgmazlik, digik baari
duygularinin gik ettigi disuk Uretkenlik, baskilar ile Ba c¢ikmada yetersizlik,
basarisizlgin getirdigi duygular ve benlik saygisinin azalmasini icerBaysal,
1995:33).

Calsanlar, harcadiklari  eforun kalrksiz ~ kaldgini  ve  baarilarinin
deserlendirilmedgini, algiladiklarinda stres ve depresyon belirtilegdstermeye
baslarlar. Faaliyetlerinin,bir d&sikli ge yol agmayagana inandiklarinda iseguasmay!i
birakirlar (Ormen, 1993:3).

1.6. Tukenmiligin Birey ve Kurumlar Uzerindeki Sonuclari

Tukenmilik sendromuna yakalanan sker, salik sorunlari, psikolojik sorunlar,
kendilerine glvensizlik veslerine kasi gittikgce buylyen bir hgwutsuzlukla icigedirler.
Tukenmgligin zarar verici etkileri, bu kadarla kalmazgilerin kendilerini gar: Dtk
nitelikli hizmet ve moralle kar karsiya olan mgteriler; disik performans ve yiksek
maliyetlerle cakan kletmeler; sirekli cekime ve tarymalarin yaandgi aileler de

tikenmili gin olumsuz etkilerinden paylarini alirlar (Ormef8938;27).

Genel olarak tukenrligin sonuclari; i savsaklama, aksatma, galan ortamdakigin
fazlaligint ve airligini bilerek ortamdan uzakfama eilimi, calma ve hirsizhk
egilimleri, hastaliktan kaynaklanan nedenlerk® igelmemelerde ve ge¢ gelmelerde
artis, isi birakma gilimi ya da niyetindeki arf, isten ayrilma, hizmetin nitedinde
bozulma, §e zaman zaman izinsiz gelmeme ya da iznin sonurdauzatma gilimi,
evraklarla ilgili sahtekarliklar, sie ve § disinda insan ikkilerinde bozulma ve
uyumsuzluklar, evlilik ve aile yantisinda sorunlarsere aile bireylerinden uzaklaa,
cinsel isteksizlik, aile kutlamalarina katilmamgilieni, dusik is performansi, si

duyumsuzlgu, yeni bir meslek @timi alma eilimi, azalms verim ve dguk
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performans, oOrgutsel Bhlikta azalma, hizmet verilen dlere hatali mudahaleler ve
hizmet verilenleringikayet sayilarindaki ag) salik problemleri, ani 6fke, paranoya,
kadinlarda adet dénemi duzensizlikleri, cilt hagtal, nefes almada giclikler, ba
donmesi, alerji, sirt ve gdis arilari, psikolojik sorunlar, depresyon, 6z saygadalma,
ise kasl gittikce buylyen bir hgnutsuzluk, bgka is alanlarina transfer olma igieis
guicu devrinde yukselmegia risk alma gilimi, belirli psikosomatik rahatsizliklar,
uykusuzluk, alkol ve ila¢ kullaniminda artseklinde siralanabilmektedir (Survegil,
2006:88). Tukenmgligin belirtileri, ayni zamanda tikenghigin  sonuclarini

olusturmaktadir.

Tukenmilik tek bagina onu ygayana zarar getiren bir olgugle ayni zamanda bireyin

etrafindaki hegeyi ve herkesi yikimagratabilen bir olgudur.
1.6.1. Tukenmiligin Kisisel Bedeli

Asint stres altinda calan kisilerde duygusal tikenme glabilmektedir. Duygusal
anlamdaki yorgunluk, fiziksel yorgurgu da beraberinde getirmekte, busiler
kendilerini yorgun, bitkin, bgukta, yeni bir gine bdayacak enerjiden yoksun
hissetmektedirler. Bu durumda olan gahlar i¢in sabah kalkip yeni bir giineslaanak,
cok zor olmaktadir. Bu yorgunluk hissinin esas kgyrbireyin ygadgl gerginliktir.
Yasadgl yogun gerginlik, bireyin gesemesine ya da gece rahat uyuyabilmesine imkan
vermemektedir. Devam eden duygusal gerginlik uyumézellikle de derin uyumayi
engelledginden uykusuzluk 6nemli bir problem haline gelelaktedir. Bireyin
uykusunu bolen kot ruyalar veya kabuslar, uykugeeelerin tedirginfii ve korkular,
sik sik bir seylerin ters gideggé duygusunun ygnmasina neden olmaktadir.
Kroniklesen yorgunluk ve gerginlik; grip, gak alginlgi gibi rahatsizliklara yakalanma
olasilgini, ba agrilarini ve psikosomatikikayetleri artirmakta; bu tip rahatsizliklarin
uzun sure atlatlamamasina neden olmaktadir. Aykiggi fiziksel ve psikolojik
hastaliklara acik tutmakta, depresyon, bikkinlikkati toplayamama, karar vermede

guclik cekme, unutkanlik gibi tepkiler ortaya crkaktadir.

Takenmgiligin en 6nemli belirtilerinden veya sonuclarindani lwlkan psikosomatik
sikayetler (ba agrisi, gecmeyen $ok alginlgl, grip, sirt @rlar gibi), hem fiziksel
hem de psikolojik olarak bigeylerin ters gitiinin isaretidir. Ancak ¢gu zaman birey
tarafindan goz ardi edilir. Cunkil fiziksel bir rédhalik, psikolojik bir rahatsizliktan
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daha kabul edilebilir ve daha rahat leglilebilir bir olgudur. Bu nedenle, birey gercekte
icinde neler oldguyla yuzlgemek istemez; 6rrign sadece grip oldiunu dgunur. Bu
sekilde bir diginis tarziyla birey, “gercek’ten kacarak rahatlama yolitsegcmektedir.

Ancak esas sorunun Ustl sadece gegici bir stremigiolmaktadir.

Takenmiligin en o6nemli ve bireye en cok ipucu veren belirtlden veya
sonugclarindan biri; bireyin enerji seviyesindekalazadir. Bireyin enerjisi fark edilir bir
sekilde eskiye nazaran azak®a, birseyler ters gitmektedir. Bu enerji azalmasinin veya
Is yogunlugu nedeniyle yemek saatlerinin ggtilmesi ya da hizlh yemek yenmesi
vicut direncini dgirebilir; bireyde Ulser gibi mide rahatsizlikldogyun ve sirt grilari
gorulebilir. Birey, yaadgl problemlerle bg edebilmek icin; ila¢ (@1 kesici, uyku
ilaclar vb.), sakinlgtirici, uyusturucu veya alkole yodnelebilmektedir. Bu yonelim

alkolizmle ve / veya ila¢ @amlilig ile sonuclanabilmektedir.

Tukenmilik, bireyin sadece fiziksel gagi ile ilgili degil, ayni zamanda psikolojik / ruh
sgligl ile de ilgilidir. Tukenmglik, kisisel baari duygusunda ve bireyin benlik
saygisinda azalmay! beraberinde getirir. Tukelikniyasayan Kkgi; kendisi ve i
hakkinda kotl hissetmektedir. diiin kendisini kot hissetmesigini kot yapmasina
neden olur. Bu noktada, skile kendisini suclamagdimi baslar. Bu eilim, bireyin
insanlardan kopmasina ve kendisine zarar vermesimelarin bir sonucu olarak da
izole bir hayat sirmesine neden olmaktadir. Ayrkemdisini duygusal yonden bitkin
hisseden ve insanlara karhosnutsuzlgu biytyen ki cok daha kolay sinirlenir,
Onemsiz bir hataya karbile ani bir 6fkeyle kanlk verebilir. Bu 6fke, sadece gbr
kisilere duyulan negatif hisleri gé, ayni zamandauphecilik / paranoya tavrini besler.
Takenmilik yasayan ki, etrafindaki herkesin onun hayatini zetlamak icin
calistigini distintir. Buna ek olarak, tikengrkisi, herseye gucunin yeftine, herseyi
kendisinin bildgine inanabilir. “Kimse bunu yapamaz, sadece benalpdipm”,
seklinde bir dgunis tarzi; bireyin normalden daha fazla riskdiere girmesine yol
acabilir. Birey fazla riskligleri; ise yaradgini, kendisine ve &alarina kanitlamak igin
yakaladg bir firsat gibi gorebilir (Strvegil, 2006:90).
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1.6.2. Tukenmsligin Calisma Hayatina Etkileri

Tukenmiligin calsma hayatina etkileri; azalan mesleksdoasi, hizmet sunulanlara

yetersiz ilgi, & devamsizlik vesidezistirme istegi seklinde siralanabilir.

Tukenmiligin etkisinin en ¢cok gorulditi durum; ksginin is performansindaki diistar.
Bu disus, isin niceliginde olmasa da nit@ginde ve kalitesinde kendini gosterir. sker
misterilerine daha az zaman ayirirlar; diyalog suiekisaltirlar. Motivasyon dger,
asabiyet artar ve antipatik tavirlar ortaya cilkararlarini verirlerken dikkatli olmazlar;
sonuclarini da onemsemezler. Tukepigahislar, okuduklari kadariyla yetinirler;

yenilikci degil muhafazakar ve statiikocudurlar (Ormen, 1993:2)1-3

Temel olarak tukenmi kisiler, daha koth ¢ yaparlar. Motivasyonlari azalgive
kendilerini engellenngi hisseden bu kiler, yaptiklari §i umursamazlar. Artik daha
yaratici ve daha karili olmak gibi kaygilar yoktur, sonuclarla ¢dgiienmezler. Tum
benliklerini islerine vermektense, daha az caba gdsterirler; lgafia zaman herhangi
bir caba da gotstermezler. Bu noktada sonug; katazlsekilde, bireyin mesleki
basarisinin azalmasidir. Bireyin g@isindaki dgus, 6rgut baarisini da énemli dl¢tide
etkileyecektir. Tukenngicalsanlarin var oldgu bir 6rgut, cevredeki ggsimlere uyum
sgilamak icin, kendi yap! ve slreclerindekigdgklikleri kolaylikla gerceklgtiremez.
Tukenmilik, yaraticiligl engeller ve bireyin myderileriyle, meslektgariyla verimli bir

sekilde calsma kapasitesini dirdr.

Tukenmiligin beraberinde getirgi bir diger sorun da, bireylerin dikkat gaikhgi
yasamalaridir. Dikkatlerini belirli bir noktaya ke odaklayamayan bireylerin yagti
isin kalitesinde de Onemli bir diis meydana gelebilir. Hatta bu dikkat glauklig

calisma hayatinda istenmeyen kaza ve yaralanmalariekjeggesine neden olabilir.

Tukenmiligin ¢alsma hayati Uzerinde yaraitibir diger olumsuz etki; hizmet sunulan
insanlara / migterilere yetersiz ilgi gosteriimesidirinsanlarla cajmanin yaratf
duygusal gerginlik, bireylerin gerleriyle daha az ileim kurmalarina neden olur.
Tukenmilik yasayan bireyde, insanlara balacisi da farklilgmakta ve insani bir obje,
nesne gibi gérmeye Bayabilmektedir. Boylece ¢ghn, migterinin ihtiyaglarina 6nem
vermeyen, d§iincesiz, saygisiz, kaba ve gtdgrinin duygularina duyarsiz bir yakimla
hizmet vermeye devam edebilmektedir (Bahar, 2006:3b5kenms Kkisi, etkilesim
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sureci icinde, fiziksel olarak oradadir; ancalgedi kisi orada dgilmis gibi davranir.
Daha az goz temasi kurar, sorulan sorulara homardkrcevap verir, bazen onu da
yapmaz; el sikma ya da sarilma gibi, fiziksel tdarasn uzak durur. Psikolojik olarak
isten uzak durma, bir stire sonra fiziksel olarak dani uzak durmaya yol acabilir.
Kahve molalarn giderek uzargi@ yemekleri bir saati gegcmeyeska, eve gitmek igin
isten erken ayriimalar artar. Ozellikle Cumgleilen sonralari, ¢ganlarin baka isler
bahane ederek kendi evlerine gittiklerine rastldmabrlikenmilik olgusunda, ge
gelmeme ve hastalik izni kullanma davstemna siklikla rastlanir. Bu tir de-
vamsizliklar veya sten kaytarmalar bireyinsien uzaklamak istginin en 6nemli
gOstergesidir. Bu noktada, 6rgut tarafindan belidinemlerde verilebilecek izinler,

calisanin kendisini daha iyi hissetmesingksyabilir.

Tukenmilik yasayan cakanlar, bireysel cagmalar yaratarak veslerin yapilmasini
engelleyerek, calma arkadglarinin tzerinde olumsuz bir etki de birakabilirl&u

nedenle, tikenngli gin bulasici bir olgu oldgu sdylenebilir.

Takenmiligin, is hayatina en 6nemli etkilerinden biri de; gahin 5 doyumunda
olmaktadir.is duyumsuzlgu ile duygusal tiikenme ve duyarsgrtea boyutlari arasinda,

yuksek duzeyde gki vardir.

Tukenmilikle isten ayrilma arasinda da, oldukca guclu bigkili vardir. Bazi
durumlarda, tikenmgikisi tim is sahasini terk eder; tamamen farkli bir alandaj pen
iste calgmaya balar (Bir dangmanin ciftci olmasi gibi). Bu insanlar go zaman, esas
mesleklerine asla donmeyeceklerine yemin bile édielbi Bazen yaptiklar ste,
yonetici olarak cagabilmek icin de, dlerinden ayrilan cajanlara rastlanabilir. Bu
insanlar; sadece daha c¢ok prestij, para ve gugisalmak icin dgil; ayni zamanda
misterilerle daha az ileim kurmak icin yonetici olmak istiyor olabilirleryénetim
kademesinde c¢amak c@u zaman, insanlarla gan iliski gerektiren mesleklerin
yarattgl duygusal gerginlikten bir kagiolarak dginilmektedir. Tukenmiik; gérev
basinda bulunmama,sien ayrilma niyeti, sten ayrilma ve sgucu devri ile ilgkili
olmakla birlikte ayni zamandagtén ayrilmayan / ¢almaya devam eden insanlarin
verimliliklerinin ve etkinliklerinin digmesine de yol acan bir olgudur. Bu da
beraberinde, calanlarin § doyumunda vese / 6rgute duyulan lgalikta azalmaya yol

acar. Tukenmgligin bir diger olumsuz yani, daha uzun sire verimli olabilecek

28



insanlarin erken emekliye ayrilmak istemesidir ¢&gil, 2006:92).
1.6.3. Tukenmgiligin Aile Hayatina Etkileri

Tukenmiligin etkileri, kisilerin evinde de etkisini gosterir veskiin 6zel hayatina zarar

verebilir.

Duygusal tikenme ve bireylere kaduyarsizlama sten kaynaklanabilir; fakat etkileri
tukenmilik yasayan kginin ailesi ve arkaddari tarafindan gucli bigekilde hissedilir.
Duygusal agidan yorgun olanskievine de gergin, rahatsiz ve fiziksel olarakgeor
gelecektir. Evde gecirgi zamanin buyik bir kisminisii ile ilgili sikayetlerini
anlatmakla gecirecektir. Bu da ailesinin bireydekledigsi zaman ve ilginin azalmasina
neden olacaktir. Aile Uyeleri, ¢cgdin Kkilerin isyerindeki migterilerine gosterdii ilgiyi
ve yakinlgl kiskanabilirler. Kendilerini kirilng, yalniz ve ihmal edilngi hissedebilirler
(Ormen, 1993:31). Sonuc¢ olarak bu durum aile idisgzalar yganmasina ve aile

bireylerinin birbirinden uzakkmasina neden olacaktir.

Bazi durumlarda calan bireyler, evlerine gittiklerindesleri hakkinda higbirsey
konwsmamay! tercih etmektedir. Bu durum, bireylerigleiinin kati yonleriyle
ailelerinin ytzlemelerini istemedikleri icin, gindiklari bir ¢ozimddr. Birey bgekilde,
bir anlamda ailesini koruma altina almaktadir. Bwrdng, her ne kadar avantajh gibi
gozukse de; Ozellikle evli ciftler arasinda, aglyenli ve paylgmci bir iliskiye sahip
olmayi engeller niteliktedir (Strvegil, 2000:93).

Aile ici bolinmelere neden olan konulardan birisi, ¢alganin 6zel hayatinda uygun
olmayan vakitlerde telefonla aranmasi, hagtaei gitmek zorunda birakilmasidir. Bazi
durumlarda § hayatinda bgarinin aile hayatindan ddinler vererek, aile huzunu
bozulmasi pahasina gercekieldigi gozlenir (Ormen, 1993:31). Bu gibi durumlarin
birey igin &ir bir bedeli bulunmaktadir. Nitekim herhangi boiladurumun ne zaman
ortaya cikac@ bilinemeyecgi icin, her an hazirlikli olmak zorunda kalan birggrcek
anlamda rahatlama firsati bulamayacaktir. Bunumligkte, aileyle ortak gecirilecek
zamanlarin bygekilde kesintiye gramasi ve bunun zaman iginde siklikla tekrar etmesi
aile uyelerini birbirinden uzak$aracaktir. Aile icinde yganan huzursuzluklarin,
kavgalarin artmasi, ciddi aile problemlerine ned&bilir. Bu problemlerin banda da

ayrilma / bganmalar ilk siralarda yer almaktadir.
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1.7. Tukenmilik ile Miicadele Yontemleri

Tukenmilikle micadele edebilmek icin 6ncelikle “Problemvarligini ve 6nemini
kabul etmek” gerekmektedir. Bu noktadan sonra, riikgikle micadele edebilmek
icin bireysel ve orgutsel dizeyde bazi teknikldfdqulabilir (Baysal, 1995:48).

Tukenmilikle muicadelede hem bireyin hem de Orgutin cabbi8yik ©6nem
tasimaktadir. Bu mucadelede; yontemi belirleme, plardlave uygulama sorumluyiu
daha cok 6rgutte gibi gozukse de, hem bireysel te@drgitsel tekniklerin bir arada ele

alinmasiyla, daha olumlu sonuclar alinacciktir (Strvegil, 2006:96).
1.7.1. Tukenmilikle Miicadelede Gelitirilen Orgutsel Teknikler

Tukenmiligin calsanlar Gzerindeki olumsuz ve zararli etkilerini dida kaldirmak igin
gelistirilen baslica yontemlerden birincisi 6rgutsel tekniklerdiOrgiut diizeyinde
alinacak bazi 6nlem ve stratejilesilerin tikenmglige girmesini 6énlemekte ya da en

azindan tukenmli gin siresini veya derirgini azaltabilmektedir.

Bu onlemlerin alinmasinda ve uygulanmasinda usteyllyoneticilere ve insan

kaynaklari yoneticilerine buyuk goérevlergiizti unutulmamahdir (Gillig, 2006:31).

Orgut yonetimlerinde,si yasamindaki tikenmslik ile ilgili olarak alti tane ilgi alani
bulunmaktadir. Bu ilgi alanlari;siyikd, kontrolstizlik, yetersiz odullendirmey i
ortaminin bozulmasi, adaletin olmamasi vgedatyymazlgidir. Orgiitler, sdzi edilen
bu alti ilgi alaninin 6rgut icerisindeki yerini lmgmeli, tukenmglik ile etkili bir sekilde
savaabilmek icin bireysel tekniklerle bunlari bigtemelidir. Is yasami ile ilgili alti
alanin (§ yuku, kontrolsuzluk, yetersiz 6dillendirme,drtaminin bozulmasi, adaletin
olmamasi, dger uyymazlgl) buyuk Olclide organizasyon ile ilgili alanlar @mna
ragmen, organizasyon bunlarin hepsine ayni zamandentiilik ile savamak igin
yonelmeye gereksinim duymazgét is verenler, surddrulebilir birgi miktari ile &
ortami, cakanlar icin tercih ve kontrol, édullendirme, iyi big icin takdir gérme,
calisanlar ve gveren arasinda ortak bir saygl ve adalet duygutamarliginin olmasini
saglarlarsa, cabanlar glerinde anlam ve d@r bulacaklardir (Gullug, 2006:25).

Tukenmilik ile mucadelede; sin yogunlastigi donemde yardimci personel ve ek

donanim sglamak, serbest karar verme olanaklarini ve kawarkatilimi arttirmak,
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basarilar takdir etmek ve 6dul dumini gbzden gecirmek, §sel gelsme ve dinlenme
icin saglanan sureleri ggaltmak, Ust yOnetimin degimi saslamak, ksiler arasi
ili skilerin dizenini dgistirmek, iletsim miktarini azaltip, kalitesini yukseltmeksin
gerektirdgi sorumluluk miktarini ayarlamak veskeri yeni géreviere atamak, orgutsel

olarak yapilabilecek 6nemli faaliyetlerdir (Solgn2004:110-111).

Tukenmilikle micadelede gadiirilen 6rgitsel teknikler; si géren secimi, 6rgut
gelistirme, yonetim gelitirme, isin modifikasyonu, sosyal destek, yetki devri vereev
kosullarinin iyilestirilmesi olarak incelenecektir.

1.7.1.11s Goren Secimi

Is gorenlerin §e alimi yapilirken, dikkatli birse alim surecinden gegciriimesi, ilerde
karsilasilabilecek tukenmnglik sorunlarini, yolun bgnda 6nlemek agisindan son derece
Oonemlidir. Bu nedenlesigorismesi, basit bir rutin birsiolarak dgerlendiriimemelidir.
Basvuru yapilan 6zgecrsler Uzerinden adaylarin tavir ve davegam gibi konular
hakkinda bilgi sahibi olabilmek zor ve dolayl poldur. Organizasyonda 6n ggrnieyi
yapan, insan kaynaklari uzmani, sogacsorularla adayin gecgmi ve tikenmglik
potansiyelini inceleyebilir (Ormen, 1993:34)

1.7.1.2. Orgut Gelgtirme

Orgut gelitirme, bir bitlin olarak 6rgutiin performansini geglineyi amaglamaktadir.
Bunun icin 6rgut Uyelerinin inang, tutum ve davstamni degistirmek, birbirleri ile
daha etkin haberenelerini sg@lamak, sorunlarini acik bigekilde tartgabilecekleri
ortami yaratmak, amaclarini acgik hale getirmekbitderine yardimci olmalarini
sgilamak, dgince, arzu ve onerilerini birbirleri ile paytaalarini sglayacaklari ortami

gelistirmek, 6rglt gelitirme programlarinin temel amaclarindandir.

Tukenmilikle micadele yollari incelenginde, calsilan kurumdaki 6zellikle ilegimsel
sorunlarin halledilebilmesinin 6nemi gorilecektioneticilerin ¢ozmeleri gereken
baslica sorunlar; sélik, beslenme, ¢calma ortaminin fiziksel kaillar, terfi artglar ve
ulasim olarak belirlenmtir (Girgin, 1995:21).

Orgiit gelitirme ile tiikenmilik arasinda dgrudan ilski bulunmaktadir. Yapilan
argtirmalar, karar vermeye katilim, tst yoneticiler g@sma arkadglarindan gelen
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destgin, tukenmgligi onledigini ortaya koymaktadir. Orgiit ggfirme programlari, bu
kavramlarin gekimini desteklemektedir (Ormen, 1993:36).

1.7.1.3. YOnetim Gektirme

Yonetim gelgtirme, orgutteki yoneticilerinslerini daha etkin yapabilmeleri icin, teknik
ve sorun ¢bzme yeteneklerinin géhilmesi, davrang ve tutumlarinin d@stirilmesi igin

dizenlenen bigimsel programlardir.
1.7.1.41sin Modifikasyonu

Orgutlenme acisindang boliminde mumkinse bireylere secim ofansninmasi,
daha seveceklerigleri yapmalari sganabilir. Kisilerin calsmak istedikleri gleri
secmeleri, mimkun olmaglitakdirde yonetim ve organizasyonu Ustlenegiddin, bu
isi calisanlarin ksilik 6zelliklerine, ortamlarina ve gak kosullarina uygun olarak

koordine etmeleri uygun olacaktir (Girgin, 1995:22)

Kisiler arasi dger yargilari, karakter ve algilama, yetenek, hegavamac farkhliklari,
orgut icerisinde cagmalara neden olmaktadir. Busite dizeylerde ortaya cikabilecek
catsmalarin yonetilmesi, yoneticiye g&h en biyik gorevierden biridir (Ormen,
1993:37). Caklmasi gic olan bireylerle ¢cghn gorevli kgilerde, tikenmilik daha
kolay gorilmektedirisin paylgimi ve birimler arasindaki gorevli rotasyonu iléigdan
guc kiilerin yakinun paylgilmasi, gorevlilerin zorlanmalarini azaltarak, emidslerini

degisik ve uyarici hale getirebilir (Baysal, 1995:50).

Hizmetin nitelgini arttirmak icin, hizmet verilen kileri sayisi azaltilarak; cahn
Kisinin bilissel, duygusal ve duysal s yuku hafifletilebilir. Calganlar icin hizmet
verilen kgiler disinda birseylerle ilgilenme, yonetseklerle ilgilenme ya da basit bir
sekilde dinlenme ve rahatlama, gadan hizmet vermesinden gegici olarak
uzaklamak icin kullanilabilir. Orgltin yapisi, bu ara reglere uygun, gorevli kilerin
gerekli etkinlikleri ele almasinda, gir gorevlilere izin vermede yeterince esnek
olabilmesine olanak vermelidir. Daha kisa gakl semalarinin dizenlenmesi ile ve
daha fazla ara vermelerle, daha fazla yari zamaohisyonlar olgturmayla, kisa
calsma saatlerine ufdarak, gorev daha az stresli hale gelecek vesayalkiinin

gorevden daha ¢ok kllanmasi sglanabilecektir (Baysal, 1995:50).
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Isin modifikasyonu; @ yiklenme, be oturma, belirsizlik ya da camadan
kaynaklanan stresin azaltilmasinda en basit veleln yntemdir. Ayni zamandag ive
calisan arasinda uyumun@anmasinda yardimci olur. Bireysglstresini azaltmak igin,

isin yeniden yapilanmasina yonelik yontermdenlardir:

- Zor isleri esit olarak dg@itarak, yukun ayni kiler Gzerinde birikmesini engellemek,
- Zor islerin dongumlu olarak yapilmasini glmak,

- Gun icerisinde sidigi etkinlikler icin zaman ayarlamak,

- Yarim gun caklmayi desteklemek, bu yontemle insan kaynaklarisneldik artar,

- Calsanlara yeni programlar gjfturmasi icin olanak tanimak.

1.7.1.5. Sosyal Destek

Tukenmilik sendromuna yakalananlar, genellikle yardim metkten veya bgarinin
dertte oldgunu acga vurmaktan hdanmazlar. Bu nedenden yoneticilerin gahlarin
birbirlerini tanimalari, yardimkaalari, birbirlerine destek olmalari icin ortam
yaratmalari gerekir (Ormen, 1993:38). Kurumlarddisan Kiiler arasindakisi ili skileri
ilerletilerek, sosyal ortami getirme ve destek sistemleri yaratma cabalari, enmiine
tukenmgligi dnleme oOnerilerinden biridir. Bu cabalar, gahlara kendi duygularini
ifade etme, geri iletim, dagma ve destek gtayabilmelerine olanak veren kurumsal
calismalardir (Baysal, 1995 .51).

Calsanlarla sorun ¢cozmeye yonelik toplantilarin dizemlesi kimlik belirsizlgini ve

iletisimsizlikten kaynaklanan ¢atalari engelleyebilir.
1.7.1.6. Yetki Devretme

Isletmelerdeki ust ve orta dizey yoneticilerin, gorex sorumluluklarini yetki ile
birlikte alt kademelerine go¢ermeleri, 6nemli biotwasyon aracidir. Bu gocerme ile
alt dizey cakanlar, daha yaratici olacak ve kendillkilerini ortaya koyabileceklerdir.
Yetki gocermesi ile alt dizey csdinlarin, guc¢, baimsizlik gibi psikolojik ihtiyaclari
kargilanirken, st duzey yoneticilerinde sorumlulukldrafifleyecektir. Ancak st
yoneticilerin, sadece gunlik ve sikiglerin alt dizey caganlarina yaptiriimasi,

bicimindeki uygulamalari olumsuz sonuclar yarataicak
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1.7.1.7. Cevre Keullarinin Tyilestiriimesi

Kisinin, her giin en az sekiz saatini belirli bir ortdargecirmek zorunda kalmasi, ¢evre
kosullarinin 6énemini daha iyi anlamamizigtamaktadir. Isi. stk ve ses duzeylerinin
calisanlar icin en uygun diizeye getirilmesi gerekliflisan sgligl standartlarina uygun

olmayan bir fiziksel cevre gestiriimelidir (Ormen, 1993:37).
1.7.2. Tukenmglikle Miicadelede Gelstirilen Ki sisel Teknikler

Bagkalarina yardim edip onlarla ilgilenmek, cok 6zvsteyen bir gtir. Tukenmilige
ugramadan bu tursierde baarili olabilmek icin, hem fiziki hem de ruhsal al&rgok
gucli bir insan olmak gerekir (Ormen, 1993:41). &ikiklik sendromu ile bg
edebilme yontemleri oklurmak ve bunlari y@ma gecirebilmek icin bireysel kontrol
olanaklari ¢cok 6nemlidiris ortamlarini kontrol etme olagiinin az oldgu yerlerde,
bireysel ba etme yontemleri dncelik kazanmaktadir.

Bireysel diizeyde tikensiik ile mucadele ederkensy iile ilgili gercek beklenti ve
hedeflerin geftirilmesi, girisimcilik egitimi, kisisel gelsim ve dangmanlik gruplarina
katilma, zaman yodnetimi, hobi edinme, tatile cikmaeditasyon, geeme @itimi,

monotonlgun azaltilmasi vesidesisikli gi 6nerilmektedir (Solmg 2004:111).

Mesleki beklentilerin, bulunduklari ortamin skdlarina uygun olarak belirlenmesi ve
mesleki alginin ve diincelerin netlgiriimesi, tikenmglikle kisisel muicadelede
onemlidir (Girgin, 1995:21-22). Hedefler, net ve ske olarak tanimlanmalidir.
Belirlenmis olan hedefler, ayni zamanda gercek¢i olmalidir. Bhedefi
gerceklgtirebilmek icin, makul birsans bulunmalidir. Hedefin elde edilmesinin
olanaksiz oldgu durumlarda, birey kaybetmeye mahkumdur. Hedefjercekci olarak
belirleyebilmek, bireyin kendi sinirlarinin ve yeéklerinin farkinda olmasini
gerektirmektedir (Ormen, 1993:41).

Insanlar, kronik stres altinda olduklari zaman srkblimde kaslarinin gerilmesi gibi
fiziksel belirtiler gosterirler. Cajan bireyin, duygusal stresle soa@tmede yalniz
kalmasi, battintyle ¢ekilmesi ya da bu durumdagedkisilerin varliginin, kendisi igin
bir destek grubu okiurmasini temel almasi, tikemghik olgusu ile muicadele
edebilmesine yardimci olmaktadir (Baysal, 1995:&8anlar § stresi ile bga ¢ikmak
icin yeni yollar @renebilir. Davrargsal yaklgimlar, stres gllamalari, geyemek, derin
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nefes almak, zaman yonetimgigmi, akilsal duygusal davranterapisi, ekip kurma,
meditasyongyerindeki stresi azaltma teknikleri olarak biregéwatkida bulunmaktadir.
Bu, bir ¢cok tekngin bir cosu ile ilgili bir sorun; insanlaringlerinde iken bu tekniklere
basvurmasinin zorlgudur. Insanlarin gte iken. stres azaltma teknikleri icin zaman ve
yerleri olmayabilir. Bireyler icin, g yerlerinden yer destirmek zordur. Daha 6nemli
olan sey; bireysel yaklamlar, tikenmgligi azaltmaya yardimci olabilir ama bu
teknikler sinizm (duyarsizéma) ve vya verimsiziin Ustesinden gelmeye

yetmemektedir.

Bireye, iletsim ve strateji taktikleri gretilerek, sorunlarla daha kolaysbetme olang
taninmalidir. Spor, mizik gibi sosyal etkinliklebgeyi yonlendirerek hem ortamdan
uzaklgmasi hem de farkh gruplara katilmgganmaldir (Girgin, 1995:21-22).

Insan, kendisini caresiz hissgitizaman, tikennglige zemin hazirlanmaktadir.
Maslach, kginin isinin hangi yonunu dastirebilecesini, c¢ssitlendirebilecgini,
kaldiracgini  kendi fikrine g6re belirlemesini  tavsiye etmedir. Isin
farkllastiriimasinin faydasi bazen psikolojik olabilir fakéu bile tukenmilikle
miicadelede yarar gamaktadir (Ormen, 1993:42).

Calsanlar, siklikla evesi getirmeyip, kendi bireysel yamlar ile gorevleri arasinda
keskin bir ayrim yaparlar. Boylece kendisgenlarinin bir bélima icin duygusal stresi
sinirlandirirlar (Baysal, 1995:52). Duygusal strgisinin, insanlarla yakin gki
sonucunda ortaya ¢ikmasindan dolayi, stresi azgdtrkag! bir yaklgim “insanlardan
uzaklgma” dir. Calsan kki, yalniz ise gunin sorunlariyla ilgili tim glinceleri
durdurarak ve fiziksel olarak ggsyerek, cakmanin gerektirdii gerilimi azaltmaya
calisabilir. Calsanlar, § streslerinin d@rudan kaynaklari olan mterilerden,
ortamlardan ve yoneticilerden uzajdailecekleri zamana gereksinim duyarlar. Bu ara
vermeler, fiziksel ve psikolojik geri ¢cekilmeler wg/gun tatiller gibi teknikler yoluyla
basarilabilir (Baysal,1995:48).

Calisan kii, orgutsel dgisikliklerin disinda kalan cgtli yollarla, tikenmglige kagi

onceden bazi dnlemler alabilmelidir. Bu dnlemlékenmiligi haber veren belirtileri
tanimayi, incinebilirlgi kabul etmeyi, gercekci bigekilde yapilabilecek Barilabilecek
amaglarla gin miktarina mantikh sinirlar koymay! ve de en @hisi hizmet verilen

kisilerin oldugu kadar kendi gereksinimlerini de kdamaya istekli olmayi
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icermektedir. Cadan kiinin, kendisini hizmet verdi kisilere yggunlasmasini sglayan
geleneksel bakiacisindan bir miktar uzak tutmasi gerekmektedn¥ca hizmet
verilen kkiler Uzerine y@unlasma, hem cajan kisi hem de hizmet verilenler igin

benlik yenilgisidir ve tikenmnglik slrecini arttirmaktadir (Baysal, 1995:51).

Tukenmiligin Ustesinden gelmenin daha etkili bir yolu, tukegigin bulgularinin
azaltilabilmesi icin bireysel teknikleringtetiimesi ve bu tekniklerinsyeri ¢cevresindeki

degisiklikler ile birlestirmesidir.

Bristol Universitesi'nden Dr. Johnstone tarafindirkenmiligi onleme stratejileri

gelistirilmi stir. Bunlar:

- Tukenmgligin farkinda olun: Riskli bir alanda csthigini bilenler koruyucu énlemleri

daha kolay alirlar. Ayrica orguitsel diizeyde de minkgli gin farkinda olunmasi gerekir.

- Kendi kendinizi denetlemek: Stres bir yere kagdarformansi arttirir. Ancak kritik
olan bu noktanin nerede olglinu bilmek ve bu noktanirsiip asilmadginin farkinda

olmaktir.Is yukinin azaltilmasi dahagaali olmanizi sglar.

- Stres etkenlerinin tanimlanmasi: Olumlu ve olumsikenleri saptayip, bunlarin
¢6zum yollarini gedtirerek uygulamaya koymaktir. Ctinkd bir sorunu ¢égeyonelik
kicuk adimlar bile kendinizi iyi hissetmenize yghaaktadir.

- Beklentilerin ve zorunluluklarin gbzden gegcirilate Asiri yukumlaluklerden

kacinmak icin bazgleri Gizerinizden atmaya cailn.

- Yuklendiginiz rollerin sizinle ¢aganlarini ele alarak onlarin yerine getirmgaizde

neler olacgini disiiniin ve ona gore dnemli olanlara dncelik verin.

- Israrcilik ve mizakerecilik yetilerinizi gstirin: Bunlar gn yuklenmekten kaginmak
icin gerekli yetilerdir. Insanlara kar acik olun ve yerine getiremeyeisiz sozler

vermeyin.

- Sizleri ruhen besleyen ve eksiltgayleri saptayin: Bunlarin denge iginde olmasini
sglayin. Buna emosyonel denge denir. Zaman icinde demge bozulursa ic
rezervleriniz tikenir. O nedenle kendinize zamamnagsini bilin. Bunu bir bencillik

olarak dgil, dengenin yerine oturtulmasi olarak gorun.
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- Isinizdeki baaril kriterleri gérun: Gercekei olarak koygunuz bu hedefleri der
verdiginiz seylerden secin ve onlara giaak icin gerekli yollari grenin.

- Yardim ve destekgharinin gézden gecirilmesi: Tukenghk sadece sizin sorununuz
degildir. Hizmetleri sunanlarin ve birlikte catiginiz ekibin de sorunudur. Sorun
kisiden deil genellikle sin dogasindan kaynaklangli icin resmi veya resmi olmayan

destek ve yardimgiari kurulmasi icin ¢caba gdsterin.
1.8. Tuikenmilikle ilgili Yapilan Ara stirmalar

Tukenmilikle ilgili yapilan argtirmalar Freundenberger ile Maslach, Jackson ve
arkadalarinca yapilmgtir. Maslach’in ilk cakmasi tikenmilik sendromunun
psikolojik ve sosyal yonlerini ortaya cikarmaya gbktir. Calisanlarin kagilastiklar
kisiler arasi stresler, bu streslerlesbatmek icin cakanlarin hazirlamasi, hizmet
alanlarla arada mesafe birakmak icin kullanilan &aeikler ve bu tekniklerin etkileri
belirlenmitir. ilk calismanin 6rnekleri sosyal hizmet uzmanlari, doktorllinik
psikologlar, avukatlar, cocuk bakicilari, hapishapersonelleri, gretmen ve
yoneticilerdir (Yildirim, 1996:28).

Tukenmiligi etkileyen dgiskenler bireyin yai, cinsiyeti, cakma siresi,sideneyimi, §

ortami, mesl@ surdirme nedeni, statt vb. nedenler gldgozlenmgtir.

Yurt icinde de bir ¢oksi koluna tikenmilikle ilgili arastirmalar uygulannstir. Banka
calisanlarinin tikenmglik dizeylerini ise 1996 yilinda Fatma Yildirim 2803 yilinda
Aylin Silig argtirmistir.

Fatma Yildirm cakmasinda § doyumu, rol catmasi, rol belirsizii, cinsiyet, ki
isteyerek se¢cme, statl, banka turd (kamu - Ozs)skkenlerin banka cajanlarinda
tukenmiligi ( duygusal tikenme, duyarsighaa ve ksisel bgari duygusunda azalma alt
boyutlarini) ne derece yordadiklarini incelgmi Sonuc olarak, banka ¢cgdnlarindag
doyumunun tikenmgiigi en iyi yordayan dgsken oldgu, rol catgmasinin
tukenmilikle ilgili olabilecegi ve isi isteyerek secme d@skeninin de banka
calsanlarinda gozlenen tukerghige Onemli dizeyde katkisinin olglu ortaya

konmustur.

Aylin Silig calsmasinda banka caainlarinin tikenmlik dizeylerinin belirlenmesi ve
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tukenmilik duzeylerinin cinsiyet, y@ medeni durum, sahip olunan c¢ocuk sayisi,
O0grenim duzeyi, bankacillk megiade gecirilen cayma slresi, statl, ngi@ri
yogunlugu, algilanan ¢ doyumu, bankacilik meglmin gelecgine iliskin algi ve

beklentileri ve banka tlrl acisindan farkgipafarklilasmadgini incelemstir.

Banka cakanlarinin duygusal tiikenme vesikel bagari alt gruplari acisindan orta
dizeyde, duyarsizima alt boyutu acisindan ise sdéd dizeyde tukenrlik
yasadiklarini ifade etntir.

- Cinsiyete gore banka cgdnlarinin tikenmliik diizeylerine bakildiinda, Yildirim ve
Silig ayni sonuca ukanistir. Cinsiyet duygusal tikenme boyutunda 6nemlibigimde
farklhlik gostermektedir. Buna gore kadin gahlar erkek ¢aganlara oranla daha fazla

duygusal tiikenme yamaktadirlar.

- Yasa gore banka cahnlarinin tikenmlik diizeyleri, kiisel bgar ve duyarsiziama
alt boyutlarinda farkhlik géstermektedir. §iln calismasinda 21 — 25 yaarasindaki
grubun duyarsiziama dizeyleri en yuksek cikgar. Yas ilerledikce duyarsizima
azalmakta ve kisel bgari hissi artmaktadir.

- Silig'in calismasinda medeni durum vgrénim dizeyine gore baka ganlarinin her
uc alt boyut agisindan da tukenhk duzeylerinde o6nemli bir farklitlana
saptanmangtir.

- Bankacilik meslginde calsma slresine gore tukengtik dizeylerine bakildiinda;
Yildinm'in arastirmasinda sadece sisel bgari boyutunda farklilik c¢ikngi ancak
aralarinda nasil bir gki oldugu belirlenemenstir. Silig'in galismasinda ise sadece
duyarsizlama boyutunda farklitana goérdlmigtir. Buna gore, calma yili arttikca

duyarsizlama diuzeyleri azalmaktadir.

- Subedeki statiye gore Yildirnm tukernggin ¢ boyutundan hi¢ birinde farklilk
bulamamgtir. Silig'in calismasinda ise her ¢ boyutta da énemli bir bicimdélifa
gorulmistar. Statl yukseldikgce duygusal tikenme, duyargvzdave ksisel bagari alt
boyutlari acisindan tikenghk duzeyleri azalmaktadir.

- Banka turine gore banka gahmlarini her G¢ alt boyut agisindan tikegliki
duzeylerinde 6nemli bir farklifaa saptanmarstir.
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BOLUM 2 : BANKA TANIMI, BANKACILI GIN GELIiSiMi VE
BANKALARIN MU STERI iLiSKIiLERT DEPARTMANI

2.1. Banka Tanimi

Bankalar sermaye, para, kredi, yatirrm, hizmet sumibi alanlarda her turlGslemi

yapan, toplumun kullanilabilir kaynaklarina egenmaan kurulglardir. Toplumdaki
parasal fonlar kanalize etmek, kalkinma c¢abalahrmdandirici d@rultuyu vermek
bankalarin bgica sorumluluk alanlaridir. Para ticareti yapmiakzle para alip vermek,
0demelerde aracilik etmek, Ucret skginda kredi kambiyo gibi parasalemleri

yuritmek, kasalarinda para, ggeli evrak ve gya saklamak, dgrudan yatirimlara
girismek, ticcar ve sanayiciye kredi agmak, ithalatahtalemlerine araci ve yardimci
olmak, hisse senedi tahvil alan, ev edinen, sigyaatiran méterilerine yarar
Onerilerde bulunmak, geziye cikacaklara doéviglamak, ciftciye kredi acmak ve

kooperatiflerini desteklemek bankalarinshea islevleri arasindadir.
Bankalar bir cok fonksiyonlari yerine getirirler:

- Topladiklarnn  kaynaklari verimli, karli alanégr toplumsal ve kultirel acidan
oncelikli  yorelere aktararak, ekonomidekiaykak kullanimini etkiler ve

dolayisiyla ekonomik kalkinmaya katkida bulunurlar.

- Bankalar kisa sureli ufak fonlari toplayarak, lunekonomide uzun sureli fonlar

haline dongturerek, yatirimlarin finansmanina imkarglsalar.

- Bir ekonomide etkili bir para politikasinin izlebilmesi, gekmis bankacilik sistemine
baglidir. Merkez Bankasinin para politikasinaskln olarak kullandgl tim araclar
(avans, reeskont, faiz hadleri, acik piyadanleri, kagilik oranlarinin belirlenmesi,
selektif kredi kontroll) geyimis bir bankacilik sisteminin vagh sartiyla ekonomi

Uzerinde etkili olurlar.

- Bankacilik sistemi, uygulagh cesiti 6deme ve kredilendirme yontemleri ile
uluslararasi ticaretin geinesine katkida bulunur.

- Bankaclilik sistemi izlegh kredilendirme politikasi ile ekonomidegelir
ve servet dalimini etkiler. Ayrica bankalar verdikleri tuketikredileriyle tuketicilerin
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hayat standartlarini yukseltirler.

Ozetle bankalar hem yatirlabilir fonlari gadtmak hem vyatirim Kkararlarini
kolaylastirmak, hem de tuketimi artirmak suretiyle ekonoendinamizm kazandirirlar.
(Alpergin, 1991:1)

2.2. Dunya'da Bankacilgin Gelisimi

Paranin genel bir g&im araci olarak kullaniimaya Hanmasindan o6nce, ticcar
senetleri ve mal kaigl kredi seklinde ilkel bankasiemleri yapiimaya bganmstir.
Bankalar, gunumuzdeki yapilarina ticaret ve sanayigelistigi son c&larda

ulasmiglardir.

ilk ticari itibar belgelerinin Mezopotamya’da kulléhgi bilinmektedir. Ozelliklel.O.
5. ve 6. yuzylllarda arazi ipgteve kefalet kagiligi kredi islemleri yapilmstir. Ayrica,
halkin tapinaklara ve ilahlara argam ettikleri ayni maddeler, kredi sisteminin
kaynaini olusturmustur. Bu kayngin din gorevlilerince gelir sdamak amaciyla dding
verilmesi ve tapinaklarin en gavenilir para saklarederi olmasi ile bankacilik sistemi

de olymaya balamistir .

Dunya politika ve ticaretinin en 6nemli merkezlelem biri olan Roma’da 6nceleri para
degistirmesiseklinde balayan bankerlik, daha sonra mevduat kabult, krgeimleri ve
police alim satimiyla gelmistir. Ortac&’da sehirlerin d@masi ile birlikte ekonomik
ili skiler gelismeye, Hach Seferleri nedeniyle ordularin gerekslarini kagilamak igin
blylk para nakilleri yapilmaya danmstir. Bu sirada Avrupa’nin Ogu ulkeleri ile
islemlerinde aracilik edecek kurumlara ihtiya¢c duyugtar. Bitin bu olaylar, banka

sisteminin gekimini hizlandirirken ticaret hukukunun dagiheasina neden olngtur.

Gunumuz bankacgl, 1157’'de Venedik Bankasr’'nin kurulmasi ileslaanistir. 1408'de
Cenova Bankas! kurulmtwr. Ancak Endustri Devriminden sonra 0Ozellikle doa,
Amsterdam ve Hamburg'da gucli bankacik merkezlewruknus ve gunimuz
bankacilik anlaginin temelleri atilmgtir. Modern anlamda bankacilik etkigligosteren
ilk banka 1609 yilinda kurulan Amsterdam Bankasi’'Bu kamu bankasi, daha 6nce de
varolan mevcut 6zel bankerlerden daha Ustlin verditintbir hizmet sglamak icin

kurulur. Daha sonra da Bank of England’in kuguhda ilham kayna olur.
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Yenicgz ile birlikte Avrupa’da dglince ve ekonomi alaninda skeyan o©nemli
degisiklikler nedeniyle faizin mgrulugunun kabul edilmesi banka@in gelsimini
engelleyen en ©Onemli sebeplerden birini ortadandikalstir. Sémirgelgmenin
yayginlamasi ile birlikte ticaretin gitlenmeye bglamasi bankalari da uzmagiaaya
ve birlgmeye yoneltmgtir. 19. ylzyllda ticaret sermayesinin gehi ve sanayi
devrimi, banka sistemini blyuk bir hizla gélimis, bankalarn parasal gkilerin

odaklgtigl en dnemli mali kurumlardan biri haline getigtmi.

Her Ulkede ayni bicimde olmamakla birlikte, genddli halktan mevduat toplayarak
kaynak olgturan bankalar, ticaret alaninda uzmamken kendi 6z sermayeleri ile

calisan bankalar da yatirim ve bhankacilginda uzmanlamistir.

Bankacilik, gekien tekngi ve giderek yayginkan klevleriyle diinya ekonomisinin en
onemli parcalarindan biri durumuna gejtini Bankalar para ticareti yaparken ayni
zamanda ulkelerdeki para miktarinin temsilgettnaddi kaynaklarin en etkin bigimde
kullaniimasi glevini de yerine getirmgiolurlar (Goktan, 1997:101-103).

Dunya bankacifiinda, 1950’li yillara d@n arza donuk ¢ekingen bir yonetim ankayi
egemen olmgtur. Dinyada ekonomik bunalimindan sonra yaratfin ve rekabet
anlamalar ile sube gereksinmeleri gbz 6nunde bulundurularakstofulan sistem,
sadece banka tarafindan belirlegnkiosullarda, migteriye secim hakkl tanimayan

“satici pazar!” anlaginin balica nedenlerini olgturmaktadir (Oztiirk, 2001:3).

Dunyadaki hizli dgsim, bilim ve teknoloji alanindaki gelinelere ayak uydurma
zorunlulygu, artan banka vgube sayisi gibi etkenler bankalari gtaii kazanabilmek ve
mevcut miterilerinde devamlifii sglayabilmek igin yeni, pratik, maliyeti guk,
kazanci yuksek Uriin ve hizmetler ggfimeye yonlendirmektedir.

2.3. Turkiye’'de Bankaciligin Gelisimi

Ekonomik yapi ile bankacilik faaliyetleri, birbiden soyutlanamaz. Osmanli
Devleti'nin ekonomik yapisi da, bankacilik alanikidgelismelerden etkilenngtir. Bati
ulkelerinden  farkh  olarak, 13 ve 19. ylzyllarda anayi devriminin
gerceklgtirilememesi, hatta imparatogiun son donemlerinde sinai ve ticari alanlarda
duraklama, ekonominin gh acik, dga borclu ve bgmh hale gelmesi, bankagiln

olusmasi ve gelimesini buylk 6lctide engellegtir. Bunlara ilaveten topluma egemen
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olan de&er vyargilar, Tanzimata kadar, Osmanimparatorigu’nda bankacilik
faaliyetlerine olanak vermestir (Ocal, 1992:143).

1839 Tanzimat Donemi klarina kadar gegen donemde, Osmanli Devleti'nde
bankacilik faaliyetlerine rastlanilmamaktadir. Utkede gercek anlamda ilk banka
Tanzimat'in ilanindan sonra 1847'ddstanbul Bankasi adiyla kurulgtur.
Cumbhuriyet'ten 6nce piyasada faaliyet gosteren akank daha cok yabanci sermaye
tarafindan ya da yabangtirakiyle, o0zellikle Turkiye'de faaliyette bulunayabanci
sirketleri finanse etmek amaciyla kurulgtur (Parasiz, 2000:109).

Osmanli Devlet’nde modern anlamdaki ilk ticaret weevduat bankasiingiliz
sermayesi ile 1856’da kurulan Osmanh Bankasr&dz konusu banka, ulkemizde

kurulan ilk emisyon bankasidir (Bakan, 2001:31).

Osmanlh Devletinde kurulmuolan ilk ulusal sermayeli banka 1861 yilinda karul
“Memleket Sandiklari”dir. 1868 yilinda tasarruf leqpa amaciyla “Emniyet Sargli
kurulmus olup, bir sire sonra her iki banka da, 1888 ydindiraat Bankasi ile
birlestirilmi stir. 1916 yilinda yasayla kurulmudir kamu kurumu nite§ii kazanan Ziraat
Bankasi, Osmanli Devletinden Cumhuriyet dénemingegese gunimuize kadar gelen
en koklu ulusal kurulglardan biridir (Yazici, 2000:8).

1908 yilindan sonra geineye balayan Ulusal Bankacilik ise, 6zellikle Birinci Diay
Saval’'ndan sonra hiz kazangtwr. Cumhuriyet 6ncesi donemde, yabanci bankalarin

Tark bankacilik sistemine egemen olduklari séyldireb

Cumbhuriyet 6ncesinde 1911-1923 tarihleri arasinddli reermaye ile 21 banka
kurulmus ancak bunlar sektdrdeki yabanci bankalarin krgdigasina egemen olmalari
karsisinda faaliyetlerini sirdirmekte zorlastardir. Bu bankalardan iflas ve tasfiyeler
sonucu ancak 181 Cumhuriyet donemine gecehtimi Ulkemiz, Cumbhuriyetin
ilanindan sonra ekonomik kalkinmaya dnem vermiinai ve ticari hayati canlandirmak
amaclyla ulusal bankagili gelistirmeye balamistir. Bu balamda devlet tgikiyle
Turkiye Is Bankasi ve Turkiye Sanayi ve Maadin Bankas! ginikalar kurulmstur.

Cumhuriyet déneminde, ulusal sanayi ve bankaailgelstirilmesi ¢cabalari 6n plana
cikmistir. Bu amagla toplanaizmir iktisat Kongresi'nde 6nemli kararlar alingir. Bu
kararlar sonrasinda ilk kurulan banka, TirkiigeBankasi (1924) olmgur (Artun,
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1983:42).

Bu donemde faaliyete gecen birgeli banka ise, 1930 yilinda kurulan TC. Merkez
Bankasi’'dir. Bu onemli galmelere ek olarak, 1923-1933 yillari arasinda ¢okdsa
yerel bankanin kurulnsuoldusu ve bu donemde yerel bankaguh da 6nemli bir
gelisme gosterdii gorilmektedir (Parasiz, 2000:110 ; Bakan, 20011:2230’'lu yillar

Tiarkiye'de 6zel amacli devlet bankalarinin kurulmdglandigl bir donem olmstur.

1929-1930 diunya ekonomik bunaliminin bankacilik riageki olumsuz etkileri
nedeniyle bir cok banka faaliyetlerini durdurmakurwda kalmgtir. Ulkemizdeki banka
sayisi 1932 yilinda 60 iken 1945'te 40sihiiis, sube sayisi da 483’'den 411’e irytim.

Turkiye bu bunalimin ardindan devletcilik ilkesbenimsemy; Stimerbank, Etibank, T.

Halk Bankasi gibi biyik devlet bankalarini bu déderkurmugtur.

1958 tarihinde Bankalar Yasasi kabul edildi yinenayil Turkiye Bankalar Birki
kuruldu. Ekonomide ve bankacilik sektérindeki bundu gelsmelere rgmen; 1950’li
yillarin sonlarina dgru Turkiye ekonomisinin yadgl bunalim ve durgunluk, cok
sayida bankanin da kapanmasina neden stimOcal, 1992:144). 1960’h yillarda
bdlgesel bankalarin ga kapanmy, cok sayida kiguk banka yerine, az sayidasgolkli
blyuk banka kurulmasi yéntinde bgilen ortaya ¢cikmgtir (Parasiz, 2000:111).

1963 yilinda bir bolimu kamu, bir bolumi ise 6zektére ait alti banka (Akbanks
Bankasi, Osmanli Bankasi, Garanti Bankasi, VakiBankasi ve Turkiye Kredi
Bankasi) 6zel bir kalkinma bankasi olan Sinai Yiatwve Kredi Bankasini kurnglardir.
Kamu kesiminin ve 0Ozellikle iktisadi Devlet gabbuslerinin orta vadeli finansman
ihtiyaclarini kagillamak Uzere Devlet Yatirnm Bankasi 1964 yilindarukaustur
(Oztiirk, 2001:8).

1970’li yillarin sonunda, doviz kriziseginde yiksek oranl enflasyonla kakariya
kalinmg ve bu nedenle 24 Ocak 1980'de bir istikrar ve ekoik desisim programi
uygulamaya konmyiur. Bankacilik sektért de, bu istikrar programihedefine uygun
olarak, yururlige giren dga acillma, serbest piyasa ekonomisine geei liberallame
politikalarindan en ¢ok etkilenen vegigm igine giren sekttrlerden biri olngtur. Bu
cercevede, Turk bankacilik sektorii de 1980’deraigh hizli bir geime gostererek,

uluslararasi banka ve finans sistemi ile butgmke surecine girmgiir. S6z konusu
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donemde serbest piyasa ekonomisine stedairlikte, dg dinya ile ekonomik ve mali
batinlgmenin gercekligirilmesi gibi, yapisal d@sime yonelik politikalar hayata
gecirilmistir. Yine ayni yillarda, tum dinyada finansal pdaan serbestkgirilmesi

egiliminin ortaya cikmasinin, bunda 6nemli bir rolidasu so6ylenebilir (Ocal,
1992:148).

1980 yil sonrasi, ekonomininsdi acllmasi ve dinya finans sistemi ile butgmie
cabalarinin bir sonucu olarak, bankacilik sekttelidd dga agilma yontinde birgdim
ortaya cikmygtir (Sayilgan, 1999:85). 1980'li yillarin bir da 6nemli gelmesi ise,
Tarkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi (TCMB) binyesintieterbank” piyasasinin
olusturulmasidir (Parasiz, 2000:112). Boylece bankalakisa vadeli likidite
ihtiyaclarinin kagilanmasinda ve likidite fazlasinin geglendiriimesinde ¢ok buyik
kolaylik sglanmstir. 1982 yilinda Sermaye Piyasasi Kurulusalaulmustur.

Uzun yillar Tarkiye'de Merkez Bankasi ve yatiriranalari da dahil olmak Uzere 44
olarak tutulan Banka sayisi 1990’l yillarda 7Q’legmistir. 2000’li yillara gelindginde
de 81’e ulamistir. Fakat 2001 yilinin &arinda yaanan krizler ekonomiyi olumsuz
yonde etkilemy ve etkisini ekonominin lokomotifi olan bankacilikektoriinde
gostermgtir. 2001 Mayis ayi itibariyle banka sayisi 75'esmhilisttir. Bu durum bankalar
arasl rekabeti arttirici etki yapghr (3. Izmir iktisat Kongresi Bankacilik Caima
Grubu Raporu, 1992: 27-28).

Turkiye’de Haziran 1999 yilinda Uluslararasi OdezneBankasi ve Avrupa Bidi
(AB) kriterlerine uygun olarak Bankalar Yasas! ¢ikaistir. Bu yasa cercevesinde,
Bankacilik Denetleme ve Dizenleme Kurulu’'nun (BDDKlusumu tamamlanng)
gorev ve yetkileri dizenlengjisektére yeni banka katiimasube acilmasi, bankacilik
yapma yetkisinin iptali veya Tasarruf Mevduati StgoFonu’'na (TMSF) devredilmesi
gibi temel konular, yeniden ele alignr. Yasanin bdyle bir yapilanmaya gidideki
temel amag, galas bankacilgin bir gergi olarak, sisteme yonelik politik midahalelerin
en aza indirilmesidir. Yapilan bu gsiklikler, sisteme ve sektére olan giveni
tazelemesi ve mali sistem sthda dgerlendirilen tasarruflari sisteme c¢ekmesi,
sektordeki birlgme ve yeniden yapilanmalari hizlandirmasi agisindaemlidir
(Parasiz, 2000:114).

Turk bankacikg 2000 ve 2001 yillarinda yanan iki kriz sonrasinda alinan tedbirler ile
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birlikte yeni bir yapiya kawmustur.

Bankacilik krizi, bankalara geri dénmeyen krediergiri derecede artmasi ile
bankalarin yukamluliklerini yerine getiremeyereltelmeleri ve mudilerin yadg|
panik ortami olarak tanimlanabilir. Bu durumda kifmansal kurumlarin kapatiimasi,
birlestirilmesi veya kamu sektdriince bunlara el konmashuy bahsetfimiz panik

ortami nedeniyle ygun kamu mudahaleleri s6z konusu olmaktadir (On@#b 30).

Tarkiye’de de bankacilik sektori 2000’li yillarinagnda  krizler gecirmtir. Bu
krizlerin temel sebebi, 1990’h yillarda banka kammn kolaylatiriimasi sonucu banka
sayisinin 80’leri bulmasi, bu bankalarirggoun kugcik, yetersiz sermayeli ve kurucuya
ait bgka bir girisim veya uretimi finanse etmek amaciyla kurugnmlmasi ve sinirsiz
mevduat glvencesi sayesinde risk unsurunun ortdddkmasiyla yutksek faizle
mevduat toplayabilmeleriydi. Bu kollarda en buyik kredi alicisi olan devletin ic
borclanmada vadeleri uzatmasiyla bu bankalar vgdensuzligu ve faiz riskiyle kan
karstya kalmsglardir. Bunun sonucu olarak birgcok banka Tasarrdviiuati Sigorta
Fonu'na (TMSF) devredilngj bu durum ulke ekonomisine buyuk yikler getime
bankalara olan guivenin blyutk 6lcldesmhgésine neden olmgtur (Benli ve Sénmezler
2002:84-85).

Bu krizler sonrasinda ekonominin yeniden yapilahdasi icin “Gucli Ekonomiye
Geck Programi” hazirlanarak mali sektore 6zel bir onesnilmistir. Bu program ile

bankalarin acgik pozisyonlarini kapatma ve sermag@larini guclendirme yoninde
bircok tedbir alinmytir.

1990l yillarda bankasube ve personel sayisinda gan meydana gelngj 1999 yilinda
bankacilik sektoriinde ¢ghnlarin sayisi 170.000'in tGzerine ¢ilghm (Sekil 2). | Eylul
2000 tarihinde Bankacilik Dizenleme ve Denetlemeuktnun faaliyete gecerek 10
Temmuz 2001 tarihine kadar 18 bankanin TMSF’na ettiilmesine karar vermesiyle,
yeniden yapilanma sirecinde bu sayl 2003 yilinakddts gostererek 123.000’lere
inmistir. Sektoriin kendini toparlamaya gemasiyla 2003 yilindan itibaren gan
sayisi yeniden artarak 140.0008nastir (Tallik, 2006:43).
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Sekil 2. Tiirkiye’de Yillar itibariyle Bankalarda Calisanlar

Turkiye'de Yillar itibariyle Bankalarda Calisanlar
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Kaynak: www.tbb.org.tr'den alinan verilerden gturulmustur.

2000'li yillarda Turkiye ekonomisine ve bankacilslektoriine damgasini vuran Kkriz
harici bir diger olgu ise; internet bankag@inin (e-ticaret, e-ekonomi) ggfnesi ve
yayginlamasidir (Parasiz, 2000:113) internet bank&citicari bankalarin ytzini de
degistirerek onceki tim ileim devrimlerinden ¢cok daha hizli bir gagtie gosternsiir.
Elektronik ticaretin gedimesiyle birlikte, internet bankagilnin yani sira telefon
bankacilgi da bu donemde buyuk gehe gostermstir. Artik ginimuzde hemen hemen
sektordeki tum bankalar, bircok bankacilik hizmietelefon bankacifii ve internet

bankacilgl Gzerinden verir duruma gelgterdir.

Bunlar g6z 6nune alinginda ulusal bankacgimizin teknoloji kullanimi acisindan
uluslararasi standartlari yakalge sdylemek dgru bir yaklgim olacaktir (Tunay ve
Uzuner, 2001:301).

2.4. Banka Hizmetleri Pazarlamasi ve Ozellikleri

Ekonomik hayatin vazgecilmez unsurlarindan birinolzankalar, dier isletmelerde
oldugu gibi Uretim ve pazarlama faaliyetinde bulunurlddrettikleri hizmetleri

cesitlerine goresubeleri aracifil ile misterilerine sunarlar.

Geleneksel olarak bankalar, uzun yillar aldiklasuai parayi, pahaliya satan homojen
aract kurumlar olarak faaliyetlerini surdurgiérdir. Temel fonksiyonlari, vadesiz
mevduat kabul etmek olan ve bu yolla elde edileynk&lar kisa vadeli ticari

kullanimcilara aktarmageklinde olmutur.
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Gelisen ekonomik ortam ve halkin gigen ve artan ihtiyacglari bankalari yeni hizmetler
yaratmaya, var olanlari iygdrmeye, subelerini diizenlemeye ve personelin bilgi ve

becerilerini artirmaya zorlagiardir.

Ozellikle 1950'li yillarda Amerika Birlgk Devletlerinde gelien rakip finans
kuruluslari bankalarin pasif yapisini kirghr. Yani bankalar ¢cok yonlu, aktif, pazara
donuk bir yapiya kawmustur. Finans kurulglari arasindaki rekabet, bankalari modern
pazarlama anlayini benimsemeye zorlagtir. Bankacilikta, uygulama alani bulan
pazarlama teknikleri ile banka@in sadece para sathizmeti olmadil, ¢ok yonlu
hizmetler paketinden meydana ggldanlasiimistir. Boylece bankalar ngteriye caitli

hizmet ve tatmin ggayan finanssal kurumlar olarak ortaya cikim

Gelismis Ulkelerdeki pazara yonelik aktif bankacilik antaya kasgilik, tlkemizde
bankacilik 1980’lere kadar icine kapanik, pasifisgaf sistemi icerisinde kalgiir.
Yani yurdumuzda ilk bankanin kurglndan 1980’lere kadar gecen 117 yilhk bir
donemde bankalarda yalnizca reklam,ssag#listirme (sube agma, tasarrufu 6zendirici

ikramiyeler vb.) cabalari olngtur.

Bu donemde bankalar reklamlarinda guvenilir ve tethbanka imajini yaratmaya ve
korumaya cadmistir. Musterilerinin istek ve ihtiyaclarint goz ardi ettileAncak
seksenli yillarin ortalarina gou dsa acilma politikasi neticesinde, ¢cok sayida yabanci
banka piyasaya girmi artan rekabet Turk finans kurglarini kendilerine ceki diizen
vermeye zorlamgtir. Diger taraftan faizlerin serbest birakilmasi, kara alsam
bankalara akini sglayan hesaplarin ortaya g¢gki doviz tevdiat hesaplarinin serbest

birakilmasi gibi faktérlerde Turk bankagiinin hizmet yapisini ggstirmistir.

Ayrica elektronik teknolojisinde goérulen ggtieler finansal pazarda meydana gelen
desismelerle birlikte bankacilik hizmetlerine yansgtm Bu durum hizmetlerinsiem
sureclerinde, miieriye hizmet sunurgekillerinde ve trin hizmet gilili i konularinda
ilerlemelere sebep olmtur. Elektronik fon transfer sistemleri, otomatikeane
makineleri, ev ve ofis bankagil| kredi kartlari, otomatik takas sistemleri gilminetler

yapisal dgisime 6rnek olarak gosterilebilir.
Banka hizmetlerinin 6zelliklerisagidaki gibi siralanabilir (Kargin, 2006:40):

- Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin elle tutulmgézle gorilmez bir 6zefi
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vardir. Bg duyuya hitap edilerek banka hizmetleri satilamaz.

- Oteki hizmetlerin ¢pundan farkli olarak banka hizmetlerinin konusu, gl
verme, vyatirma, transferslemleri gibi farkli sekil ve Kkalitedeki paralardir.
(Ornesin  6zel mijterilerin, ticari bankalarin paralari, nakit hesamda senet
seklindeki Merkez Bankasinin paralari). Soyut oleamka hizmetleri sozéenelerle
bicimlenir. Krediler, prim tasarruflari ve si@ir dezer satglari vb. hizmetler ayrintil

sOzlemelerle belirlenir.

- Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda kural,grddan dgtimdir. Bu acilan
subeler vasitasiyla yapilir. Banka hizmetlerinin grédenmasinda satici ve hesap
sahibi iligkisinin 6énemi ihmal edilmez. Bunun sebebiglsman hizmetin yapisinin
soyut, karmgik ve belirsiz olmasidir. Mierilerin banka ile ikilerini devam
ettirip ettirmeme kararini, bankanin hizmeti sunilicimi ve pazardaki rakip

kurumlarin durumlari belirler.

- Banka hizmetlerinin yapisi, kurumun uzun doénemdeksarisina etki eder.
Hizmetlerin karakterisgini strat, guvenilirlik, rahatlik gibi teknik alari@gu nitelikler
yaninda, dagmanlk, hizmet paketi go6rinimi gibi yapisi; Ozdédiik de
belirler. Herhangi bir bankasubesince olgan klemlerden sayillan para c¢ekme,
para yatirma ve transferslemleri artik subeler dginda sunulan bilgisayar
teknolojisinin Urind makineler yardimiyla strduréktedir. Bu durumsubelerdeki
misteri trafigini azaltirken mevcut personelin daha etkin kuhama yol agmaktadir.
Ayrica elektronik bankasietmeciligi islemlere ayrilan zamanin kisalmasina da sebep

olmaktadir.

- Teknoloji, cevre, pazar ve rekabet ortamindannkélanarak zorluklarla mtcadele
etmenin yani sira, gecsm hatalarini da tamir etmek durumunda bulunan aeark
sektori kendini yenilemek zorundadir. Bunu gerggikhaenin dnemli bir vasitasi ise

modern pazarlama anlayi uygulamaktir.

Banka hizmetlerinin pazarlanmasigei hizmetlerin pazarlanmasinda aidu gibi
Ozellikler arz eder. Bankanin hizmet alani olan eetasorumlulgu alma, birikim
cekme ve datma, ekonomik ve idari dizenlemelereghaolma, kompleks pazar

yapisina sahip olma ve gtéri potansiyelini tghis 6zellikleri gagida aciklanmstir.
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2.4.1. Emanet Sorumlulgu Alma

Sadece banka hizmetlerinin g@letim Grin ve hizmetlerin pazarlanmasindssittie
sorumluluk alan ve dizeyleri bulunur. Ancak, finalnsizmetler dginda kalanlarda bu
sorumluluk alan ve dizeyleri, hizmete veya malanédebedele karik saglanan fayda,
mal ve hizmeti kullanmadan dolayi beklenen tatmizeyi gibi faktorlerle sinirli bir

Ozellik gosterir.

Ornezin; satin alinan televizyonun bozuk, pastanin bay&masi gibi durumlarda
bozuk Grindn d&stirilmesi, 6denm§ bedelin tamaminin veya bir kisminin iadesi gibi
uygulamalarla sorumluluklardan gian gereklerin yerine getirilmesi imkani vardir.
Buna kagin bir banka miterisinin, bankasinin vergli hatali finansal fikir ve ilgili
hizmetler ytzinden portféytindeki birikimi kaybetmegibi durumlarda banka
sonugclar yaratabilmektedir. Aslinda finansal hizrpaeizarlayan firmalar bir “emanet
sorumlulgu” altindadirlar; mgterilere onlarin birikimlerini guvenilir ve gam bir
sekilde deerlendirecekleri konusunda guvence vermek durumdinda Potansiyel
musteriler paralarinin bir finansal kurumda guvendgugl ve bu kurulga birikimlerini
gliivenle emanet edilebileceklerinigdindtikleri anda, tercihlerini o kurwun sundgu
hizmetlerden yararlanma yoninde gilwacaklardir. Gergcekten bankacilarggnolukla,
agresif ve baskili satteknikleri kullanmaktan ve boyle bir imaj vermektkacinmakta

ve temelde “sagc1” olarak nitelenmeyi dgru bulmamaktadirlar (Ferman, 1998; 22).
2.4.2. Birikim Cekme ve D&itma

Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda amag¢ bir c¢okembt ve Uretimin
gerceklatiriimesini salayan ana materyal olan paranin bankaya cekilmesi v
dagitilmasi seklinde olmaktadir. Ana materyal olan paranin bgakgekilmesi ise
temelde bir ikna etme sire prosesidir. Bankgoilana materyali olan para interbank
piyasalarinda satilabilir ancak bunun buytk bdéligakiislari ve kurumlari birikim ve
fonlarini bankalarda gerlendirme yoninde ikna etmek yoluylagsmabilir. ikna

etmenin temel bir pazarlama fonksiyonu @dwnutulmamalidir (Ferman, 1998:23).

Bankacilik alaninda ortaya ¢ikan ilging durum, Hankim (kredi) sglayan ve hem de

birikim (mevduat) toplayan kompleks bir pazarlaméani olmasidir. Aslinda kredi
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pazarlamasi olay! da bir ikna sirecidir; potansigsia fiili kredi miterisini onun istek
ve ihtiyaclarini tatmin edecek formdllerin (uyguredi sartlari gibi) sunuldguna ikna

etmek temel aractir (Ferman, 1998:23).
2.4.3. Ekonomik veldari Diizenlemelere B&li Olma

Hangi alanda ve hukuksal yapida faaliyet gostergéstersin, butlnsletmelerin
ekonomik ve idari diuzenleme ile uygulamalardan letidikleri buna bgl olarak
varlklarini surdardtkleri aciktir. Ancak, finans@izmet sunan kuruilarin diger
alanlardaki gletmelere nazaran c¢ok daha fazla ve kati bicimdeenlémelere tabi
olduklarn da bir gercgektir. Kurufusermayesinden, ortaklik hikumlerine, ayrilmasi
gereken munzam kahklardan, reklam igerik ve uygulamalarinagtde hemen her
alanda, bankalar duzenlemelere kati bicimde uymakurdundadirlar (Ferman,
1998:24).

Keza, izlenen ekonomik politikalara@eolarak ortaya cikacak enflasyonsg éddemeler
dengesi, tarimsal fiyat duzeyleri gibi faktérler nka pazarlama politika ve
uygulamalarinin yiuksek esneklik ve adaptasyon iisiine sahip olmasini adeta

zorunlu kilmaktadir.
2.4.4. Kompleks Pazarlama Yapisina Sahip Olma

Finansal hizmetlerin pazarlanmasi olgusunu, bahkaalaninda somut bicimde ele
alirsak banka pazarlamasindasittie pazarlama alt disiplininin vagini belirtmek

gerekir, bunlar endustriyel pazarlama ve perakanusezarlamadir.

Endustriyel pazarlamanin, temel niteliklerindenidbinispeten az sayida ve daha iyi
bilgi sahibi misteri kitlesine sahip bulunmaktir. Ozellikle kredazarlamasi alaninda,
endustriyel pazarlamanin befiart ve uygulamalari @rlikla gindeme gelmektedir ki
bunlar da sagitekniklerinin baariyla uygulanmasindan, gtérinin spesifik ihtiya¢ ve
beklentilerine cevap verebilecek 6zel analizlencg&letirmeye kadar d&@sen bir dizi

unsurdur.

Perakendeci pazarlamadan gelen unsurlara g@gmaizda, giinimuzde, finansal hizmet
sunan kurulg subelerinin fonksiyonel ve c¢ekici bir alieris merkezi, bir dikkan olarak
dekore edildiini ve o sekilde kabul gorduklerini anliyoruz. Bir ¢ok bankanher
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subesinde ayni dekorasyon tarzini uygulamggie yeri secimine buyik dnem vermesi
ve geng kaynak ayirmasi gibi hususlar da bu kapsamdgrtendiriimelidir. O halde
genel bir ifadeyle denebilir ki, finansal hizmettepazarlanmasi karrmgk mahiyette bir
konudur (Ferman, 1998:25).

2.4.5. Misteri Potansiyellerini Teshis Ozelligi

Finansal kurulgiarin, ayrimci  bir 6zel§i olarak belirttgimiz kredi sg&lama
konusunda, myferilerin  kredibilitelerinin tespiti, krediyi kullanacaklari proje
veya alanlarin teknik incelemelerinin yapilmasimitgat unsurlarinin tetkiki gibi
calismalar s6z konusu olmaktadir. Burada, 6zellikli démnokta aslinda bitiin bu ¢aba
ve calgmalarla, 6rngin bankacinin kredi verege muisterisinin taahhutlerini yerine
getirecek potansiyele sahip olup olnjadi tespite grasmasidir. Bgarili kredi
pazarlamasinda @eik musteri potansiyellerini s&8ikli olarak tespit edebilmelkart
olmaktadir (Ferman, 1998:23).

2.5. Banka Hizmetlerinde Kalite

Bankalarda kalitenin tanimlanmasi yapilirken Uzgirdurulmasi gereken en dnemli
nokta migteri memnuniyeti olmaktadir. Bankacilik sektorinidzel sartlar
degerlendirilirse kalite, surekli ve istikrarli bigekilde miterinin ihtiyaglarinin ve
beklentilerinin banka tarafindan tatmin edilmesid®®zcan ve Batigiin, 1996:87).
Bankacilikta kalite gunumuzin hizh @gen sartlar icerisinde, bankaylas iyapan
misterinin isinin zamaninda yapiimasi, wgtériden gelen tepkilerin toplanmasi ve
verilerin deerlendiriimesi, @itim ve teknoloji gibi faktoérlerin gbzonine alinmas

suretiyle de dgerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinde sunulan nitelikler gintld(giinde, hizmette kalitenin ganmasinda

bir cok sikinti méterilerin ihtiyag ve isteklerinin kadlanmasinda yanmaktadir.
2.5.1. Banka Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktotrler

Banka cakanlarindan beklenilen ve hizmet kalitesini etkiley@ktorler on grupta
toplanmstir. Bunlar gavenilirlik, heveslilik, yeterlilik veyeteneklilik, ulgilabilirlik ve
bulunabilirlik, gérgu kurallarina uygunluk, ilgtin, inanilirlik, emniyet, anlayhlik ve

misteri taninmasi, maddi kiymetlerdir.
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> Guvenirlirlik

Guvenilirlik; banka personelinin performansinin giiir olmasi demektir. Hizmeti bir
kerede ve dgru olarak yapmak, yeterli bilgiye ve yetg@eesahip olmak ve yapilagii

zamaninda yapmak guvenirlilik igin cok 6nemlidir.
» Heveslilik

Heveslilik; banka personelinin hizmet vermeye haman hazir ve istekli olmasidir.
Ayrica isin zamaninda bitmesi de Onemlidirgdf banka personeli hizmet vermeye
istekli olmazsa, mgieri bankanin vergi hizmetten memnun olmayacaktir ve buyuk bir

ihtimalle banka o myierisini kaybedecektir.
> Yeterlilik, yeteneklilik

Yeterlilik ve yeteneklilik; banka personelinin gklie yeterli bilgiye ve yetenge sahip
olmasi demektir. Bankalar personelini bankacilikbamkanin mevzuatinigéenmesi,

Ozellikle calstigl servisin mevzuatinigenmesi icin gitmelidir.

Yeterlilik, yeteneklilige 6rnek olarak; kambiyo servisinde hizmet veremmel@arin
gunltk kurlar, faiz oranlarini ve kambiyo mevzuatirbilmesi, krediler servisinde
calisan elemanlarin krediler mevzuatini bilmesi verileizmetin kalitesi acgisindan

onemlidir.
» Ulasilabilirlik, kolay bulunabilirlik

Hizmetin gabuk, ucuz ve ujdabilir olmasi, hizmet icin bir avantajdir. Orgia, telefon
bankacilginin hizla yayginlgmasi ayrica ATM’lerin 24 saat hizmette olmasi, yayg
sube & bulunan bankalar icin wdabilirlik kriterini bu bankalar lehine etkileyen

onemli faktorlerdir.
» Gorgul kurallarina uygunluk

Kibar, saygili, guler yazlia bir personel, gergkide arkadgca yol gosteren bir servis
elemani hizmet kalitesi icin hep arti puan ojtou. Ayrica temiz ve iyi gorungin de

Onemi bayuktar.

Insanlarin dpasi gergi; tath dil ve guler yuzden lout kalirlar. Bu nedenle; banka
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subesindeki personelin tath dilli ve guler yuzlimas durumunda gubeye daha ¢ok
misteri gelecektir.

> lletisim
Musteriye anlayabildii olcide ve seviyede hizmet hakkinda bilgi vermédrm
doldurulmasi gerekiyorsa nasil doldurulgca anlatmak, alternatif varsa hangi

alternatifin ne kadara mal olgunu agiklamak ve sorulara tatmin edeceksikatar

vermek, mgteriyi hizmet konusunda etkilemek demektir.

Sube personeli 6zellikle bankanin surekligtiisi ile dostluk kurabilir, sohbet edebilir.
Her misterinin hassas oldgu noktalara dikkat edilebilir. Orggen, bazi miteriler igin
onemli olan konusinin en kisa sirede tamamlanmasidir. Bazilar spmmailar da
seyahate dgkindir. Miteriler hguna giden konularda sohbet etmek ister. Bu tur
misterilerle desubede y@un bir is ortami yoksa, sohbet etmek gtéri memnuniyetinin

bir bagka turtdar.

» Inanilirhk

Inanilirlik, banka personelinin hizmet verirken gidisi candan yakinlik ve mieriyi
kendine inandirmasidir. Ayrica banka ismi ve bagleananlarinin kisel 6zellikleri bu

faktortin etkenfgini artirir.
» Emniyet

Yapilan hizmetin tehlikelerden, risklerden wgiphelerden uzak olmasi hizmet
kalitesinde aranan bir 6zelliktir. Mteri oncelikle emniyet ister. Orgm; ATM’lerden
para ¢ceken insanlarda soyulma korkusu vardir. @ntgizinde lobi tipi ATM’ler daha
glvenlidir, bu da banka secimi konusunda bir kripdabildigi gibi, bankanin yeni
ATM’ler kurmasi gamasinda 6nemle Uzerinde durmasi gereken bir katiseirudur.
Yine gizlilik, musterinin istedgi dnemli bir faktordir. Yatirdn ya da ¢ekgi paranin
miktarinin, yap# islemlerin igerginin, kiraladgl kasaya saklagi evraklarin
tamamiyla gizli oldgundan emin olmalidir. Ulkemizde gizlilik konusu Baar
Kanunu'nda da duzenlengtir. Musterinin hesaplan ile ilgili sirlarini bankanin

personeli aciklagh takdirde hapis ve para cezalarina ¢arptirilatibendr.
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» Anlayislilik - mdsteri taninmasi

Musterinin bazi durumlarda 6zel isteklerinin olmadide banka personelinin anlalyi
olmasi gerekir. Ayrica nyieriler 6zel ilgi gérmekten veya “6zel” olmaktanstamirlar.
Isimleriyle ¢&rilmak, taninir olmak, onlar igin onur vericidir v& migterinin hizmette

kalite kriterlerini olumlu yonde etkiler.
» Maddi kiymetler

Hizmetin somut sonuglari, hizmet kalitesini en azed faktorler kadar etkiler. Fiziksel
ortam, personelin gligérinig, kullanilan makineler ve bunlarin teknolojiye gletligi

bu gruba 6rnek gosterilebilir.

Bankalar hizmet kalitesini artirmak icigubelerinin dekorasyonuna, personelin

giyimine, kullanilan ara¢ ve gereclerin teknolojpa&ralel olmasina dikkat etmelidir.
2.6. Bankalarda Hizmet Kalitesini Artirmak

Bir bankada hizmet kalitesini artirabilmek iggn agamalar gercekkgnelidir (Kiling,
1994:42-43).

2.6.1. Kalite Faktorlerini Belirlemek

Hizmet kalitesini yikseltmek veya kontrol altinanak isteyen bankanin cghalari,
sektordeki kalite belirleyicilerini tanimlamaklagiemalidir. Batin bunlari yaparken de
musterinin en ¢ok Uzerinde durdu faktor en once ele alinip incelenmeli ve kisadér
hizmete nasil alagena karar vermelidir. Ormgn, bankalarin givenilir olmasiger
misteri icin en 6nemli faktor olarak belirlengnise; miterinin bunu somut olarak

gorebilmesi icin hegey yapiimalidir.
2.6.2. Misterinin Kalite Beklentilerini Belirlemek

Musterinin kalite beklentileri banka icin en 0Onemlilddir. Mdusterinin kalite
beklentisinin tespit edilmesi icin migriyle yliz yize gorimeler yapilmali, anketler
dizenlenmelidir. Mgteriye abartili bilgi vermek mgieri beklentisini artirir, bu bilgiler
uygulamaya gecilmez ise; mté@ri hayal kiriklgina grar, kalite algilamasi dgar.
Bunun icin de mgteri kdlturint, akkanliklarini, bunlari etkileyecek difaktorleri

(medya vs.) tanimak gerekir. Buna yonelik personglitimi programlari

54



gelistiriimelidir.
2.6.3. Misteri Beklentilerini Etkilemek

Hizmetler soyut kavram olgw icin, somut kaynaklari hizmeti en iyi yansitagakilde
kullanmak gerekir. Mgteriyi bankaya cekmek, gelmeden o©nce etkilemek icin
beklentilerini yonetmek gerekir. Banka gtérisi olmayanlarin bankaya kazandirilmasi
amacilyla banka msterilerinden vyararlanilabilir. Onlara, bankanin rhiglerini
anlatabilirler. Migteriyi hizmet sirasinda da sonrasinda da yonlerekrgerekir. Bu da
fiziksel dekorlar, hizmet elemanlarinin gorigleii, hizmette kullanilan ara¢ ve
gereclerle yapilabilir. Bu araclar etkileme aradarak kullanilabilir. Eer bunlar
gerektgi sekilde yonetilirse kalite imajini destekler mahigekler gorebilirler. Onem

verilmezse de hak edilmeyen birsdi kalite imaji verebilir.
2.6.4. Hizmetin Yapils Semalarinin Hazirlanmasi ve Standartlar

Musteri ile ilgili toplanan bilgiler ve belirlenen kg faktorleri, § akiminin planlanmasi
icin en 6nemli hammaddelerdir. Hizmet kalitesi; rhetin akimsemasinin planlamasi
yapilirken ele alinmasi gereken bir konu @dlucin semanin ¢ok acik, samalarin

gorulebilir olmasi gerekirls akisi asamalari, gorilebilir bir hizmetsamasinda hatali

noktay! bulmay kolaylgirir.

Is akimi diyagramlari ile bir hizmetin tinmsamalari ortaya konur. Bunlar hizmetin
standart tarifleridir. Burada en dnemli nokta herd&ama birbiriyle bglantili ve biri
digerinin butunleyicisi olmaldir. Mgieriyle temasta bulunansamalar en 6nemli
noktalardir. Cunkt mgferi digince ve beklentileri bu noktalagekillendirir. Kalite bu

noktalarda belirlenir.

Musteri ile temasi olmayan samalar, tipki fabrikalardaki Grinsamalari gibi
yonetilebilirler. Orngin banka subelerinin muhasebe ve habene servislerinin
misteri ile temasi ¢ok azdiistenilen kaliteyi tanimlayan standartlar gelimeli ve

g6zden gecirilmelidir.
2.6.5. Misteriyi Hizmet Uzerinde Egitmek

Banka hizmetlerinden yararlanmak isteyenstafi, hizmet veren personekliginde

egitilebilirler. Bu egitim dogrudan hizmet veren personel yonetiminde yapilagiiec
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gibi misteriye hizmet i¢in kullanma kilavuzlari verilerek gtapilabilir.

Ornezin, bankanin kredileri hakkinda bilgi verilebilégegibi, brostirler hazirlanarak
misteriye verilebilir. Yine, para bozma makinelerinirzerinde kullanma talimatlari
veya ATM’lerdeki yonlendirici menu segenekleri gimisterinin hizmet igin gitilmesi
hizmetin verilsini kendisinin kontrol edebilmesi demektir ki, ba dnisterinin kendi

hizmet kalitesini kendisinin geamasi anlamina gelir.
2.6.6. Bankalcinde Bir Kalite Kiiltiirii Olu sturmak

Basarili bir hizmet Kkalitesi, organizasyonun tamaminté& kalite kalttrinin
olusturulmasini gerektirir ve kalite kdltarinin ggliilmesine st yonetimden
baslanmalidir. Organizasyonda ortak bir kalite kil olmasi; mgteri deserlerini
netlestirip, etkili hizmet Uzerinde ygunlasacgindan miteri hizmeti daha da
guclenecektir. Organizasyonda bir kalite kdlturiustlgunda, bankada caéinlarin
tamami méteri hizmetinin 6nemli oldgunu d@undr ve Kkaliteli hizmet sunulur,

kalitesiz hizmet dikkate alinmaz .
2.6.7. Hizmeti Gincel Tutabilmek

Hizmet, gerekiii zaman yeniliklere kolayca adapte olabilegekilde tasarlanmalidir.
Ornesin, tim bankalar bilgisayar gma adapte olmaya cainaktadirlar. Cinkd,
insanlar bilgisayarlarn artik bir kalite gostergesiarak algilamaya Beamislardir.
Bankalarin da bunlari kullanmasi gtéri hizmet kalitesini etkileyecektir. Mteriye
yeni finansal Urlinler Gretmeye gainali, piyasaya yeni ¢ikan bir finansal Grindn
uygulamasina kisa strede gecilmelidir.

2.6.8. Misteri Sikayetlerini Dinlemek

Kaliteyi yukseltmenin ve kontrol altinda tutmanim &olay yollarindan birisi de;
misteri sikayetlerini esas almak ve onlara 6nem vermektincak burada dikkat
edilmesi gereken bir noktgikayetlerin az olmasi, her zaman yuksek kalitednmet
verildigi anlamina gelmez. Cunki, rekabet ortaminin bulgndyerde méteri ayni

hizmeti baka bir kurulgtan elde edebilirSikayetini bildirmez.

Musteri sikayetlerinin analiz edilmesi ve hizmetin dizeltds bazen c¢ok zor

olmaktadir. Cunkusikayetin sistemin neresinden kaynaklghdbulunamamaktadir,
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bulunsa bile diizeltimesi zaman almaktadir. Bundalayi; banka mgierilerine zaman
zaman anketler gondermeikayetci oldgu konular, bankaya Onerileri sorulmalidir.

2.7. Bireysel Bankacilik Kavrami

Finansal hizmetler sektdorinin en 6nemli kurumlamdiri olan bankalarin temel
fonksiyonlari fon sglama, fon kullanim ve hizmeglemleridir. Deisimin yasandgi
finans dunyasinda bankalar fonksiyonlarini yeriegrigken, surekli bir yenilik arayi
icerisine girmglerdir. Bankalarin bu anlamdadgbattiklari yeniliklerden biriside bireysel
bankacilik uygulamalaridir. Tuketici kredileri, kiiekartlari ve elektronik fon transfer
sistemleri (otomatik vezneler, satnoktasindan fon transferi, home banking), call
center, internet ve WAP bankagil bankalarin dgrudan bireylere yonelik bireysel

bankacilik olarak adlandirilan hizmetleridir.

Bireysel bankacilik; bankalarin pazarlama ve tesgnolbirbirinin tamamlayicisi olarak
gormeleri sonucunda ortaya cikangda pazarlama anlayn cercevesinde teknolojik
olanaklardan da vyararlanarak, bireylerin sureklgiggn ve artan gereksinmelerini

karsilamaya yonelik bankacilik hizmetleri olarak taramébilir (Muratglu, 1998:21).

Toplumun ceitli boélimlerinde satin alma gicunin yeni gerekstere yol acmasi,
mevduat ve kredi slemlerinde rekabet doneminin d@masi hizmetlerin
¢esitlendirilmesini ve sung bicimlerinin etkilenmesini getirngiir. Boylece dgisimle

birlikte geleneksel bankacilik Grin ve yontemlemslgnarak, bireysel bankacilik

hizmetleri talep edilir olmgtur.

Geleneksel bankacilik kavraminin yeriniggen sartlara kolayca uyum gkayabilen,
misteri gereksinmelerini temel alan bankacilik anima birakmasiyla bankalar
Ozellikle orta gelirli tuketicilerin finansal hizrtierden yararlanmalarini amak tzere
bu piyasalarda eéli Urinler sunmaya bdamilardir. Sadece uretim ve pazarlama
sirketlerinin finansman ihtiyacini katayan bankalar, artik goudan en son tuketicinin

finansal ihtiyaclarini da keitayacak olan hizmetler sunmaktadirlar (Kargin,2@e).
2.8. Bankalarda Musteri iliskileri Departmani

Butin kletmelerde oldgu gibi bankalarda da, rgieri memnuniyeti ve mgleri
sadakatinin kazanilmasi konusu her gegen gun datla dne cikmaktadir. Bankanin
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basarisi, rekabet Ustungt, Urettgi Urin ve hizmetlerin kalitesine ve bunun sonucu
olarak yaratilan mgieri memnuniyetine ve sadakatineghdir. Bir baka anlatimla;
Pazardaki bgari, yukarida sayilan kaliteli Grin / hizmet Urekngunmak, memnun ve
sadik miteri yaratmak gibi unsurlar arasindaki nedensgkiilin yapisi hakkinda bilgi
sahibi olmaya ve bunlarin bankanin geti Uzerinde nasil etkili olduklarinin
bilinmesine balhdir. Bankalarda mgieri memnuniyetinin ve sadakatiningganmasinda
misteri iliskileri departmaninda cahnlarin roli bayuktir. Banka hizmetleri risk
tasimasi O6zellginden dolayi, mgterilerle sglam ve gelmis iyi ili skilerin olusturulmasi
gerekmektedir. Bu ifkiler ise, ancak gucli ngteri iliskileri ve kaliteli hizmetin
verilmesi ile gercekigebilir.

Musteri iliskileri, banka ile méteri arasinda kurulan, sgtbncesi ve sonrasi tim
eylemleri kapsayan, kshkli yarari iceren bir sirectir (Odapa 2000). Banka ile
misteri arasinda kurulan olumlugkiler, her gecen giin goinlasan rekabet ortaminda,
bankalar icin Ustunlik gtayict en 6nemli faktér / rekabet araci haline geltedir.
Teknolojik gelsmeler ve déer uygulamalar kisa sire icerisinde taklit edilelekte ve

bu durum, rekabet Ustur@inin uzun donemde korunamamasina yol agcmaktadir.
Halbuki, bankanin uzun ve zahmetligreslari sonucunda okiurdugu musteri

ili skilerinin taklit edilmesi ise zor ve maliyetli oldimektedir.

Musteri iliskilerinde en énemli konulardan biri sayginlik gturmadir. Ozellikle, sagi
ve pazarlama eylemlerinin faisi biyik oranda bu kavramagbhdir. Bu acidan
sayginlik, mgterinin calsanlara ve bankaya kartasidigl davrangin deseridir. Bunlar
bankanin sundiu drtn, hizmet ve ikilere bali olarak de&isebilmektedir. Miteriler,

tatmin olduklarinda ve bankaya guven duyduklarirgyginlik artabilmektedir.
Musterilerin bankadan bekledikleri; kahk gorebilme, bilgili calsanlar, cabukluk,
sozlerin tutulmasi, anlay given, takip etme, surpriz yoldw, tutarlilik, iletsim,

ulasabilirlik ve bire bir etkilgimdir.

Musteri memnuniyetini sglamak; migteri odakli cakarak, migterinin guvenini
kazanarak, myierilere ¢cok 6nem vererek, stérileri en iyi sekilde temsil ederek,
misteriyi bankanin iginde ve ginda iyi kagilayarak, miteri iliskilerinde daha sicak
davranarak, batin ngierilere git davranarak, nmgieriye kagl gulimsemeyi grenerek,

maglarin miteriler tarafindan odengini, geliri mdsterilerin  sgladigini  hig
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unutmayarak ve satve hizmetten kaynaklanan gtéri sikayetlerini ortadan kaldirarak
mumkun olacaktir (Peker, 2005:22).

Bankalar hizmet endustrileridir ve kesinlikle gtgri odakli olmalari gerekmektedir.
Musterilere soruldgunda, genel kani bir bankanin ne pahasina oluga ahigteride
hayal kiriklgl yarata olumsuzluklari yok etmesi, ideal bir bamkaiyi bir hizmet
vermesi ve rahatsiz edici, etkileyici olumsuzluktarortaya cikmamasi geregii
yonundedir (Peker, 2005:16).

2.8.1. Bankalarin Misteri Iliskileri Departmanlarinda Cali sanlarin Amaci

Banka migteri segmentasyonu cercevesinde bireysel tanimiaaagren méterilere
banka genel amac¢ ve politikalar galtusunda etkin bankacilik hizmeti vermek,
pazarlama ve satifirsatlar olgturmak, miterilerin is hacminden, risk unsuru ve

verimliligi 6n planda tutarak banka karini artirmak.

2.8.2. Bankalarin Misteri Tliskileri Departmanlarinda Calisanlarin islevsel

Sorumluluklari
* Sube say hedeflerini gercekigirmeye yonelik yillik faaliyet plani hazirlamak,

» Belirlenen sube hedeflerinin gercekdérilmesine yonelik bankacilik Grtnlerini

pazarlamak, miferi beklentilerini en iygekilde kagilamak,

» Perakende Bankaclli Biriminin belirledigi sats kampanyalari dgrultusunda

planlama yapmak,
* Mausteri ve pazar hakkinda bilgi toplamak,

« Kampanya bilgileri dgrultusunda miterileri kampanya drtnleri hakkinda

bilgilendirmek,

» Periyodik yayinlar ve medyay takip ederek bireysahkacilik sektérindeki yurtici

ve yurtdsi gelismeleri izlemek,
» Rakipler, piyasa ve pazar payl girana sonuclarini incelemek,
» Hedef migteri listesi olgturmak,

» Hedef migterilere yonelik tim pazarlama ve sdaaliyetlerini ylritmek,
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* Banka Urunlerinin tanitimi, pazarlamasi vestei iliskilerinin gelistirilmesi igin

ziyaret programi hazirlamak ve randevu almak,

* Sube interlandinda yer alan mevcut ve potansiyeterilerin listesini meslek
odalari, firma yoneticileri ve mevcut mgtérilerin yonlendirmeleri dgrultusunda
cikartmak; listedeki isimlerin banka ile olan tutmskilerini arsgtirmak ve sat icin

musteriyle temasa gecmek,

* Mausteri ziyaretleri sonrasinda “Bireysel Mt@ri Gorisme Raporu” hazirlamak,
» Mausteri potansiyelini belirlemek,

» Mausteri profilinin tespit edilmesini ve veri tabaniugturulmasini koordine etmek,

* Dogru zamanda, du dranlerin, d@ru sekilde satini yapmak tzere msterilere

banka trin ve hizmetlerini tanitmak ve yeni fiigaylaratmak,
* Mausterilere capraz satyapilabilmesi icin pazarlama onerileri gélimek,

« Istek ve ihtiyaclari karlamak tizere mgieri bazinda ¢ézimler ve uriin paketleri

hazirlamak,

* Mausteri bilgileri, Grin stratejileri ve standart Uriiiyatlari dgsrultusunda miteri

bazinda fiyatlama yapmak, gtérilerle mutabakat ggamak,

* Mausteriden alinmasi gereken faiz, komisyon, masraéliger tcretlerin zamaninda

tahsil edilmesi icin gereken tedbirleri almak,

» Sube yetkisi dahilindeki bireysel kredi gsaurulari icin miteri bilgilerini toplamak,
musteri bilgilerini ve kredi bavurularini incelemek; sisteme girmek ve scoring
yapmak; sunulan Baurularla ilgili scoring puanini derlendirmek, migteri
hakkinda gor§l olusturmak ve bgvurular icin kabul / red karari alinmasina yardimci
olmak, miteri kredi degerliliginin yeterli bulunmadii durumlarda bgvuruyu geri

cevirmek,

* Mevcut miterilerin bankacilik davraglarini izleyerek son donem icindgdem

yapmayan mgierilerle temasa gecmek,

* Musterilere genel bankacilik ve banka hizmetleri hakla dangmanlik hizmeti
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vermek ve bilgi akiverisinin surekliligini saglamak,

» Portféydeki miterilerin banka ikkilerinin en verimli diizeye getiriimesini ve

verimsiz miterilerin belirlenmesini sgamak ve kontrol etmek,
* Mevduat portfoyunu dizenli olarak kontrol etmek,

* Mausteri performansini satve karlilik hedefleri dgrultusunda ayrintili olarak takip
etmek. Sube Mudirt ile birlikte Sube genel durumu, portfdy satiplanlari,

pazarlama faaliyetleri, bireysel kredilerin seyube ici iletsim ve hedeflerdeki
gelismeler hakkinda bilgi ajverisinde bulunmak. Olumsuz kollara yonelik 6neri

ve ¢6zim geditirmek.

2.8.3. Bankalarin Misteri 1iliskileri Departmanlarinda Calisanlarinin isinin
Gereklilikleri

» Degisen Kosullara Uyum
» Degisime olumlu yaklair; gerekliligine inanir ve destekler,

* Degisimin getirdigi belirsizlik ortaminda kendisinden beklenen gorexe

sorumluluklar eksiksiz yerine getirir ve istikrablir performans sergiler,
» Degisimin getirdigi yeni is kurallarini uygular; yeni ortama uyumgta,

* Degisimin getirdigi yeni baks acisini benimseyereksine ve davraslarina

yansitir.
» Duygusal Kontrol
» Duygularini kontrol ederek her zaman sakin, dengebbjektif davranir,

» Baski ile baa cikabilir; tersliklere ve strese maruz kaldda iyimserlgini,

profesyoneligini ve ise odakhlgini korur,
» Hatalardan sonra cabuk toparlanirsa@g hayal kirikliklarini §ine yansitmaz.

« Kararli davranir, engeller kasinda bile gini devam ettirebilir; plan ve

hedeflerinden vazgegmez,

 Elegtiriler karsisinda motivasyonunu kolay kaybetmez,
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> Empatik Tletisim

» Bagkalarinin istek, beklenti ve kaygilarini anlar,

» Karsisindakileri ilgili bir sekilde ve ictenlikle dinler, duygularini anlamayigr,
* Duyarh davranir ve bxkalarinin bakg acisini anlar,

» Bagkalarinin ihtiyaclarini dgru anlar ve onlara sozleri ve davrdariyla yardimci

olur,

« Insanlarin ne hissettiklerini kullandiklari sozciikleses tonlarina, yiiz ifadelerine ve

sOzsuz davraglarina dayanarak fark eder vegdo olarak yorumlar,

* Kendisini d@ru olarak ifade edebilmek i¢in gau s6zcukleri, ses tonunu ve vicut

dilini kullanir.
> Etik Ilkelere Baglilik

* Yiuksek ahlaki dgerlere sahiptir; g ortaminda bu dgrlere uygun davranir; asla

taviz vermez,

* Kurumun ilke ve dgerlerinin bilincindedir ve bunlara uygun davrgar sergiler,
* Dogruyu ve hakli olani sonuna kadar savunur,

» Taahhatlerini yerine getirir; vergli sozleri tutar,

» Soyledikleri ve davraslari tutarhdir,

» Gizlilik ilkesine saygihdir,

* Kurum igcinde ve dunda guven yaratacalekilde davranir, karlikli giiven ortaminin

gelistiriimesine katkida bulunur,

* Yaptigi isler her zaman yasal mevzuata, igtiizik ve yonetheedluygundur.
> Is Sorumlulugu

» Gorev bilinci yuksektir; kendingin sahibi olarak gorr,

* Calisma istgi ve azmine sahiptir; kendsini daha iyi yapmanin yollarirarstirir ve
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uygular,
« Isine bitinlyle ypunlasarak tamamlanana kadar tim sureci takip eder,

* Kendi sorumluluk alanina giren konularda bankayeeldiiolarak katma dger

salamak tzere cairr.
» Kalite odaklihk
» Sonug ve hedef odaklidir; yiiksek kaliteden 6dumeer,

» Sorumluligu altindaki gleri dizenli, eksiksiz ve hatasiz biekilde gerceklstirir,

zamaninda teslim eder,

* Hizmetlerin kaliteli sunulmasi icin mevcut kaynale weknolojiyi etkin bicimde

kullanir,

» Hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in gogive onerilerde bulunur,

« Isin kalitesini artirmak icin yeni metot ve fikirledikkate alir ve uygulamaya gegirir.
» Kendini Gelistirme

» Gugclu ve surekli bir grenme, kendini yegtirme ve geljtirme istegi vardir,

« Isi/gorevi ile ilgili bilgisini her zaman yeniler, gizel tutar,

* Yenilige ve @renmeye aciktir; yeni uygulamalari hizla 6zimsenoeysr,

« Oz elatiri yapar; eksik yonlerinin farkindadir ve bunlamasil giderebileggnin

yollarini arar,
» Hangi yonuni nasil gslirebilecesini arastirir ve bunun icin aksiyona gecer,

* Yasadgl olumlu olumsuz deneyimlerden ders cikartarak éurlisisel gelsimi icin

kullantr,

» Performansi ile ilgili geri bildirim bekler ve algh bildirim dogrultusunda kendini

gelistirmeye calir,

» Kisisel kariyer gekim hedeflerini 6zimser; ihtiyac duygu egitimleri talep eder.
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» Musteri Odakhlik
» Her davrarginda migteriye 6nemini ve 6éncelini hissettirir,

* Mausteri ile surekli olarak pozitif ve payanci bir iletsim kurar ve ilgkilerin

devamlilgini s&lar,
« I¢-dis misterilerin beklenti, gereksinim ve problemlerinigia olarak anlar,

* Mausterinin ihtiyac ve beklentilerini en iyi, hizli vglvenilir Grin/hizmetleri sunarak

karsilar,

e Olumlu, olumsuz mgteri geri bildirimlerine 6zen gosterir; kendi perftansina dair

misteri memnuniyetini ardirir, takip eder,
* Mausteri/Griin/hizmet hakkindaki bilgisini surekli ol&rgeniler,
« Istikrarh birsekilde sundgu kaliteli hizmetlerle mgterinin giivenini kazanir,

* Mausteri memnuniyetinin sorumluffunu tgir, memnuniyeti sirekli olarak artirmayi
hedefler,

* Mausteriye mukemmel hizmetin sunulmasina engel olanukeom en kisa ve etkin

bicimde ¢6zimlenmesini glar.
» Takim Calismasi

* Takim calsmasina inanir ve destek verir; gala arkadglarina ve ortama uyum

gosterir,

« Uyesi bulundgu takim/grup icinde Ustlengli sorumluluklari zamaninda ve

beklenilen kalitede yerine getirir,
» Calisma arkadsglar ile ortak bir hedefe diu isbirli gi ve dayangma icindedir,
» Takim arkadglarini rakip olarak gérmez; kendini 6n plana ¢ikazmyardimseverdir,

« Kadltar ve fikir farkliliklarina saygl duyar; taki@rkadalarinin digtincelerini saygiyla

dinler; esnek ve yapicidir,

* Kendi duncelerini takim arkagéariyla acikca paykar, ancak fikirlerini dayatmaz,
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koru korine savunmaz,
» Ekip calsmasinin sgikh yurtyebilmesi icin bildiklerini ve kaynaklam paylair,

2.8.4. Bankalarin Misteri iliskileri Departmanlarinda Calisanlarinin Fonksiyonel
Yetkinlikleri

» Esneklik
« Isini yaparken farkh yontemler kullanmaya agiktir,

* Yeni fikirler, yaklasim ve ortamlara uyum ghar,

Birden fazla §e odaklanarak bunlari ayni anda yurutebilir,

* Degisen taleplere, kallara ve beklenmedik durumlara vyaydalarini ve

davranglarini gdzden gecirerek kolayca adapte olur; buaqpnyaya isteklidir,

» Degisik insanlar ve durumlar ksisinda kendi tavir, tutum ve davrglarini etkin

calsmayi sglamak tzere uyarlar,
» Degisimle kagilastiginda yeni keullara uyum sirecinde performansini korur,

» Degisen onceliklere, daha iyi fikir, strateji, prosedi& metotlari hizla kabul eder ve

uyum sglar.

> Tliski Yonetimi

e Uzlasmaci ve sabirhdir,

* Yaygin ve samimi ilikiler kurar ve surdurar,

« s arkadalariyla kisisel iliskiler kurar ve strdurur,

Iliskilerinde tutarh davraslari ile giiven yaratir,

Iliski kurdugu insanlara ve sorunlarina ilgi gosterir.
» Performans Yonetimi

* Olumlu veya olumsuzsisonuclarini tespit eder, nedenlerini ve aksiycanlalrini

belirler,
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» Calisanlar ile birlikte spesifik ve olculebilir performs standartlari belirler,

* Calisan performansini ve yetkinliklerinin gghnini sirekli olarak izler ve surekli

olarak geri bildirimde bulunur,

* Aclik, anlgilir ve zorlayici hedefler belirler ve hedeflerezhigk gosteriimesini sglar.
Is performansinin sirekli olarak gegtiesi icin planlama yapar ve calnlar bu

dogrultuda yonlendirir,
« Takimlarin performans sorunlarini gtrar, belirler ve ¢ozer,

e Takim rol ve sorumluluklarini kiier bazinda netkirir, bu sorumluluklarin kurumsal

hedefler ile uyumlu olmasini gar.
» Problem C6zme

+ lIc-dis misteri memnuniyetini slamak tzere, karastigi sorunlara hizh, etkin ve

uygulanabilir cdztmler bulur,

Alternatif coztmler icin destekleyici veri ve sekapbulur,

Gecmiteki benzer problemleri temel alarak ¢c6zim Uretir,

Problemleri d@ru bir sekilde anlar,
» Sorun ¢6zumdi icin gerekinde d@ru kisilerle temasa gecer,

» Gerektginde ¢ozime ukamak icin argtirmalar yapar, analiz eder ve ¢6zum Onerileri

gelistirir,

* Problem ¢6zme stirecinde mamntn ve muhakeme yetegiai dogru sekilde kullanir.
» Teknik Uzmanlik

« Uzmanlik alanindaki en son bilgilere sahiptir,

« Uzmanlgini digerleriyle paylair, gerektginde egitici rol oynar,

* Meslezi ile ilgili mevzuat, prosedir ve geineleri yakindan takip eder ve uygular,

« Onemli ve jiyle yakindan ilgili finansal ve ticari konulard&aberdardir,
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» Gunluk slerini yuratirken maliyet ve kar gibi kriterleri g@niine alir,

+ Onine cikan ticari kar/ fayda@ayacak firsatlari deerlendirir,

* Yaptgi islerin finansal getiginin yiksek olmasina ¢alr,

« Rakiplerinin durumu ile ilgilenir, takip eder,

» Basariya ulamak en 6nemli motivasyon kayheir, hemen harekete gecer,

» Kazan¢ splayacak fikirleri ve yakl@mlari uygulama konusunda enerjik ve

kararlidir,

 Ticari firsatlar konusunda surekli yeni fikirlerlgirir.
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BOLUM 3 : ARA STIRMA

3.1. Metodoloji

Bu calsmada kolayda drnekleme tekgnjle bir anket caklmasi yapilmgtir. S6z konusu
anket cagmasi Nisan — Mayis 2007 tarihleri arasinda bir bEokanin Akdeniz
Bolgesinde bulunagubelerinin migteri iligkileri departmaninda c¢ahnlari Uzerinde
uygulanmgtir. 300 kiiye gonderilen anketlerden geri dénen 235 ankedkesik ve
hatall olarak doldurulanlar ¢ikartilgwe neticede 220 anketglendirmeye alinmgtir.

Bu da yaklaik % 73.3'lUk bir cevaplama oranina keuk gelmektedir.

Arastirmanin planlanmassamasinda, banka yoneticileri ile ggiilerek izin alinmy ve

argtirmanin bu ¢cayma evreni tzerinde gercekigilmesi planlanmgtir.

Banka cakanlarinin sosyo — demografik 6zelliklerine ait bég “Ki sisel Bilgi Formu”
ile elde edilmgtir. Tikenmilik diizeyleri hakkinda bilgi toplanmak icin ise Mash ve
Jackson (1981) tarafinda ggiilen ve Ergin (1993) tarafindan tlke uyarlamgapilan

“Maslach Tukenmilik Envanteri” kullaniimstir.

Kisisel Bilgi Formu, tukennsligin cesitli degiskenlere g6re durumunu ve
tukenmiligin nedenlerini belirlemek amaciyla stiamaci tarafindan getirilmis olan

Bilgi Formu’dur.

Maslach Tukenmlik Envanteri, bireylerin duygusal anlamda kendileme derece
tukenmi  hissettikleri, $lerinde kasilastiklari  insanlara kar ne derece
duyarsizlatiklari ve kendilerinin gteki bagarilarini nasil dgerlendirdiklerine ilgkin
bilgileri elde etmek amaciyla uygulangiir. Bu dlgek 22 maddeden glaaktadir. Bu
maddeler duygusal tikenme 9 madde, duyargrda5 madde ve kisel bgari 8

madde olarak alt boyutlari arasindgibtaaktadir.

Duygusal tikenme alt boyutu,skiin meslgi ya da i tarafindan tuketilngi ve airi
yuklenilmis olma duygularini tanimlar. Duyarsighaa alt boyutu, kinin hizmet
verdiklerine kagl duygudan yoksun bigekilde davramglarini tanimlar. Kgisel bgari
alt boyutu ise,steki yeterlilik ve baari duygularini tanimlar.

Maslach Tukennglik Olgegini olusturan (¢ alt boyutun kaps@dienvanter maddeleri
asagida belirtilmtir.
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1. Duygusal tukenmiik alt boyutu: I, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20
2. Duyarsizlgma alt boyutu: 5, 10, 11, 15, 22

2. Kisisel bagari alt boyutu: 4, 7,9, 12, 17, 18, 19, 21

3.1.1. Maslach Tukenmglik Envanterinin Gegerlili gi

Maslach tarafindan gsetirilen Maslach Tukenmglik Envanterinin gecerligi bir kag
sekilde sinannstir. Birincisi, bireyin Maslach Tukenmglik Envanterinin puanlari
ile o bireyi en iyi tanityan kilerin (es veya § arkadalari gibi) dezerlendirmeleri ile
yapilmstir. Ikincisi, Maslach Tikennglik Envanterinin puanlarinin tiikenglige
katkida bulunaga belirlenen belirli § karakteristikleri ile ilgkilerinin sinanmasi
seklinde yapilmgtir. Uclinciisii Maslach Tikengik Envanterinin puanlart,
tukenmilikle ili skili oldugu varsayilan ¢gtli sonuclarin (bireyin insan gkilerinde
bozulma, g¢ten ayrilmayr dginme, sik sik se gelmeme gibi) o6lcimlerle

karsilastirilarak yapilmgtir.

Bu o6lcek Ergin tarafindan 1992’de Turkce'ye uyanag) Cam tarafindan da gecerlik
ve guvenirlik caljmasiizmirde farkli i¢ hastanede c¢gdn toplam 276 hegire
Uzerinde yapilngtir.

3.1.2. Maslach Tukenmglik Envanterinin Guvenilirli i

Maslach Tukenmglik Envanterinin guvenilirlgi iki yontemle incelennstir. Ergin
guvenilirligi test-tekrar-test yontemiyle incelenytii. ilk uygulamadan 2-4 hafta sonra
99 denekten elde edilen verilerin tekrar test gilvbk katsayilari duygusal tikenme
alt boyutunda 0,83, duyarsigiaa alt boyutunda 0,72 vesigel bgari alt boyutunda
0,67 bulunmstur. Diger yontem ise dlgen her ¢ alt boyutu icin i¢ tutarlgin
hesaplanmasidir. Bu yontemde (¢ alt boyutgkifli Cronbach Alpha katsayilari
Duygusal tikenmede 0,83, duyarsspb@ada 0,65 ve kisel bgarida 0,72 bulunmtur.

Cam tarafindan da olgm guvenilirligi incelenmgtir. 276 hemgireden olgan denek
grubunun verdikleri yanitlara dayanarak elde edierder-Richardson 20 formuline
gore guvenilirlik katsayilari duygusal tikenme i§B89, duyarsizkma icin 0,71 ve
kisisel bagari icin 0,72 bulunmgtur.
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Olgegin yariya bolme teksi ile saptanan korelasyon katsayilarinin SpearmanwB
dizeltmesi yapildiktan sonra elde edilen gluvenikiitsayilari ise duygusal tikenme
icin 0,84, duyarsizkama icin 0,78 ve kisel bagari icin 0,72 bulunmgiur.

3.1.3. Maslach Tukenmglik Envanterinin Cevaplanmasi

Maslach Tukenmlik Envanteri 22 sorudan aymaktadir(EK 1). Sorular, O : higbir
zaman, 6: hergun olmak tzere 7’li dereceleme ilapkandiriimaktadir. Ardirmaya
katilan kgiden, soru maddesinde belirtilen duyguyuwama ygunlugunu belirten
secengi isaretlemesi istenmektedir. Ayrica simtamaya katilanlarin mutlaka her

maddeyi saretlemeleri istenmektedir.
3.1.4. Maslach Tukenmglik Envanterinin Puanlanmasi

Maslach Tukenmiik Envanterinde puanlama sonucunda toplam puaalvélcek
puanlari elde edilmektedir. Tukergik bir stre¢ oldgu ve farkli boyutlari oldgu
icin tek bir puanla ifade edilemez. Her U¢ alt @ige sonucglarinin birlikte
degerlendirilmesi gerekir.

Maslach Tukennglik Envanterini olyturan duygusal tikennlik, duyarsizlama,
kisisel bgari alt boyutlarini olgturan soru maddelerine 0-6 arasindagigen

rakamlarla verilen cevaplar, her alt boyut iciniayri hesaplanmaktadir.

Tukenmgligin yukseklgi duygusal tikenme ve duyarsigi@a alt boyutlarinda
yuksek puani, kisel bgar alt boyutunda ise diikk puani yansitir. Takensghigin disik
diuzeyi ise duygusal tikenme ve duyarsida alt boyutlarinda duk, kisisel bagari alt

boyutunda ise yiksek puani yansitir.

Takenmgiligin bu U¢ yonu arasindaki gki ile ilgili olarak, her alt boyutun puani ayri
ayri degerlendirilir ve tek bir toplam puanla bigkrilemez. Sonug olarak, her birey icin

Uc ayri puan hesaplanir (Cam, 1991).

Bunun yani sira tiukengilik boyutlarini olgturan maddelerden elde edilecek

puanlarin toplanarak bir tek tikemgtik puani elde edilebile@ni de savunanlar vardir.

Bu alanda yapilan camalar incelendiinde tikenmiligin disUk, orta, yuksek

dizeylerde yganan duygu diizeyine glaolarak, surekli bir dgisken olarak kavramkgi
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gorulmektedir. Tukennglik var olan ya da var olmayan diye ikiye ayrilan degisken
olarak gorulmenstir.

Maslach Tukennglik Envanteri puanlar yorumlanirken Tablo 2'dekblgutlere
bakilir.

Tablo 2. Tukenmislik Alt Boyutlarinin Puan Araliklar

Yuksek Normal Dusuk

Duygusal Tukennglik 3,00 ve Uzeri| 1,78-2,99 0-1,77

Duyarsizlama 2,41 ve Uzeri| 1,21 -2,40| 0-1,20

Kisisel Baari 3,87'ye kadar| 3,88 — 4,75 |4,76 ve Uzefi

3.2. Kisisel Bilgi Formunun Frekans ve Yuzde Dgerleri

Kisisel bilgi formunda banka caanlarinin sosyo - demografik 6zellikleri, sigel
nitelikleri ve meslge iliskin algr ve beklentileri ile ilgili sorulara yer viémistir.
Yapilan argtirmada 220 derge ait frekans dalimlari Tablo 3'te verilmektedir.

Tablo 3'e bakildiinda katilimcilarin %43,6'sinin erkek, %56,4'Untadkn oldgu
gorulmektedir. Ya olarak bakildiinda %52,3’luUk oranla 25 - 29 yaarasi geng
calisanlar c@unluktadir. %17,7'si 6n lisans, %73,6’sI lisans; &8 ise ylksek lisans

mezunudur.

Orneklemin %51,4 evli olup, %23,6'sI ise cocuk bakir. Aylik gelire bakildginda
%33,6's1 aylik gelire yetmiyor derken sadece %Ig/lik gelirini yeterli bulmgtur.
Geri kalan %51,4luk kesim ise aylik gelirini kismeyeterli bulmaktadir. is
yogunlugundan dolayr 6rneklemin %41,4'G tatil yapabilirker$58,6’s1 tatil
yapamamaktadir. Aynisekilde %41,8'1 sosyal etkinliklere katilimlarini tgesiz
bulurken, %51,4 kismen yeterli, sadece %6,8'i yebeimaktadir.

71



Tablo 3. Kisisel Bilgi Formundaki

Sorunlarin Frekans ve Yuzde [@gerleri

N X
Cinsiyet
Erkek 96 43,6
Kadin 124 | 56,4
Yas
20-24 22 10,0
25-29 115 | 52,3
30-34 42 19,1
35-40 23 10,5
41-44 14 6,4
45 ve Ustl 4 1,8
Egitim )
On Lisans 39 17,7
Lisans 162 | 73,6
Lisans Ustii 19 8,6
Medeni Durum
Bekar 107 | 48,6
Evli 113 | 51,4
Cocuk
Var 52 23,6
Yok 168 | 76,4
Bakmakla yukimlid ki si
Var 55 25,0
Yok 165 | 75,0
Avlik gelir
Yetmiyor 74 33,6
Kismen yetiyor | 113 | 51,4
Yetiyor 33 15,0
Isyerine ulasim sekli
Yurlyerek 21 9,5
Servis araclyla | 38 17,3
Toplu tama 118 | 53,6
Kendi arabasiyla 43 19,5

N X
Tatil
Yapabiliyorum 91 41,4
Yapamiyorum 129 | 58,6
Sosyal etkinlik
Yetersiz 92 41,8
Kismen yeterli 113 | 51,4
Yeterli 15 6,8
Calisma vili
0-1 yil 64 29,1
2-5 yil 91 41,4
6 yil ve Uzeri 65 29,5
Haftada ort. calisma saati
20-30 saat 2 0,9
31-40 saat 19 8,6
41 saat ve tsti| 199 | 90,5
Meslesi isteyerek secme
Isteyerek 157 | 71,4
Istemeyerek 63 | 28,6
Meslesi uygun bulma
Uygun 137 | 62,3
Uygun dsl 83 37,7
Amirlerden takdir gbrme
Her zaman 44 20,0
Ara sira 135 | 614
Hic 41 18,6
Calisma arkadas. iliski
Cok iyi 143 | 65,0
Orta 71 32,3
Zayf 6 2,7
is yasaminda memnuniyet
Memnun 44 20,0
Kismen memnup 141 | 64,1
Memnun ¢ 35 15,9




Katilimcilarin %29,1'i bankada catnaya bu sene bamis, %41,4'0 2 -5 yil arasi,
%29,5'i de 6 yiIl ve Uzeri ¢gimaktadir. Haftada ortalama gaha saatine bakilginda
%90,5 gibi cok buyuk bir oranla 41 saat ve Ustisgead saati ¢iknstir.

Meslesini isteyerek secenler %71,4, masie kendine uygun bulanlar ise %62,3'tur.
%28,6'sl meslgni isteyerek secmegi gibi, %37,7'si de mesfgni kendisine uygun
bulmamaktadir. Orneklemin %20’si amirlerinden haman, %61,4’U ara sira takdir
gormekte, %18,6’s1 ise hicbir zaman amirlerindekdiia gormemektedir. Caima
arkadalariyla iliskileri %65 oraninda c¢ok iyidir. Son olaraks iyasamindan
memnuniyetlerine bakilginda 6érneklemin sadece %20’si memnun, %64,1'i krsme

memnun, %15,9'usiyasamindan memnun ggdir.

Kisisel Bilgi Formunda 3 adet acik uclu soru bulunradkt Her katilimci bu sorulara

cevap vermenmngtir. Cevaplayanlarin frekans giimlari Tablo 4’te gosterilmektedir.

Sorulardan ilki s yasaminizdan memnun olmama nedenleriniz nelerdir?’tugo
verilen yanitlar; uzun caima saatleri, stres, sosyal hayata zaman ayiramama,
misterilerin anlaygsizligi ve de yg@un rekabettir. 220 katilimcidan 95 tanesi soruya
yanit vermgtir. Soruya cevap verenlerin %52,6’s1 uzun gah saatlerinden, %12,6'sI
stresten, %615,8'i sosyal hayata zaman ayiramamak®l1l1,6'si miéterilerin
anlayssizligindan, %7,4'0 ygun rekabetten dolays iyasamindan memnun gidir.

Soruyu cevaplayanlarin orani %43,2 iken cevaplamaya orani %56,8'dir.

Ikinci acik uclu soru “Mesleki camalarinizda sizi olumsuz etkileyen faktorler
nelerdir?”. Bu soruya orneklemin %44,1’i cevap veyr55,9’'u cevapsiz birakgtir.
Verilen cevaplardan %36,1'1 dik Ucretten, %21,6’sI takdir gbrememekten, %9,3'U
baski altinda cajmaktan, %21,6's1 ¢cok fazlg yukinden, %7,2'si riskten ve %4,1’i

yuksek hedeflerden dolayi gahalarinda olumsuz etkileniyormu
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Tablo 4. Acik Uglu Sorularin Frekans ve Yuzde Dgerleri

Is yasaminizdan memnun olmama nedenleriniz nelerdir? N X

Uzun calgsma saatleri 50 52,6
Stres 12 12,6
Sosyal hayata zaman ayiramama 15 15,8
Musterilerin anlaygsizlig 11 11,6
Yogun rekabet 7 7,4
Toplam cevaplayanlar 95 43,2
Cevaplamayanlar 125 | 56,8
Mesleki calsmalarinizda sizi olumsuz etkileyen faktorler nelerdr? N X

Dusuk tcret 35 36,1
Takdir gormemek 21 21,6
Baski altinda ¢ajmak 9 9,3
Is yuku 21 21,6
Risk 7 7,2
Yuksek hedefler 4 4,1
Toplam cevaplayanlar 97 44,1
Cevaplamayanlar 123 | 55,9
Isinizden beklentileriniz nelerdir? N X

Kariyer 37 39,8
Hakedilen Ucret 31 33,3
Erken cikmak 14 15,1
Sosyal hayat 11 11,8
Toplam cevaplayanlar 93 42,3
Cevaplamayanlar 127 | 57,7

Son acik uclu sorui§inizden beklentileriniz nelerdir?”. Bu soruyu celapdiranlarin
%39,8'i yuksek kariyer hedefliyor, 33,3'U hakkettiticreti almak istiyor, %15,1’i
aksamlari bankadan erken cikabilmek istiyor ve %11i88 sosyal hayatina zaman
aylrabilmek istiyor. Bu soruda ise drneklemin %42,8oruyu yanitlarken, %57,7’si

soruyu cevapsiz birakgtur.

3.3. Maslach Tukenmslik Envanteri’nin Frekans ve Yuzde Degerleri
Maslach Tukennglik Olgegi tiikenmiligin Gi¢ alt boyutunu 6lgmeye yoneliktir.
- Duygusal Tukenme

- Duyarsizlama

- Kisisel Bagari

Duygusal tikenme ve duyarsigi@a boyutlari olumsuz, &sel bgari boyutu olumlu
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ifadelerden olgmaktadir. Tikenmgligin ¢ alt boyutunun ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 5'te verilmytir.

Tablo 5. Tukenmislik Alt Boyutlarinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Alt Boyutlar Ortalama Standart Sapma
Duygusal Tukenme 2,88 1,29
Duyarsizlama 2,30 1,46
Kisisel Baari 4,11 1,07

Cikan ortalama dgrler banka caanlarinin duygusal tikenme, duyarssmia ve
kisisel bgar alt boyutunda normal diizeyde tikeglikiyasadiklarini gostermektedir.

Alt boyutlar gagida ayri ayri ele alinrgtur.

> Duygusal Tukenme:Bu boyut 9 maddeden almnaktadir (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14,
16, 20). Duygusal tikenme alt ofgeisilerin psikolojik olarak ne kadar tikendiklerini
ve ne Ol¢cude duygusal olarak verebileceksbyleri kalmadgini saptamaya yoneliktir.
Duygusal tukenme Ol@indeki yiksek puanlar yiksek tikentik dizeyini

gostermektedir.

Banka cakanlarinin duygusal tikengtik dizeylerinin frekans ve yuzde ghrleri
Tablo 6’da, duygusal tikenme alt boyutungkit frekans ve yiizde derleri ise Tablo

7'de gosterilmgtir.

Tablo 6. Banka Calsanlarinin Duygusal Tukenmislik Dizeylerinin Frekans ve

Yuzde Degserleri

Deger N %
Dusuk 50 22,8
Normal 70 31,7
Yuksek 100 45,5

Tablo 6’da goruldgu gibi banka caganlarinin %22,8'ine kardik gelen 50 kgi dusik
dizeyde duygusal tikenghk, %31,7'sine kagilik gelen 70 ki normal diizeyde
duygusal tikennglik ve %45,5’ine kagilik gelen 100 kji ise yluksek dizeyde duygusal
tukenmilik yasamaktadir. Tum banka cgdnlarinin duygusal tikenghk duzeyleri
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genel ortalamasi 2,88 ile normal dizeyde goérinmaktak yiuksek diizeye ¢ok yakin

ctkmaktadir.

Tablo 7. Banka Calsanlarinin Duygusal Tilkenme Alt Boyutunailiskin Frekans ve

Yuzde Deserleri

Cumleler

0

Higbir
Zaman

1
Yilda birkag
kez yada
daha az

2
Ayda birkag
kez yada dahg
az

Ayda birkac
kez

3

4

Haftada
bir kez

5

Haftada
birkac kez

6
Herglin

%

N %

N %

%

N

%

N

%

N %

Ort.

Kendimi
isimden
duygusal
olarak
uzaklgmis

hissediyorum.

29

13,2

37 16,8

45 20,5

52

23,6

11

5,0

20

9,1

26 11,8

2,65

Isgtinim
sonunda
kendimi
bitkin

hissediyorum.

18

25 11,4

35

15,

13

5¢

N
t

30,0

4,34

Sabah kalkip,
yeni bir i
glnd ile
karsilasmak
zorunda
kaldigimda,
kendimi
yorgun

hissediyorum.

29

13,2

14 |64

31 14,1

40

18,2

34

15,5

42

19,1

30 13,6

3,28

Batun gun
insanlarla
calismak
benim i¢in
gercekten bir
gerginliktir.

65

29,5

19 8,6

53 24,1

35

15,9

1§

8,2

16

6,4

2,12

isimin beni
tukettigini

hissediyorum.

37

16,8

25 11,4

29 13,2

42

19,1

23

10,5

25

11,4

39 17,7

3,00

Isimin beni
hayal
kirikligina
ugrattigini
distinlyorum

41

18,6

29 13,2

46 20,9

42

191

24

10,9

14

6,4

24 10,9

2,53

Isimde
gucimuin
Ustiinde
calistigimi

hissediyorum.

14

6,4

12 55

14 6,4

38

17,3

19

8,6

53

24,1

70 31,8

4,16

Dogrudan
insanlarla
calismak
bende ¢ok
fazla stres
yaratiyor.

53

24,1

24 10,9

44 20,0

38

17,3

3]

14

1 14

6,4

2,34

Kendimi ¢ok
caresiz

hissediyorum.

89

40,5

29 13,2

40 18,2

39

17,7

3,6

4,1

1,54

Toplam

40,1

18,23

21,44 | 9,76

36,3 16,53

40,1

18,23

22

10

27,9

12,7

32,1 | 14,59

2,88
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Tablo 7 incelendiinde banka cajanlarinin genel olarak tikenghk ifadelerine
verdikleri yanitlar; “hicbir zaman” %18,23, “yildairka¢ kez ya da daha az” %9,76,
“ayda birkac kez ya da daha az” %16,53, “ayda lgitkez” %18,23, “haftada bir kez”
%10, “haftada birka¢ kez” %12,7 ve “hergin” %14cB&rak d&ilim gostermgtir.

Duygusal tukenmlik ifadelerine bakildginda katihmcilarin, Isginim sonunda
kendimi bitkin hissediyorum” ifadesine %30 oranindlergin, “Bitiin giin insanlarla
calismak benim icin gercekten bir gerginliktir’ ifadeesi829,5 oraninda higbir zaman,
“Isimde glicumiin Gstiinde gglgimi hissediyorum” ifadesine %31,8 oraninda hergiin
ve “Kendimi ¢cok caresiz hissediyorum” ifadesine 9&0raninda hicbir zaman olarak
yanit verdikleri gorilmektedir. Bu durum banka gahlarinin cok ygun ve giclerinin
uzerinde caltiklari ancak bdatin gin insanlarla egatektan c¢ok fazla
memnuniyetsizliklerinin  olmag ve kendilerini caresiz hissetmedikleri ortaya

ctkmaktadir.

> Duyarsizlasma: Bes maddelik bu boyut (5, 10, 11, 15, 22)ikin isi geresi
karsilastigl insanlar hakkindaki negatif glince ve davraglarini 6lcmeye yoneliktir.

Duygusal tikenmede olgu gibi yiksek puanlar yuksek tikergingin belirtileridir.

Banka cakanlarinin duyarsizéana diizeylerinin frekans ve yuzdegdderi Tablo 8'de,
duyarsizlama alt boyutuna i§kin frekans ve ylzde derleri ise Tablo 9da

gosterilmitir.

Tablo 8. Banka Calsanlarinin Duyarsizlasma Diizeylerine iliskin Frekans ve

Yuzde Deserleri

Deger N %
Dusuk 63 28,5
Normal 57 26,0
Yuksek 100 45,5

Tablo 8'de goruldgu gibi banka caganlarinin %28,5’'ine kardik gelen 63 kgi dusiik
duzeyde duyarsizdema, %26’sina karlik gelen 57 ki normal dizeyde duyarsizlaa
ve %45,5'ine kanlik gelen 100 ki ise yiksek dizeyde duyarsigiaa ygamaktadir.
Tum banka cajanlarinin duyarsiziana duzeyleri genel ortalamasi 2,30 ile normal

dizeyde gorinmekte ancak yuksek dizeye ¢cok yakmagtadir
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Tablo 9. Banka Calsanlarinin Duyarsizlasma Alt Boyutuna iliskin Frekans ve

Yuzde Deserleri

Cumleler

0

Hicbir
Zaman

1

Yilda birkag
kez yada
daha az

2

Ayda birkac
kez yada
daha az

Ayda birkac

3

kez

Haftada bir
kez

4 5
Haftada
birkac kez

6
Hergilin

%

N

%

N

%

% N

% N % N %

Ort.

Bazi mijterileri
onlar sanki
kisilikten
yoksun bir obje
imis gibi
davrandgimi
hissediyorum.

70

31,8

38

17,3

24

10,9

38

17,3 | 15

6,8 20 9,1 15 6,8

2,05

Bu meslge
bagladigimdan
beri insanlara|
karsi katilagtim.

62

28,2

20

9,1

34

15,5

34

15,5 30

20 9,1 2( 9

12,41

Bu isin beni
duygusal olarak
katilagtirdig
icin sikinti
duyuyorum.

61

27,7

30

13,6

32

14,5

26

11,8 | 21

9,5 25 11,4 | 25 1,4

2,41

Bazi
musterilerin
basina gelenler,
gercekten
umurumda

desil.

63

28,6

31

14,1

32

14,5

39

17,7

19

8,6 24 109

12 5,

52,18

Musterilerin
bazi
problemleri igin
beni
sucladiklarini
hissediyorum.

46

20,9

38

17,3

36

16,4

30

13,6 | 29

13,2 | 24 10,9 | 17 7,7

2,45

Toplam

60,4

27,4

31,4

14,2

31,6

14,3

33,4

15,1 | 22,8

10,3 | 22,6 | 10,2 | 17,8 | 6,1

2,3

Tablo 9 incelend@inde banka caanlarinin genel olarak duyarsigiaa ifadelerine

verdikleri yanitlar; “hicbir zaman” %27,44, “yildairkac kez ya da daha az” %14,28,
“ayda birka¢ kez ya da daha az” %14,36, “ayda lgitkez” %15,18, “haftada bir kez”
%10,34, “haftada birkag kez” %10,28 ve “hergun” %6larak dgilim gostermgtir. Bu

durum banka calanlarinin tikenmligin alt boyutu olan duyarsizlmay ayda birkac

kez anca ygadgl seklinde ifade edilebilir.

Ifadelerin hepsinde “higbir zaman” yanigiailk kazanmgtir. Ortalamalara bakilginda

birbirine yakin cevaplar verilrglir. Genel ortalamaya bakiginda ise duyarsizéena alt

boyutu acisindan banka galnlarinin orta diizeyde tikengik yasadigi sdylenebilir.

>

Kisisel

Basari:

Son boyut olan kisel

baari

boyutu sekiz maddeden

olusmaktadir (4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21). Dandsinde sahip oldgu baari hissinin

dizeyini dlgmeye yoneliktir. Dee bu sekiz maddeden aggidistik puanlar yiksek
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tukenmilik diizeyini gostermektedir.

Banka cakanlarinin kgisel bagari dizeylerinin frekans ve ytuzdegdeleri Tablo 10'da,
kisisel bagari alt boyutuna ikkin frekans ve yuzde derleri ise Tablo 11'de

gOsterilmitir.

Tablo 10. Banka Calsanlarinin Kisisel Bagari Diizeylerinin Frekans ve Ylzde

Degerleri
Deger N %
Yiksek 90 40,9
Normal 62 28,1
Dustk 68 31,0

Tablo 10'da goruld@i gibi banka caganlarinin %31’ine karlik gelen 68 ki dusuk

dizeyde, %28,1'ine katik gelen 62 ki normal diizeyde ve %40,9'una kduk gelen

90 kisi ise yuksek dizeyde ¢sel bgarn alt boyutunda tiikenglik yasamaktadir. Tim
banka cakanlarinin ksisel bgari dizeyleri genel ortalamasi 4,11 ile normal gdee
tukenmilik gostermektedir.

Tablo 11 incelenginde banka cajanlarinin genel olarak &sel baar ifadelerine
verdikleri yanitlar; “hicbir zaman” %3,24, “yildairka¢ kez ya da daha az” %6,81,
“ayda birka¢ kez ya da daha az” %11,6, “ayda bikkez’ %13,75, “haftada bir kez”
%12,85, “haftada birkac kez” %21,59 ve “hergin” %d30olarak dailim gostermgtir.

Ifadelere bakildinda katihmcilar “méterilerin  pek c¢ok sey hakkinda neler
hissettiklerini kolayca anlayabilirim” ifadesine ®5oraninda hergtn, “ngterilerin
sorunlarini etkili bir sekilde hallederim” ifadesine %49,5 oraninda hergigvabi
vermigtir. Diger ifadelerde busekilde ygiimalar olmamgtir. Bu durum banka
calsanlarinin  méterilerin  pek c¢ok sey hakkinda neler hissettiklerini kolayca
anlayabildiklerini ve miterilerin sorunlarini etkili bisekilde halledebildiklerini ifade

eder.
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Tablo 11. Banka Calsanlarinin Kisisel Basari Alt Boyutuna 1liskin Frekans ve

Yuzde Deserleri

Cumleler

Higbir
Zaman

1
Yilda birkag
kez yada
daha az

2
Ayda birkag
kez yada
daha

3
Ayda birkag
kez

4
Haftada bir
kez

5
Haftada
birkac kez

Hergun

N %

N %

N %

N %

N %

Ort.

Musterilerin
pek coksey
hakkinda
neler
hissettiklerin
i kolayca
anlayabilirim

12 55

21

9,5

12 55

59 26,8

110 | 50,0

4,97

Musterilerin
sorunlarini
etkili bir
sekilde
hallederim.

13 59

16 73

14

25

9109 | 49,5

4,90

Isimle diger
insanlarin
yasamlarini
olumlu
yonde
etkiledigimi
hissediyorum

17 7,7

15 6,8

23 10,5

42

19,1

33 15,0

39 17,7

51 | 23,2

3,73

Kendimi ¢gok
enerjik
hissediyorum

12 55

14 6,4

27 12,3

26 11

52

26,8

30 13,6

3,77

Musterilere
rahat bir
atmosferi
kolayca
sazlayabiliri
m

26 11,8

38

17,3

29 13,2

51 23,2

64 | 29,1

4,21

Musterilerle
yakin iliski
icinde
calistiktan
sonra
kendimi
ferahlamg
hissediyorum

20 9,1

33 15,4

47 21,

22 14

15

25,9

3,76

Bu meslekte
pek cok
degerli isler
basardim.

34 15,5

44 20,0

26

11,8

33 15,0

37 16,8

40 | 18,2

3,44

Isimde
duygusal
sorunlari bir
hayli sgguk
kanhlkla
hallederim.

19 8,6

27 12,3

26 11,

31 14

20

31,4

4,13

Toplam

7,13 | 3,24

15 6,81

25,63 | 11,6

30,25

13,7

28,25| 12,8

47,5| 21,59

66,2| 30,1

4,11

Tukenmiligin kisisel bgar alt boyutunda diiik puanlar yiksek tikenghik dizeyini
gosterdgine gore 4,11 ortalama geri, banka caganlarinin orta dizeyde ttkeryik

yasadiklarini gosterir.
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Sonu¢ olarak tukenmligin her d¢ alt boyutuna bakiginda bankalarin nsieri
ili skileri departmaninda ¢ghnlarinin orta diizeyde tukenyik yasadiklari sdylenebilir.

3.4. Kisisel Bilgi Formu ve Maslach Tukenmslik Envanterinin Kar silastirmasi

Kisisel Bilgi Formundaki demografik 6zellikler ile tdkmsligin alt boyutlar arasinda
anlamh farkin olup olmadinin tespiti icin t-testi ve tek yonli varyans anal
uygulanmgtir. Ayrica kkisel bilgi formundaki bazi sorularn kendi aralamand

karsilastirilmasi igin ki-kare testi yapilrgtir.

Tablo 12. Banka Calsanlarinin Cinsiyet Degiskenine GoOre Tukenmslik

Duzeylerinin T-Testi ile Karsilastiriimasi

Cinsiyet | Frekans| Ortalama Séi';%?; t p
o |- Sk |21 | 12 on | on
O Fomyan | 128 | 225 13| 02 0%
B | Gayen | 12i | a0s | iio] °° | °F

Tablo 12'de goruldgi gibi banka caganlarinin cinsiyetlerine gore tukengik
dizeylerinin tim alt boyutlari agisindan anlamiifark bulunmamaktadir.

Tablo 13. Banka Calsanlarinin Medeni Durum Degiskenine Gére Tukenmslik

Duzeylerinin T-Testi ile Karsilastiriimasi

S Frekans| Ortalama ST t p
Durum Sapma
DT BEe\t(liar 111037 23: ’7052 11, 14 14 0,04 0,12
© e Tuts | an [ aae | 0% 004
KB BEe\t(I;’Jlr 111037 44: 5.066 11, i022 0.17 0,51

Banka cakanlarinin medeni durum ggkenine gore tukenmglik duzeylerine
bakildginda duygusal tikenme vesigel bgar alt boyutlari acisindan anlamli bir
farkin bulunmadii ancak duyarsiziaa alt boyutu acisindan anlamh bir farkin

bulundwgu gorialmektedir.
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Bu sonucglara gore duyarsighaa boyutunda bekar cgdinlarin tikenmiik oranlari
yuksek duzeyde, evli caanlarin ise tukennglik oranlari normal dizeyde cikgtir.

Tablo 14. Banka Calsanlarinin Cocuk Sahibi Olma De&iskenine Gore

Tukenmislik Duzeylerinin T-Testi ile Kar silastiriimasi

(OCLBUNUZ VAl o\ ans Ortalama SIEIEENT t p

mi? Sapma
or |V |22 A% o on
D \\(/(?Ii 11.5628 ;Zé 1’22 0,99 0,01
e Yok 65 3133 iéﬁ 083 | 001

Banka c¢akanlarinin gocuk sahibi olma gigkenine gore tukenmlik duzeylerine
bakildginda duygusal tikenme alt boyutu acisindan anlémlfarkin bulunmadi
gorulirken duyarsizima ve kgisel baari alt boyutlari acisindan anlamli bir farkin

bulundwgu gorilmektedir.

Ortalamalara bakilginda duyarsizkama alt boyutunda cogu olan banka
calisanlarinin tukenmlik duzeyi normal dizeyde cikarken, c¢@ou olmayanlarin
tukenmilik dizeyi yuksek dizeyde cikgtir. Kisisel bgari alt boyutunda ise ¢ogu

olanlarin tikenmiik dizeyleri cocgu olmayanlarin tikenrglik dizeylerinden daha

disuktur.

Tablo 15. Banka Calsanlarinin Bakmakla Yukumlt Olduklari Ki siler Degiskenine

Gore Tukenmislik DUzeylerinin T-Testi ile Kar silastiriimasi

Bakmakla
yukljmlu Frekans Ortalama S t p
oldugunuz Sapma
Kisiler var mi?
Var 55 2,65 1,14
DT Yok 165 2,96 1,32 0,13 011
Var 55 1,97 1,35
D Yok 165 2,41 1,49 i LS
Var 55 4,37 1,14
KB Yok 165 4,03 1,04 0,34 0,04
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Banka cakanlarinin bakmakla yukimli olduklarigher desiskenine gore tukenrglik
duzeylerine bakilganda duygusal tikenme alt boyutu agisindan anldmnlifarkin
bulunmadgl gorulirken duyarsizéma ve kgisel baari alt boyutlari agisindan anlaml

bir farkin bulundgu gortulmektedir.

Ortalamalara bakilginda duyarsizkma alt boyutunda bakmakla yukimli ofdu
kisiler olan banka caanlarinin tikenmlik diizeyi normal dizeyde cikarken,
olmayanlarin tukenmnglik dizeyi yiksek diizeyde cikgtir. Kisisel bgari alt boyutunda
ise bakmakla yukimlu olgu kisiler olanlarin tikenmgiik duzeyleri olmayanlarin

tukenmilik diizeylerinden daha duktr.

Tablo 16. Banka Calsanlarinin Tatil Yapabilme Degiskenine Gore Tukenmslik

Duzeylerinin T-Testi ile Karsilastiriimasi

el Standart
yapabiliyor |Frekans/Ortalama S t p
apma
musunuz?
Yapabiliyorum| 91 2,82 1,36
DT Yapamiyorum| 129 2,93 1,23 0,58 0,55
Yapabiliyorum| 91 2,20 1,44
D Yapamiyorum| 129 2,37 1,48 0,97 0,40
Yapabiliyorum| 91 4,16 0,99
KB Yapamiyorum| 129 4,08 1,13 0,02 0,59

Tablo 16'da gorildgu gibi banka caganlarinin tatil yapabilme gekenine gore

tukenmilik diizeylerinin tim alt boyutlari acisindan anlabit fark bulunmamaktadir.

Tablo 17. Banka Calsanlarinin Mesleklerini isteyerek Secip Sec¢memeleri

Degiskenine Gore Tukenmglik Dlzeylerinin T-Testi ile Kar silastiriimasi

Mesleginizi
isteyerek mi |Frekans|Ortalama Séandart t p
L apma
sectiniz?
Isteyerek 157 2,68 1,26
DT Istemeyerek 63 3,39 1,22 0,84 0,00
Isteyerek 157 2,04 1,45
D Istemeyerek | 63 2,93 1,31 Lt LY
Isteyerek 157 4,35 1,00
KB Istemeyerek 63 3,52 1,02 0,82 0,00
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Banka cakanlarinin mesleklerini isteyerek secip secmemegisllenine gore
tukenmilik dizeylerine bakildiinda tim alt boyutlar agisindan anlamli bir farkin
bulundigu gordlmektedir. Tum alt boyutlarda mesha isteyerek secen ierin
tukenmilik dizeyleri normal cikarken, megiai istemeyerek secenlerin tikergik

duzeyleri yiksek diizeyde cikgtir.

Tablo 18. Banka Calsanlarinin Mesleklerini Kendilerine Uygun Bulup
Bulmamalari Degiskenine Gore Tukenmslik Dizeylerinin T-Testi ile

Kar silastiriimasi

Mesleginizi
kendinize WYOUT Erekans|Ortalama SIEIEENT t p
buluyor Sapma
musunuz?
Uygun 137 2,47 1,17
bt Uygun deil 83 3,57 1,18 0,68 0,00
Uygun 137 1,95 1.40
°  |[Uygun dei 83 | 288 | 137 | o3 | 900
Uygun 137 4,40 1,03
"B [Uygun dei 83 3,65 099 | 048 0,00

Banka cakanlarinin mesleklerini kendilerine uygun bulup batmalari dgiskenine
gore tukenmylik diizeylerine bakildiinda tim alt boyutlar agisindan anlamli bir farkin
bulundgu gorilmektedir. Tim alt boyutlarda mesghe kendine uygun bulan $ierin
tukenmilik dizeyleri normal ¢ikarken, megiai kendine uygun bulmayan dierin

tukenmilik diizeyleri yiksek duzeyde cikstir.
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Tablo 19. Banka Calsanlarinin Cesitli Degiskenlere Goére Tukenmslik
Duzeylerinin Tek YoOnllu Varyans Analizi ile Karsilastiriimasi

K.T. S.D. K.O. F p
G.A. 12,29 5 2,458 1,508 0,189
DT Gl. 349,422 214 1,633
Toplam | 361,712 219
G.A. 3,719 5 0,744 0,342 0,887
Yas D G.. 464,801 214 2,172
Toplam | 468,52 219
G.A. 1,854 5 0,371 0,317 0,902
KB Gl. 249,993 214 1,168
Toplam | 251,847 219
G.A. 9,535 2 4,767 2,938 | 0,055
DT G.. 352,177 217 1,623
Toplam | 361,712 219
G.A. 9,401 2 4,701 2,222 |0,111
Egitim D G.. 459,119 217 2,116
Toplam | 468,52 219
G.A. 7,932 2 3,966 3,528 |0,031
KB G.. 243,915 217 1,124
Toplam | 251,847 219
G.A. 12,368 2 6,184 3,8410,023
DT G.. 349,343 217 1,61
Toplam | 361,712 219
G.A. 13,636 2 6,818 3,2530,041
Aylik gelir D Gl. 454,884 217 2,096
Toplam | 468,52 219
G.A. 2,486 2 1,243 1,082 0,341
KB G.. 249,361 217 1,149
Toplam | 251,847 219
G.A. 1,301 3 0,434 0,26 |0,854
DT G.. 360,411 216 1,669
Toplam | 361,712 219
isyerine G.A. 13,166 3 4,389 2,082 |0,104
Ulasim Sekli D Gl 455,354 216 2,108
Toplam | 468,52 219
G.A. 6,347 3 2,116 1,861 | 0,137
KB G.. 245,5 216 1,137
Toplam | 251,847 219
G.A. 23,152 2 11,576 7,4190,001
DT G.. 338,56 217 1,56
Toplam | 361,712 219
Sosyal GA 18,901 2 9,451 4,5610,011
Etkinlik D Gl 449,619 217 2,072
Toplam | 468,52 219
G.A. 5,596 2 2,798 2,466 0,087
KB G.. 246,251 217 1,135
Toplam | 251,847 219
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K.T. S.D. K.O. F p
G.A. 0,94 2 0,47 0,283 0,7%4
DT Gl. 360,772 217 1,663
Toplam | 361,712 219
G.A. 0,995 2 0,497 0,231 0,794
Calsma Yili |D Gl. 467,525 217 2,154
Toplam | 468,52 219
G.A. 0,657 2 0,328 0,284 0,753
KB Gl 251,19 217 1,158
Toplam | 251,847 219
G.A. 1,474 2 0,737 0,444 0,642
DT G.L 360,238 217 1,66
Toplam |361,712 219
Haftalik G.A. 1,664 2 0,832 0,387 | 0,68
Ortalama D Gl 466,855 217 2,151
Calisma Saati Toplam | 468,52 219
G.A. 8,34 2 4,17 3,716 0,026
KB G.L 243,507 217 1,122
Toplam | 251,847 219
G.A. 47,828 2 23,914 16,538,000
DT G.. 313,883 217 1,446
Toplam | 361,712 219
Amirlerden G.A. 38,733 2 19,367 9,7780,000
Takdir Gérme D G.L 429,787 217 1,981
Toplam | 468,52 219
G.A. 10,551 2 5,276 4,745%0,010
KB Gl. 241,295 217 1,112
Toplam | 251,847 219
G.A. 16,882 2 8,441 5,312 10,006
DT Gl 344,83 217 1,589
Toplam | 361,712 219
Calisma G.A. 31,906 2 15,953 [7,929 | 0,000
Arkadaslariyla| D Gl 436,614 217 2,012
Tliski Toplam | 468,52 219
G.A. 22,814 2 11,407 |10,8070,000
KB G.L 229,033 217 1,055
Toplam |251,847 219
G.A. 128,728 2 64,364 59,948,000
DT G.L. 232,983 217 1,074
Toplam | 361,712 219
isyasamindan G.A. 99,716 2 49,858 29,336,000
Memnuniyet D G.L 368,803 217 1,7
Toplam | 468,52 219
G.A. 15,354 2 7,677 7,0440,001
KB G.. 236,493 217 1,09
Toplam | 251,847 219
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K.T. S.D. K.O. F p
G.A. 9,799 4 2,45 1,377 0,248
Gl 160,138 90 1,779
is DT Toplam 169,937 94
Yasarmindan G.A. 9,973 4 2,493 1,078 0,372
Memnun Gl 208,16 90 2,313
Olmama D Toplam 218,133 94
Nedenleri G.A. 3,861 4 0,965 11 | 0,362
G.L 78,97 90 0,877
KB Toplam 82,832 94
G.A. 4,64 5 0,928 0,516 |0,763
Gl 163,61 91 1,798
Mesleki DT |Toplam |168,249 96
Caligmalarda G.A. 7,376 5 1,475 0,583 (0,713
Olumsuz Gl 230,307 91 2,531
Etkileyen D Toplam |237,683 96
Faktorler G.A. 1,853 5 0,371 |0,457|0,808
Gl. 73,852 91 0,812
KB Toplam 75,705 96
G.A. 1,757 3 0,586 0,272 0,844
Gl. 191,423 89 2,151
DT Toplam 193,18 92
isten GA 1,391 3 0,464 0,177 0,911
Beklentiler G.L 232,947 89 2,617
D Toplam 234,338 92
G.A. 5,776 3 1,925 2,421 0,071
Gl 70,813 89 0,796
KB Toplam 76,589 92

Tablo 19'da goruldgl gibi banka caganlarinin yg, is yerine ulaim sekli, calsma yil,
is yasamindan memnun olmama nedenleri, olumsuz etkilejaktorler ve §
yasamindan beklentiler geskenlerine gore tukenmlik dizeylerine ilgkin algilar
arasinda, duygusal tukerghk, duyarsizlama ve ksisel bagari alt boyutlarinda 0,05

duzeyinde anlamli fark bulunmamaktadir.

Banka cakanlarinin gitim duzeyine bakildiinda ksisel bgar alt boyutunda anlamli
bir fark gorilmektedir (F= 3,528, p=0,031). Bu farkkayngina bakildginda Tukey
testi sonuclarina gore, sisel bgari alt boyutunda @tim dizeyi 6n lisans olanlarla
lisans olanlar arasinda anlaml fark vardir. Garis mezunu olan banka gahlarinin
kisisel bgar alt boyutunda tiukensiik dizeyleri lisans mezunlarina gore daha
dusuktar.
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Banka cakanlarinin aylik gelirlerine bakilginda duygusal tikenme (F=3,841,
p=0,023) ve duyarsizdma (F= 3,253, p=0,041) alt boyutlarinda gruplarsarda
anlamh fark bulunmaktadir. Bu farkin kayhaincelenecek olursa Scheffe testi
sonuclarina gore, duygusal tikenme alt boyutunde agelirini yeterli bulanlarla
kismen yeterli bulan ve yetersiz bulanlar arasiddgarsizlama alt boyutunda ise aylik
gelirini yeterli bulanlarla kismen yeterli bulanlarasinda anlamli farkliliklarin olgu
soylenebilir Aylik gelirini yetersiz bulan banka cghnlarinin duygusal tikenme
diuzeyleri kismen yeterli bulan ve yeterli bulanlgiae daha yuksektir. Duyarsighaa
alt boyutunda ise maeni yeterli bulan banka caénlari kismen yeterli bulanlara goére
daha az tukenrglik yasamaktadir.

Banka cakanlarin sosyal etkinliklere katilabilme ggkenine gore tiukenrglik
dizeylerine bakilganda duygusal tikenme (F=7,419, p=0,001) ve dwlasma (F=
0,561i p=0,011) alt boyutlarinda anlamli fark géméktedir. Scheffe testi sonuclarina
bakildginda duygusal tikenme alt boyutunda sosyal etharik yeterli dizeyde
katilamadgini belirtenlerin tikenmglik duzeyler, kismen yeterli ve yeterli dizeyde
katilldiklarini belirten banka caanlarinin tikenmglik dizeylerinden daha fazladir.
Duyarsizlama alt boyutunda ise yeterli dizeyde katilarpadi belirtenlerle kismen

yeterli diizeyde katilabil@ini belirtenler arasinda anlamli fark bulunmaktadir

Banka cakanlarinin haftalik ortalama cgina saatleri déskeni sadece kisel baari alt
boyutunda anlamh fark gostermektedir (F=3,716,,026). Scheffe testi sonuglarina
gore 31 — 40 saat arasl gahlarla 41 saat ve Uzeri ganlar arasinda anlaml fark

bulunmaktadir.

Amirlerinden takdir gérme dgskenine bakildiinda banka calanlarinin tikenmglik
duzeylerine ilkin algilari arasinda ug alt boyutta da anlamlk g@rulmektedir (DT:F=
16,533 p=0,000, D:F=9,778 p=0,000 ve KB:F=4,745 ,0%0). Scheffe testi
sonuclarina bakilginda ise duygusal tikenme ve duyarsma alt boyutlarinda
amirlerinden hi¢ takdir gérmeyenlerin tikenfik dizeyleri, arasira takdir gorenlere
gore ve arasira takdir gorenlerin tukesglikidlzeyleri her zaman takdir gérenlere gore
daha yuksektir. Kisel bgar alt boyutunda ise her zaman amirlerinden takdir
gorenlerin tikenmslik dizeyleri arasira takdir gorenlerin tikenlhk dizeylerinden
daha dguktdr.
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Banka cakanlarinin cakma arkadglariyla aralarindaki ikkilerine gore duygusal
tukenme (F=5,312, p=0,006), duyarsspha (F=7,9729, p=0,000) ve sigel baari
(F=10,807, p=0,000) alt boyutlarinda anlamli fatkummaktadir. Bu farkliiin hangi
gruplar arasindaki farktan kaynaklagau belirlemek amaciyla yapilan scheffe testine
gore duygusal tukenme ve duyarsgmta alt boyutlarinda c¢ama arkadglariyla
aralarindaki ilgkinin ¢ok iyi oldusunu belirtenler ile zayif oldiunu belirtenler arasinda
anlamh fark goérilmektedir. Cama arkadslariyla aralarinda i§ki zayif olan banka
calisanlarinin duygusal tikenme alt boyutunda tukghkndizeyleri daha yuksektir.
Kisisel bgari alt boyutuna bakilginda ¢algma arkadglariyla aralarindaki ikkinin ¢ok

iyi oldugunu belirtenlerle orta diizeyde ofgnu belirtenler arasinda anlamh fark

bulunmaktadir.

Banka cakanlarinin § yasamindan memnuniyetlerine bakgchda duygusal tikenme
(F=59,948, p=0,000), duyarsigiaa (F=29,336, p=0,000) vesigel baari (F=7,044,
p=0,001) alt boyutlarinda anlamli fark bulunmaktadDuygusal tikenme ve
duyarsizlama alt boyutlarinda si yasamindan memnun olmayanlarin tikegiki
duzeyleri § yasamindan kismen memnun olan ve memnun olmayanla® ygiksek
ctkmistir. Ayni sekilde kkisel bgari alt boyutundasi yasamindan memnun olanlar ile

kismen memnun olanlar ve memnun olmayanlar arasnidanl fark bulunmaktadir.

Tablo 20. Cinsiyet ilels Yasamindan Memnununiyet Arasindaki Ili ski

Is yagaminizdan memnun musunuz?

Memnunum | Kismen memnunum | Memnun degilim | Toplam

Cinsiyet Erkek 19 65 12 96
Bayan 25 76 23 124

Toplam 44 141 35 220

Banka cakanlarinin cinsiyetlerine gorg yasamlarindan memnun olup olmadiklarina
ki-kare testi ile bakildinda Peason Chi Squaregde 0,05’ten buyik oldgu icin iki
grup arasinda anlaml bir fark bulunamstmi(Ki-kare=1,596, s.d.= 2, p=0,45).
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Tablo 21. Medeni Durum ilels Yasamindan Memnununiyet Arasindaki ili ski

Is yagaminizdan memnun musunuz?

_ Memnunum | Kismen memnunum | Memnun degilim Toplam
Medeni | Bekar 22 63 22 107
durum — FEyji 22 78 13 113

Toplam 44 141 35 220

Banka cakanlarinin medeni durumlarina gorg yasamlarindan memnun olup
olmadiklarina ki-kare testi ile bakifginda Peason Chi Squaregde 0,05'ten buyuk
oldugu icin iki grup arasinda anlaml bir fark bulunamsim (Ki-kare=3,749, s.d.=2,
p=0,153).

Aylik gelir ile is yasamindan memnuniyetin ¢apraz tablosustltulmus ancak frekans

degerlerinden bazilarinin 5'ten kicik olmasi nedeniyégalarindaki ikkiye

bakilamamytir.

Tablo 22. Medeni Durum ile Aylik Gelir Arasindaki Tliski

Aylik gelir
_ Yetmiyor Kismen yetiyor Yetiyor Toplam
Medeni | Bekar 40 47 20 107
durum Py 34 66 13 113
Toplam 74 113 33 220

Banka cakanlarinin medeni durumlari ile aylik gelirlerinietgrli olup olmamasina ki-
kare testi ile bakilggnda aralarinda anlamli bir farkin olmgdibelirlenmitir (Ki-
kare=5,006, s.d.=2, p=0,082).

Tablo 23. Cinsiyet ile Amirlerden Takdir Gorme Arasindaki Tli ki

Amirlerinizden ne kadar takdir goéruiyorsunuz?
Her zaman Ara sira Hic Toplam
A - 65 2
Toplam 44 135 41 220

Banka cakanlarinin cinsiyetleri ve amirlerinden takdir gotere arasindaki ikkiye
bakildiginda ki-kare testine gére Peason Chi Squaperd®,05'ten kuguk oldgu igin
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aralarinda anlamh bir fark ¢ikmaktadir (Ki-kare645, s.d=2, p=0,008).
3.5. Tukenmiligin Faktor Analizi ile Alt Boyutlarinin Bulunmasi

Arastirmanin Maslach Tuikenglik Envanteri bolumtndeki likert ifadeler faktor
analizine tabi tutulmgiur. Balangicta 22 madde olan ifadelerden 6 — 13 — 160veiia
nolu ifadeler ilgili ifadeye uygun olmamasi ve tdkanalizi c6zUmunt bozucu nitelikte
olmasindan dolay! nihai analizden ¢ikartgtm Duygusal tikenme, duyarsighaa ve
kisisel bgari alt boyutlarindan ojan 3 adet faktdr toplam varyansin %54,22’sini
aciklamaktadir ve analizegkin KMO degeri 0,838 civarindadir yani faktor analizi i¢in

uygun dger yakalanntir.

Analiz sonucu elde edilen birinci faktor duygusakeénme, ikinci faktor kisel bagari
ve ucluncu son faktor duyarsighaadir. Birinci faktor olan duygusal tikenme alt
boyutuna ait givenilirlik dgeri 0,87, ikinci faktor olan kisel bgari alt boyutuna ait
guvenilirlik degeri 0,78 ve ucuncu faktér olan duyarssmea alt boyutuna ait

gunenilirlik dezeri ise 0,79'dur.

Tukenmiligin alt boyutlarina belirlemeye yonelik faktor amalsonuclari Tablo 24'te

gosterilmitir.
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Tablo 24. Tukenmsligin Alt Boyutlarini Belirlemeye Yonelik Faktor Anali zi

Sonucu
Faktor 1: Duygusal Tiukenme (Alfa: 0,82) Faktor Yukleri
Isginim sonunda kendimi bitkin hissediyorum. 0,793
Sabah kalkip, yeni birgigunu ile kagilasmak
zorunda kaldiimda, kendimi yorgur 0,750

hissediyorum

Kendimi isimden duygusal olarak uzaktals

: : 0,680
hissediyorum
Isimin beni tikettgini hissediyorum. 0,678
Isimde gicumiin ustiinde calgimi

: . 0,627
hissediyorum.
Faktor 2: Ki sisel Bagari (Alfa: 0,78) Faktor Yukleri
Isimle diger insanlarin ygamlarini olumlu yénde 0.680

etkiledigimi hissediyorum

Bu meslekte pek cok derli isler bgardim. 0,675

Musterilere  rahat bir atmosferi kolayca

y . 0,627
saglayabilirim.
Mdasterilerin ~ sorunlarini  etkili  bir sekilde
hallederim. Herse
Musterilerin  pek c¢ok sey hakkinda neler
: S 0,623
hissettiklerini kolayca anlayabilirim.
Musterilerle yakin ilski icinde calstiktan sonra 0.620
kendimi ferahlany hissediyorum. '
Isimde duygusal sorunlari bir hayli @k
. 0,575
kanhlikla hallederim.
Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. 0,518
Faktor 3: Duyarsizlasma (Alfa: 0,79) Faktor Yukleri
Bu meslge bgladigimdan beri insanlara kar
0,791
katilastim.
Musterilerin ~ bazi  problemleri icin  ber 0.750
sucladiklarini hissediyorum. '
Bu isin beni duygusal olarak katgardigi icin
0,676
sikinti duyuyorum.
Bazi misterileri onlar sanki killikten yoksun bir 0671
obje img gibi davrandigimi hissediyorum. '
Bazi migterilerin bagina gelenler, gercekten 0559

umurumda dgil.
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SONUC VE ONERILER

Bu argtirma bir bankanin Akdeniz Boélgesinde bulurgrbelerinin miteri iliskileri
departmaninda c¢ahnlarina uygulanmgtir. Arastirmaya katilan banka cgéinlarinin
tukenmilik duzeyleri ¢ alt boyutta (duygusal tikenme, asyzlama ve ksisel
basari) incelenmtir.

Tukenmilik, “tUkenmis” ve tukenmemy” bireyler yerine; dguk, normal ve yuksek
dizeyde tukenmngibireyler olarak siniflandiriingtir. Bu dggrultuda érneklemdeki banka
calisanlarinin tikenmlik duzeyleri dgerlendirildiginde; her ¢ alt boyutta da normal
dizeyde tukenmglik yasadiklari belirlenmgtir. Alt  boyutlarin frekans dgerlerine
bakildginda; duygusal tikensglik alt boyutunda 100 kinin, duyarsizlama alt
boyutunda 100 kinin ve Kkisel bagari alt boyutunda ise 90 dtin yuksek dizeyde

tukenmilik yasadigl gorilmektedir.

Cinsiyete gore banka cgdinlarinin tikenmglik dizeyleri alt boyutlarin hicbirinde
anlamh bir fark géstermemektedir. Buna armedeni duruma bakikginda duygusal
tukenme ve kisel bgari alt boyutlari acisindan anlamli bir fark yoklkdunyarsizlama
alt boyutu acisindan anlamh bir fark bulunmaktadsekar banka calanlarinin
duyarsizlama alt boyutunda tikenghik dizeyleri evli banka calanlarina goére daha
yuksektir. Burada bireyin tikengtik durumuyla baa cikabilmesinde aile kurumunun
sagladigl sosyal destek dnemli bir rol oynamaktadir. Ayreséi bireylerin kiiler arasi
ili skiler konusunda deneyimlerinin ve problem ¢6zmeebérinin daha fazla olmasi
duyarsizlama duzeylerini azaltan etmenlerden biri olabilir.

Cocuk sahibi olma ve bakmakla yukimli olunagilér desiskenlerine bakildiinda
banka cakanlarinin duyarsiziémna ve kgisel bgari alt boyutlarinda tukengiik
dizeyleri arasinda anlamli fark gozlemlenirken, glisal tilkenme alt boyutunda
anlamh bir fark gorilmemektedir. Buna goére, g@icwlan veya bakmakla ytukimli
kisiler olan banka cajanlarinin duyarsiziana ve ksisel bagari alt boyutunda
tukenmilik duizeyleri cocgu olmayan veya bakmakla yukiumlsikeri olmayan banka

calisanlarina gére daha gliktar.

Banka cakanlarinin tikenmlik duzeyleri lzerinde mesleklerini isteyerek secip

secmedikleri 6nemli bir etmendir. Tikergingin U¢ alt boyutunda da banka
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calisanlarinin  tukenmglik duzeyleri 6nemli bicimde farklikgna gostermektedir.
Meslesini isteyerek secenlerin tukenghk dizeyleri normal dizeyde c¢ikarken,
istemeyerek secenlerin tikergik dizeyleri yiksek dizeyde cikgar. Ayni sekilde
meslgini kendine uygun bulmayan banka eahlarinin tikenmslik duzeyleri,
meslegini kendine uygun bulan banka galnlarinin tikenmlik dizeylerinden daha
yuksek ¢ikmygtir.

Is yasamlarindan memnuniyetlerine gore tikeslikidiizeylerine bakildiinda duygusal
tukenme, duyarsizdma ve kgisel bgari alt boyutlarindasi yasamindan memnun
olmayanlarin tikenngiik duzeyleri, § yasamindan memnun olan banka gahlarina

gore daha yuksek cikgtir.

Yas, is yerine ulaim sekli, calsma yili ve tatil yapabilme ggskenlerine gére her ¢ alt

boyutta da tiikenmglik diizeylerinde anlamli bir fark bulunamagtmr.

Egitim dulzeyine gore banka cgdnlarinin ksisel bagari alt boyutu acisindan

tukenmilik diizeylerinde anlamli bir farklilgna saptanntir.

Banka cakanlarinin aylik gelirlerine bakilginda tikenmilik dizeyleri duygusal
tukenme ve duyarsizlma alt boyutlarinda farkliik gdstermektedir. Ayldselirini
yeterli bulan banka ¢ahnlari, aylik gelirini yeterli bulmayan banka gahlarina gére
daha dguk dizede tukenrglik yasamaktadir.

Banka calkanlarinin sosyal etkinliklere katilabilmesi de &ygelirlerini yeterli bulup
bulmamalari gibi farkliik gostermektedir. Sosy#lisliklere katilimlarini yeterli bulan
banka cakanlarinin duygusal tikenme ve duyarsizia alt boyutlarinda tukensghik

duzeyleri yeterli bulmayan banka galnlarina gére daha gliktir.

Haftallk calgma saatlerine gore banka gahlarinin tikenmglik dizeyleri sadece

kisisel baar alt boyutunda farklilk gostermektedir.

Amirlerinden takdir géren banka ¢gdnlarinin tiikenmlik diizeyleri her ¢ alt boyutta
da farkliik gostermektedir. Buna gore amirlerindakdir géren banka caanlarinin
tukenmilik dizeyleri amirlerinden arasira takdir goren adyc takdir gérmeyen banka
calsanlarindan daha duktir. Ayni zamanda banka ganlarinin cinsiyetleri ile
amirlerinden takdir gérmeleri arasinda da anlamlfarsk bulunmaktadir.
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Calsma arkadglarniyla aralarindaki ikkiye gore banka calnlarinin tukenmglik
dizeyleri de her ¢ alt boyutta farklihk gosterteekr. Duygusal tikenme ve
duyarsizlga alt boyutlarinda caima arkadglariyla aralarindaki ikkinin cok iyi
oldugunu belirtenler ile zayif oldtunu belirtenler arasinda anlamh fark gortlmektedir
Kisisel bgarn alt boyutunda ise camma arkadglariyla aralarindaki ikkinin ¢ok iyi
oldugunu belirtenler ile orta duzeyde ollinu belirtenler arasinda anlamli fark

bulunmaktadir. Buna géregkileri iyi olanlarin tikenmilik dizeyleri daha diiiktir.

Arastirma sonucunda, banka galnlarinin duygusal tikenme alt boyutu acgisindan
tukenmilik dizeylerinde gelir, sosyal hayati iisteyerek se¢cmegsii kendine uygun
bulma, amirlerinden takdir gorme, arkaldayla arasindaki ifki ve is yasamindan
memnuniyet dgiskenlerine gore farkliliklar gézlemlengtir. Duyarsizlama alt boyutu
acisindan tukenrlik duzeylerinde medeni durum, cocuk sahibi olmakrbakla
yukumla kkilerin olmasi, gelir diizeyi, sosyal hayadi isteyerek secmesgii kendine
uygun bulma, amirlerinden takdir gorme, arkdaayla arasindaki i§ki ve is
yasamindan memnuniyet ggkenlerine gore farkhliklar gozlemlenstir. Kisisel bgari
alt boyutu acgisindan tukenghik dizeylerinde ise @tim, ¢ocuk sahibi olma, bakmakla
yukumla kkilerin olmasi, haftalik ¢cajma saati, di isteyerek secmesiikendine uygun
bulma, amirlerinden takdir gorme, arkaldayla arasindaki ifki ve is yasamindan

memnuniyet dg@skenlerine gore farkliliklar gézlemlengtir.

Bununla birlikte cinsiyet, ya tatil yapabilme, g yerine ulaim ve calgma yilina gére
banka cakanlarinin duygusal tikenme, duyarsggia ve kgisel bgar alt boyutlar

acisindan tukenrlik duzeylerinde anlaml farkliliklar saptanmagm.

Arastirmanin genel olarak sonucu bankalarin steii iliskileri departmanlarinda
calisanlarin tukennslik dizeyleri her UGg¢ alt boyut acgisindan da normdéizeyde
ctkmistir. Ancak yuksek duzeyde tukerghik yasayan cakanlarin sayisi da oldukca

fazladir.

Kendini tikenmy hisseden cajan kendisine faydali olmagligibi bankaya da faydali
olamayacaktir. Bu yluzden yoneticiler tikenmeye nedin faktorleri belirlemeli ve
onleyici tedbirler almalidir. Bireysel micadele néd#erinin yani sira, daha kalici
sonuglar veregg disunilen o6rgutsel duzenlemeler; tukegin@in yoneticiler ve

calisanlar tarafindan daha kolay kabul edilmesini veebabilmesini sglar.
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Tukenmilikle micadele etmede yararlanilan 6rgutsel muddbakrasinda; stresk i
saatlerini azaltmak, orgutsel esngklartirmak, kiisel gelsme ve gitim olanaklarini
artirmak, § kosullarini daha olumlu birsekilde dizenlemek, hizmet sunulan
insanlarla kanlasilabilecek problemleri azaltmak, cgha kaullarini iyilestirmek,
kararlara katilimi artirmaksteki monotonlgu azaltmak, ¢caganin gle ilgili gercekgi
beklenti ve hedefler gelirmesini s&lamak, odul dgitimini gbzden gecirmek,
basarilar takdir etmek sizenginlgtirmesine gitmek, tikennlikle bas edebilme veya
tikenmiligi 6nlemeye yonelik seminer vegiemler dizenlemek, stres yonetimi
programlarini hayata gecirmek, yonetim ve orgutsgjeine faaliyetlerinde bulunmak,
personeli guclendirmek, callan cevre keullarini iyilestirmek, etkin performans

degerlendirme sistemleri okturmak ve benzeri uygulamalar sayilabilir.

Orgutsel mudahalelerin yani sira, bireylerin keraislarina da tikenmiikle
micadele edebilmeleri de olasidir. Tukegiiki yasayan bireyler icin; kendilerini
tekrar dgerlendirmeleri ve wumutlu bir giince tarzi gejtirmeleri, mizah
kullanmalari, sabretmeleri, sosyal destek alandadmem vermeleri, i¢ huzuruna sahip
olmaya calmalari, dengeli yemek yeme ve egzersigkalnliklari edinmeleri, dizenli

tatile citkmalari, rahatlama egzersizleri yapmajdsi oneriler getiriimektedir.

Bankalarda @r is yiUku calsanlarin zihinsel olarak surekli yorgunluk sgana
olasiliklarini artirabilir ve ilerleyen sirecte dictres ve tikenrglik yasamalarina neden
olabilir. Is yukinin hem birey hem de banka acisindan, en uygptimum) dizeye
getirilmesi gerekmektedir.

Asiri is yakanian olumsuz etkilerini azaltmak amaciyla, yigen yaptiklari glerde belirli
araliklarla molalar almalari; yaptiklag iizerinde dikkatlerini yeniden toplamalarina ye i
ortamindan kisa bir sirgine uzaklamalarina olanak tanir. Cgina gunu icinde; gle
tatili, cay molalar gibi uygulamalar; etkin bgekilde degerlendirildiginde, calganlarin
zihinsel olarak dinlenebilmeleri icin, 6nemli fitkadir. Bu nedenle, bu zaman araliklarini
dinlenmeden ve calmaya devam ederek gecirmek,ggozaman ¢ gininiin sonunda
bedensel ve zihinsel olarak énemli yorgunluklagayemasina neden olabilir. Kesintisiz
calsma, sanildiinin aksine performansi glirebilir ve bireyin kendisini surekli baski

altinda hissetmesine neden olabilir.

Calisma guni icinde verilen bu aralaringidda; hafta sonu tatilleri, kurumca verilen
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dinlenme sureleri, alinan yillk izinler gikye ara vermeler de; siurekli gaha temposu
icinde olan bireylerin, duygusal olarak yenilenmiele firsat verir. Bu sirelerin bireyin
hem duygusal hem de fiziksel olarak dinlenip yemilesine olanak taniyacak nzunlukta

olmasi, hem calan hem de banka ac¢isindan uzun vadede daha falgtalktir.

Bireyin calsma hayatinda kendisine "gibilir hedefler" belirlenmesi ve 06zellikle
bankanin cagani bu yonde twik etmesi tikenmligin dnine gecebilecek bir cabadir.
Burada onemli olan; bireyin hedefine kesinliklesatasindan ¢ok, o hedef icin gahasi
ve cabalamasidir. Hedefe silamadgi takdirde de, ideatekliyle, bankanin desii
yaninda bulacak olan bireyin, bundan sonrajan@a icin yapaga, tekrar gdzden
gecirilmis hedeflere odaklanmak ve o hedef icin gabktir. Bu noktada bireylerin ve
bankanin ortakka ve gercekci hedeflere sahip olmasinin, tukgngnionleyici bir etkisi

olacaktir.

Tukenmgligin gelisim streci nasil uzun sireli oluyorsa, bengekilde tikenmilikle
basa ¢cikmada hemen ¢dzim alinabilecek bir suregldie Bu nedenle her dgsim
surecinde oldgu gibi tikenmglikle mticadele etmek de belirli bir zaman alacaktir

Tukenmilikle bas etme konusunda verilen bitin cabalargman, hicbir sonug
alinamayabilir. Hem tikengiik gibi bir olgunun yaanmasi hem de bu olguyla
micadele etmede {misiz olunmasi, bireyi daha da buyuk bir yilgialdGurebilir ve
artik gergekten tek bir ¢ozim kaknr: isten ayrilmak. Bir gten ayrilmanin kgkusuz
hem maddi hem de manevi anlamda bedgfi @abilir; ancak gi birakmg olmanin getiri
ve goturileri dikkatli birsekilde hesap edilerek atilacak olan bir adim, y@nbalangic

olarak da kabul edilmelidir.
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EK 1 - BILGI FORMU
1. Cinsiyetinizi belirtiniz.
() Erkek () Kadin

2. Yasinizi belirtiniz.

() 20-24 () 25-29 () 30-34 () 35-40 () 44-@) 45 ve Ustil
3. Egitim duzeyinizi belirtiniz.

() On Lisans () Lisans () Lisans Ustii

4. Medeni durumunuzu belirtiniz.

() Bekar () Evli

5. Cocuk sahibi olup olmadginizi belirtiniz.

() Var () Yok

6. Bakmakla yukumli oldugunuz kisiler var mi?

() Var () Yok

7. Aylik geliriniz;

() Yetmiyor () Kismen yetiyor () Yetiyor

8. lIsyerine ulasim sekliniz;

() Yurtyerek () Servis araciyla () Toplgitaa araciyla () Kendi arabasiyla
9. Tatil yapabiliyor musunuz?

() Yapabiliyorum () Yapamiyorum

10. Soysal etkinliklere katilabiliyor musunuz?

() Yetersiz () Kismen yeterli () Yeterli

11.Kag yildir bankada calisiyorsunuz?

()O-1YiIl()2-5YiIl ()6 Yil ve Uzeri

12.Haftada ortalama kag saat caklyorsunuz?

() 20-30 Saat () 31-40 saat () 41 saat ve Ustu
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13. Mesleginizi isteyerek mi sectiniz?

() isteyerek ( Jstemeyerek

14.Mesleginizi kendinize uygun buluyor musunuz?

() Uygun () Uygun d&l

15. Amirlerinizden ne derece takdir gériyorsunuz?

() Her zaman () Ara sira () Hi¢

16.Calisma arkadaslarinizla iletisiminiz nasil?

() Cokiyi () Orta () Zayif

17.1s yasaminizdan memnun musunuz?

() Memnunum () Kismen memnunum () Memnugili@

18.1s yasaminizdan memnun olmama nedenleriniz nelerdir?
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MASLACH TUKENM iSLIK ENVANTER I

Bu envanterde bankacilarin mesleki tikegtinidizeyleri aratiriimaktadir. Aagida meslginizle ilgili ruh
durumlarinizi ifade ederken kullagichiz bazi cimleler verilngiir. Latfen her maddeyi dikkatlice okuyunuz ve
sizin meslginize iliskin durumunuza uygun olup olmagha karar veriniz. Her cimlenin pada hangi siklikta
hissedildginin isaretlenecgi bir bosluk birakilmstir. Siklik 0-6 rakamlari arasindaki sayilarla Hehiecektir.

Toplam 22 cimle vardir. Her ifade icin tek bir skyllaniniz.

1 2
0 Yilda Ayda 3 4 5 6
Sira Cumleler Hicbir | birkag kez | birkag kez Ayda Haftada Haftada Hergiin
Zaman | yada daha| yada daha| birka¢ kez | bir kez birkac kez
az az

Kendimi isimden duygusal olaral
uzaklgmis hissediyorum.

Isginim sonunda kendimi bitkit
hissediyorum.

Sabah kalkip, yeni bigigunu ile
3 karsilasmak zorunda kalgagmda,
kendimi yorgun hissediyorum.

Musterilerin pek ¢olksey hakkinde
4 neler hissettiklerini kolayca
anlayabilirim.

Bazi mijterileri onlar sanki
5 kisilikten yoksun bir obje imi
gibi davrandgimi hissediyorum.

Butlin gun insanlarla camak

6 benim igin gergekten bir
gerginliktir.
7 Mdisterilerin sorunlarini etkili bir

sekilde hallederim.

Isimin beni tikettgini
hissediyorum.

Isimle diger insanlarin ygamlarini
9 olumlu yoénde etkilediimi
hissediyorum

Bu meslge baladigimdan beri

10 insanlara ka# katilagtim.
Bu isin beni duygusal olarak
11 katilsgtirdigi icin sikinti

duyuyorum.

12 | Kendimi ¢cok enerjik hissediyorui

Isimin beni hayal kirikigina

13 - - D
ugrattigini distinilyorum

Isimde gliciimiin Ustiinde

14 calistigimi hissediyorum

Bazi miterilerin baina gelenler,

15 gergekten umurumda gié

16 Dogrudan insanlarla ¢ainak
bende ¢ok fazla stres yaratiyor

17 Mdsterilere rahat bir atmosferi

kolayca sglayabilirim.

Musterilerle yakin ilgki icinde
18 calistiktan sonra kendimi
ferahlams hissediyorum.
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1 2
0 Yilda Ayda 3 4 5 6
Sira Cumleler Hicbir | birkag kez | birkag kez Ayda Haftada Haftada Herain
Zaman | yada daha| yada daha| birkac kez | bir kez birka¢ kez 9
az az
Bu meslekte pek ok derli isler
19
basardim.
20 Kendimi ¢ok ¢aresiz
hissediyorum.
21 Isimde duygusal sorunlari bir
hayli sguk kanhhkla hallederim.
22 Musterilerin bazi problemleri igir

beni sugladiklarini hissediyorun

Tlginiz icin tesekkiir ederim.
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