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TESEKKUR

Yiiksek lisansima baglaylp ondan aldigim ilk dersten sonra onunla c¢alismaya karar
verdigim, yiiksek lisans egitimim siiresince her konuda destegini ve yardimini benden
hi¢gbir zaman esirgemeyen ve hep yanimda olan, tez ¢calismamda bana yol gosteren,

sevgili, cok degerli hocam sayin Prof. Dr. Esin CAN’a ¢ok tesekkiir ederim.

Tanistigimiz ilk giinden itibaren egitimim ve gelisimim ile ilgili her zaman destekleyici
ve tesvik edici olan, yiiksek lisansa baglamamdaki en biiyiikk faktor olan, yiiksek
lisanstmin  her asamasinda beni motive eden, kendisinin de akademik ge¢misi
olmasimdan o6tiirii yiiksek lisansimin basindan sonuna kadar benden bilgi ve birikimini
esirgemeyip eli hep tlizerimde olan, hayat arkadasim, yol arkadasim, omiir arkadasim

Uzm. Ecz. Meltem CIL’e ¢ok tesekkiir ederim.

Tezimi hazirlarken veri analizi kisminda benden bilgi birikimi ve desteklerini
esirgemeyen sevgili arkadasim, dostum Dr. Halil Erdem COCUK’a ¢ok tesekkiir

ederim.

Haberini aldigimiz ilk giinden beri hayata karsi ve buna bagh olarak tezime kars1 beni
fazlasiyla motive eden, aramiza katilmasini1 dort gozle bekledigimiz kizima ¢ok tesekkiir

ederim.
Son olarak her zaman “Ne kadar tesekkiir etsem azdir” klisesini onlar i¢in kullandigim,

hayatimin yol gdosterenleri, ailem, sevgili annem, babam ve ablama ¢ok tesekkiir

ederim.

ISTANBUL, 2018 Ozay CIL



OZET

BANKA CALISANLARINDA MESLEKI TUKENMISLIK VE ORGUTSEL
VATANDASLIK DAVRANISI

Ozay CiL
Genel Isletmecilik Yiiksek Lisans Programi

Tez Danigsmani: Prof. Dr. Esin Can

Ocak 2018, 50

Bu caligmada banka calisanlarinda tiikenmislik ile Orgiitsel vatandaslik davranisi
arasindaki iliski incelenmistir. Calismanin evreni Artvin’de bulunan 8 kamu ve 6zel
bankada ¢alisan 86 c¢alisandan olusmaktadir. Calismada tiim evren kullanilmustir. Geri
donilis sayist 79 banka c¢alisgamidir. Calismada oOrglitsel vatandaslik davranisi,
tikenmislik, 6zgiiven, hayat mutlulugu, oOrgiitsel adalet ve demografik ozellikleri
Olcmeyi hedefleyen bir anket uygulanmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular ve yapilan
degerlendirmeler 1s1ginda Artvin’deki banka c¢alisanlarinda tiikenmislik sendromu ile
orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda yiiksek kuvvette ve negatif yonli bir iligki tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, Banka Calisani.



ABSTRACT

BURNOUT AND ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOUR OF
BANK EMPLOYEES

Ozay Cil
Master Of Business Administration Programme

Thesis Supervisor: Prof. Dr. Esin Can

January 2018, 50

In this study the relationship between job burnout and organizational citizenship
behaviour among bank employees is examined. Population of this study consists of 8
bank employees working in Artvin 8 private or public bank sector and in the sample
there are 86 employees working. 79 of the them sent the survey instrument back. The
survey instrument is used to measure organizational citizenship behaviour, burnout,
self-esteem, life satisfaction, organizational justice and demographic features. The
relationship between organizational citizenship behavior and job burnout is evaluated
by putting life satisfaction, self-esteem, organizational justice and similar factors into
consideration. In the light of the findings obtained in this research and evaluations done,
while a strong and negative correlation between burnout syndrome and organizational
citizenship behaviour is determined.

Key words: Job burnout, organizational citizenship behavior, bank employee.



ICINDEKILER

TABLOLAR .ottt iX
SEKILLER ......oooiiiiiiieeeee ettt ettt ettt ettt renanas X
KISALTMALAR ..ottt ettt be e Xi
SEMBOLLER ..ottt et et Xii
Lo GIRIS oottt 1
2. KONUYLA ILGILI GENEL KAVRAMLAR .....cccu.coiiniiiiiinininne, 5
2.1 TUKENMISLIK KAVRAMI .....ccuuvvunietniiiieeecseeee e 5
2.1.1 TiikenmiSliK TaNIMI «.covviiiniiiniinnrinnmmni e 5

2.1.2 Tiikenmislik Kavramn ile Tliskili Tanmmlar ................cccccccoevenn... 6

200 0 T 5 6

2.1.2.2 T8 dOYUINU ceuvvvreennernneenneennnerenteeesenese e 7

2.1.2.3 Duygusal tiKenme ..........cccouremmmnvensnriiiiienininece 7

2.1.2.4 DuyarsiZIasma ......coeviniiniinnimmnniinneenii e 8

2.1.2.5 Kisisel basarim eksiKligi .........cocevvvvveriiiiiiiiniiiniinn. 8
2.2 ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI KAVRAMI .................. 8

2.2.1 Orgiitsel Vatandashk Davranist TANIMI .......c.ceeereereeerersesssessenes 9
2.2.2 Orgiitsel Vatandashk Davramisinin Boyutlar: 10
2.2.2.1 Yardimseverlik (Altrhurism) ..........ccoccovviiiiinininenn, 10
2.2.2.2 Sivil erdem (CiVIC VIFTUE) ....ccoeevevieiieiiee e, 10
2.2.2.3 Vicdanhlik (CONSCIENTIOUSNESS) .....ocvvvervenveriirieriieieeienns 11
2.2.2.4 Nezaket (COUNESY) ....oovriiieieieiesie e 11
2.2.2.5 Sportmenlik (Sportmanship) .........cccccocevvveiiiieiiciec, 11

3. MESLEKI TUKENMISLiK VE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANIST . eiitiiiiiiiiiiiiiiitiiniiietitstssssssssssnsssssssssssssssssnsssnssas 13
3.1 TUKENMISLIK MODELLERI .......ccuvivuiiinininniccennncsesesesensnnenes 13
3.1.1 Chernis Tiikenmislik Modeli c..............ccccoeviiiiiiiiiiiniee e 13

3.1.2 Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli ........cc.c.....cocoennnnn. 14
3.1.3 Pines Tiikenmislik Modeli ......cccceevureeveeriiniiiiiinniieinienneeiineennn, 14
3.1.4 Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli ................c.cccevnrnnne. 14
3.1.5 Meier Tiikenmislik Modeli ....cccccevvveeriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiic s 15



3.1.6 Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli ..............ccoooiiiinnnnnnne 15

3.1.7 Maslach Tiikenmislik Modeli ......cccoeeverriiiniiiniiniiiniiiiiiieee 17
3.2 TUKENMISLIGE NEDEN OLAN DEMOGRAFIK VE ORGUTSEL
| 270N Q0] 21 ) ) 2 SR 19

3.2.1 Tiikenmislige Neden Olan Bireysel Faktorler ..........ccccceeueeueruneee.. 19

3.2 1.1 CINSIYEL cuvirniinniininieiiniinninntmnmmnnmnniaiiiiie e aiee e 20

3212 YAS teeiniiieriiieiennetencennscennsennssnnessnnessreeessseeesssesesssnsess 20
3.2.1.3 Medeni UIUIN ceeeuceeennniieeeneennemeeneeeccseecsessssssssssserseeernnns 21

3.2.L4A EGitim dliZeYi cocvvvrvuienniiniiiniiniimmmmmniniiiieiieiieennens 21

3.2.1.5 Kisisel 0ZeIKIEr .......ccccceieiinueiiinneecnmenecnmmeeeeniiineennnne. 22

3.2.2 Tiikenmislige Neden Olan Orgiitsel FAKLOIIer ......ccceerrerrererecrenne 23

3.3 TUKENMISLIGIN BELIRTILERI. ..........cccccoooeiviiiiiiciceeeeeens 24

3.3.1 Fiziksel Belirtiler ......cccccciuiiiiuiiiniiiniiinninnminnnncnsnccssnnccssnsecssnns 23
3.3.2 Ruhsal Belirtiler ......ccceiiieiiieiiiiiiinrininniimneninnencsnsscsssscssnes 23
3.3.3 Davramissal Belirtiler .........ccccceiiiinniiimiiiininneiccncceccccccsnneceess 260
34 ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISINA ETKi EDEN

FAKTORLER .....uouicincinssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 26
3.4.1 Orgiite BagllK .............cccooeviveieeiieeeiceeceeeeesee e 27
3.4.2 Bireyin Ruhsal DUFUMU ... 27
3.4.3 Kisilik OZeIlKICT o..........c.covivivieeieeeceeeeeeeee s 28
3.4.4 Ise Karsi Tutumlar ve Is Tatmini .................ccooocevvivenieeieinene, 28
3.4.5 Orgiitsel AdQlet .............ccooeveeerceeieeeeeieceeee e 29
346 TREYACIAT «.....ooeoececee e 29
O 1077 | 1154 1 R 30
3.4.8 Liderin OzelliKIeri ..................cccooveveveveerceeeeeeeee e, 30
3.4.9 Kidem ve Hiyerarsik DUzen ..............ccccooeiiiiiniiiicice 30
3.4.10 Orgiitsel VAZYOD ..........coeocveeeeieeeieieeeeseceeee e ses s 31
3.4.11 Kararlara Katilim ...............ccooiiiiiii e 31

3.5 ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ SONUCLARI VE

KATKILARI ottt sttt sne e anes 31

4. ARASTIRIMA ... e e e e e e e s eeeeas 33

4.1 EVREN VE ORNEKLEM ....cuooveuievenieeeressesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssns 33



4.2 VERI TOPLAMA ARACLARININ GELIiSTiRILMESI ............... 33
4.2.1 Demografik Degiskenler ve Degiskenlerin Kategorilesmesi ........ 33

4.3 VERILERIN TOPLANMASI ......ccecevvuennee ... 36
4.4 VERILERIN ANALIZI ...cvcevvererererereresnereresnenens .37
4.4.1 Problem CUlIIESi .....ccceeeeeeeeeercsnseneeeeeccccssssnnseseecccssssssnsssssssecsssssssnanaes 37
4.4.1.1 Alt problem ciimleleri ...............cccoovniiiiiiiiie 37

A5 BULGULAR .....oooovieieeeeeeeeeteeesee s seness s sssnaases s, 38
4.6 GENEL DEGERLENDIRME ... 47

5. SONUC ..ottt sttt n et s st en s eaneens 48
KAYNAKCA . .....coooooiiiieeeseteeee ettt st se sttt en et 51
EKLER 1eeevttueeertrneeeerenneeeerssneeeerssneeessssneeesssssesessssnnssssssnnsesssnnnnes 57

) 07 S - N 1 1 £ (<] N



Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo

Tablo
Tablo

Tablo
Tablo

TABLOLAR

4.1: Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilim .................cooiiiiiiiiiinn. 33

4.2: Kidem Y1l Degiskenine Gore Dagilim ..........ccccoevevieiiiniienienieennnn 34
4.3: Medeni Hal Degiskenine Gore Dagilim .........cccceeeevveeeieeicieecieeee, 34
4.4: Yas Degiskenine Gore Dagilim ...............ccoooviiiiviiiiccieeeeeen 3D
4.5: Gelir Degiskenine Gore Dagilim ..........cccoveviiiiiiiiiiinicecce, 35
4.6: Egitim Degiskenine Gore Dagilim .........cccoceviiiiiiiiiciiiicicc 36

4.7: Banka Calisanlarinin Orgiitsel Vatandaslik Davranislar ile Banka
Calisanlarinin Tiikenmislik Diizeyi Arasinda Bir liski .................. 38
4.8: Tiikenmislik Olgeginin Cinsiyete Gore Mann-Whitney U Testi
SONUGIATT ...t 39
4.9: Orgiitsel Vatandaslik Davranis Olgeginin Cinsiyete Gére Mann-
Whitney U Testi SONUCIATT c...c..oovivviiiiiriiiiiicicieciececeeeeee 40
4.10: Tiikenmislik Olgeginin Medeni Duruma Gére Mann-Whitney U Testi
SONUGIATT ... e 40
4.11: Orgiitsel Vatandaglik Davranis Olgeginin Medeni Duruma Gére
Mann-Whitney U Testi Sonuglart ..........cccocviiiiiiiiiiiiiciiiiiecne, 41
4.12: Tiikenmislik Olgeginin Egitim Durumlarina Gére Mann-Whitney U
TSt SONUGIATT ..ot 42
4.13: Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgeginin Egitim Durumlarina Gore
Mann-Whitney U Testi Sonuglart ..........ccoovvviiiiiiiiiiiiiincen, 42
4.14: Tiikenmislik Olceginin Kidem Durumlaria Goére Kruskal-Wallis
Testit SONUCIATT ....ouvin e 43
4.15: Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgeginin Kidem Durumlarina Gore
Kruskal-Wallis Testi SOnuglart ........ccccocveveiievieeiecie e 44
4.16: Tiikenmislik Olceginin Yasa Gore Kruskal-Wallis Testi Sonuglar1. 44
4.17: Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgeginin Yasa Gore Kruskal-Wallis
Testn SONUGIATT ......iiiiie e 45
4.18:Tiikenmislik Olgeginin Gelire Gére Kruskal-Wallis Testi Sonuclar1 46
4.19: Orgiitsel Vatandaslhik Davranis1 Olgeginin Gelire Gére Kruskal-
Wallis Testt SOnuGlart ........cccoociiiiiiiiiiii e 46



Sekil 2.1: Chernis Tiikenmislik Modeli

SEKILLER



KISALTMALAR

OvVD : Orgiitsel Vatandaslik Davranist



Yiizde isareti

SEMBOLLER

%



1. GIRIS

Insanlar hayatlarinin genis bir kismii iste ve isi ilgilendiren faaliyetlerle gegirirler.
Dolayisiyla is yasami insanlar i¢in ekonomik yOniiniin yani sira kendini gergeklestirme,
potansiyelini diga vurabilme, toplumda statii sahibi olma ve sayginlik kazanma gibi

psikososyal ihtiyacglar agisindan da 6nemlidir (Soysal 2008).

Kiiresellesen diinya, siirekli azalan pazar payr ve siirekli artan yeni teknolojiler ile
birlikte is diinyasinda yasanan Pazar payi elde etme kavgasi calisanlarin maksimum
verim ve minimum zaman odakli ¢aligmalarini gerektirmektedir. Dolayisiyla bu yogun
tempo karsisinda calisanlarin sergiledikleri tutum, davraniglar ve is uyumu, calisma
istekliligi ve is verimi agisindan ¢ok onemlidir. Bu durum orgiitlerin sahip oldugu
verimliligi artirmayr hedefleyen insan kaynaklarinin oOnemini ve ciddiyetini

artirmaktadir.

Ik kez 1970li yillarda tamimlanan; Ingilizce’de “job burnout” ya da “staff burnout”
olarak ifade edilen “tiikenmislik” (Freudenberger 1974, 1975), yapilan kestirimlere gore
diinyada ve iilkemizde is yasamini tehdit eden ve calisanlarin verimliligini etkileyen
oldukca 6nemli konulardan biridir. Psikolojik ve fizyolojik a¢idan enerji tiikkenisi olarak
basit¢ce tanimlanabilecek olan tiikenmislik, kisisel diizeyde ortaya ¢ikmis bir problem
gibi goriinse de calisan kisiler kadar calisilan kurum iizerinde de olumsuz sonuglar

yaratan bir durumdur.

Literatiirde farkli sektorlerde yapilan arastirmalara bakildiginda tiikenmislik bireyin
yaptig1 ise hissettigi sahiplenme duygusunu, 6z yeterliligi ve calisma enerjisini azaltarak

calisma verimliligini diisiiren bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Leiter 2003).

Biiyiik kurumsal firmalarin ciddi yatirimlarla gelistirmeyi hedefledigi kaliteli hizmet
tretimi konusu calisanlar baglaminda degerlendirildiginde psikososyal ve fiziksel

faktorlerden ayri diisliniilemez. Kaliteli ve verimli hizmet iiretimi elde etmek icin



calisanlarin is hayatinda maruz kaldig1 yogun baski ve yiiksek sorumluluklar modern

toplum insaninin tiikkenmislikle daha ¢ok karsi karsiya kaldigini ortaya koymaktadir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi, resmi olarak tanimlanmis is tanimlarmin &tesinde, is
gorenlerin Orgiite katkida bulunmak i¢in istekli olarak gosterdikleri goniilliiliik esasina
dayanan fazladan davranig ve tutumlardir (McDonald 1993, Schnake ve Dumler (2003),
Feather ve Rauter (2004)). Ornegin is arkadaslarina ve yodneticilerine isle ilgili
konularda destek olma, isin ve isle ilgili siireclerin iyilestirilmesi i¢in tavsiyelerde
bulunma, mesai saatlerine uyma, ¢alisma zamanini etkili degerlendirme gibi davranislar,
orgiitsel vatandaslik kavrami ile iliskilidir (Kaskel, 2000). Goniilliiliik esasina dayanan
bu tutum ve davraniglarin hem Orgiit hem birey acisindan olumlu sonuclar1 oldugu

sOylenebilir.

Bankacilik meslegi, insanlarla yiiz yiize ¢alisan ve igin dogasi1 geregi ekonomik zarara
ugrama olasilig1 yiiksek olmasi sebebiyle calisanlarin siklikla tiikenmislik yasadigi; is
ve ig disindaki yasamlarinin negatif yonde etkilendigi stresli bir meslektir. Tiikenmislik
konusu biitiin meslekler agisindan dnemli ve dnlem alinmasi gereken dikkate deger bir
sorundur. Ozellikle, {ilkemizdeki banka ¢alisanlarinin yogun is temposu ve agir ¢aligma
kosullar1 g6z Oniine alindiginda calisanlarin yasayacagi tiikenmisligin derecesi

bankacilik sektorii agisindan 6nem tagimaktadir.

Tikenmislikle bas etmek bazi bireysel ve oOrgiitsel uygulamalarla miimkiindiir. Ama
ozellikle yonetici sifatiyla calisan kisilerin ¢alisanlarin tiikkenmislik nedeniyle i¢inde
bulundugu c¢ikmazi erken fark etmesi ve bunun Onlenmesi icin gerekli caligsmalari

baslatmas: tiikenmislikle ilgili sahip oldugu bilgi seviyelerine baglidir.

Bu tez calismasinda birey ve orgiit ortamimi etkileyen pek cok etmenden biri olan
“tlikenmislik” ve “Orgiitsel vatandaslik davranis1” kavrami banka calisanlar1 agisindan
degerlendirilecektir. Tiikkenmislik konusu literatiirde siklikla c¢alisilmakla birlikte bu
tezde 1isi geregi insanlarla yiiz yiize iletisim halinde olan bankacilik sektorii

calisanlarinin mesleki stres, tilkenmislik diizeylerinin kisinin yasi, kadin veya erkek



olusu, medeni hali, 6gretim seviyesi ve hizmet verdigi zaman gibi kisiyi ilgilendiren

veriler acisindan ve orgiitsel vatandaslik davranisi ile aralarindaki iligki incelenecektir.

Bu amagla dogrultusunda bu tezde iki yontem kullanilmistir. Tezin teorik kisminda
ayrmtilt bir literatiir taramasi yapilarak farkli meslek gruplarinda yapilmis caligsmalar
1s181inda tiikenmiglik ve orgiitsel vatandaslik davranigi kavramlari ve bu kavramlar: daha
1yl anlamamizi saglayacak bazi tanimlar irdelenecektir. Tezin deneysel kisminda ise
anket yontemi kullanilarak Artvin ili Merkez il¢esinde bulunan 6zel ve kamu banka
calisanlar1 arasinda tlikenmiglik ile oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasinda iliski

belirlenmeye calisilacaktir.

2. KONUYLA iLGILI GENEL KAVRAMLAR

2.1 TUKENMISLIK KAVRAMI

Aragtirmanin bu asamasinda tiikenmislik ile ilgili genel bilgilere deginilmektedir.

2.1.1 Tiikenmislik Tanim



Tiikenmiglik kavrami ilk kez 1974 yilinda H. Freudenberger tarafindan stresle ilgili
yaymladigr c¢alismada kullanilmistir. Freudenberber tiikenmisligi insanin igsel
kaynaklar lizerinde karsiliksiz kalan istek ve arzular nedeniyle meydana gelen tilkenme
durumu, iste basarisiz olma, yipranma, enerji ve kuvvet kaybi olarak tanimlamistir
(Freudenberber 1974). Freudenberger tiikenmislige bazi fizyolojik belirtilerin de eslik
edebilecegini belirtmistir. Bunlardan en yaygin goriilenleri migren, sindirim sistemi
bozukluklari, uyku bozukluklari, panik atak ve ayrica kronik yorgunluktur (Stenlund
2009).

Tiikenmislik ile ilgili literatiirde en sik kullanilan tanimlama Maslach’a aittir. Maslach
tikenmisligi, “isinin dogas1 geregi insanlarla frekansi yiliksek bir iligski icerisinde
olanlarda goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve azalmis kisisel basari hissi”
seklinde tanimlanmaktadir (Maslach ve Zimbardo (1982)). Yani Maslach’in tanimina
gore tilkenmislik ii¢ ana bilesenden olusmaktadir (Maslach ve Jackson (1981)). Daha

anlasilir olmasi agisindan tiikenmislik dort ana evrede analiz edilebilir (Kagmaz 2005).

Tiikenmisligin birinci evresinde (Sevk ve Cosku Evresi- Enthusiasm) kisi yiiksek bir
umuda ve enerjiye sahiptir. Mesleki beklentiler oldukca fazladir ve bu beklentilerin
kargilanmasi i¢in kisi igini her seyin Oniine koyar. Uykusuzluk, gergin c¢alisma
ortamlarina adapte olmak icin iistiin gayret gosterir. Ozel hayatina zaman ve enerji
ayrramayisindan ¢ok fazla rahatsiz olmaz.

Tiikenmisligin ikinci evresinde (Duraganlasma Evresi-Stagnation) birinci asamada
kisinin gosterdigi olaganiistii uyum, istek ve umutta asir1 azalma durumu giindeme gelir.
Kisi meslegini uygularken karsilastigi zorluklardan giderek artan bir sekilde rahatsiz
olmaya baglar. Bu konular1 sorgulamaya ve daha fazla tolere etmemek i¢in bahaneler
bulmaya baglar.

Tiikenmisligin tigiincii evresinde (Engelleme — Frustration) kisinin isle ilgili amaglarina
bakis acis1 tamamen degismistir. Insanlara yardim ve hizmet etmenin; calisti1 diizeni
ve bu diizene ait negatif ¢aligma sartlarin1 degistirmenin ne kadar sikintili oldugu
konusunda kendisini ikna etmistir ve bu durumu diisiinerek siirekli demotive olur.
Abartil1 bir engellenmislik duygusu yasar. Bu noktada kisi oniinde ii¢ se¢enek vardir.

Bunlar; adaptif savunmalar (uyum saglayici), maladaptif savunmalar (uyum



gostermeyen) ve tiikenmisligi ilerletme, durumdan kendini ¢ekme veya kagimmadir
(Kayabas1 2008).

Tiikenmisligin G¢tincii evresinin (Umursamazlik — Insouciance) en belirgin 6zelligi
kisinin igine ve kendisine kars1 derin bir inangsizlik ve umutsuzluk duymasidir. Kisi ¢ok
derin duygusal kopma yasar. Meslegini ekonomik ve sosyal zorunluluklar igin
stirdiirmeye zorunlu hisseder fakat is doyumu s6z konusu degildir. Boyle bir durumda
1 yasami kisi acisindan siirekli sikintt ve baski gordiigii; kendini gelistirmek ve
yetistirmek ic¢in herhangi bir motivasyon kaynagi bulamadigi bir alan halini alacaktir

(Kayabas1 2008).

2.1.2 Tiikenmislik Kavramn ile fliskili Tammlar

Bu boliimde tiikenmislik kavramina iliskin tanimlar1 ele alacagiz.

2.1.2.1 Stres

Etimolojik olarak incelendiginde Latince’de ve Fransizca kokenlidir. “estrictia” veya
“estrece” sozciigli Yakin Cagi’in baslarinda felaket, bela, elem anlaminda kullanilmistir.
18. ve 19. ylizyillarda ise anlami1 farklilasmis esyalara, kisilere, organa ya da bir ruhsal
yaptya yonelik kullanilmaya baslanmistir. Giig, baski ve zor kullanildigi diger
anlamlardir (Torun 1997).

Stres konusunda birgok 6nemli ¢aligmasi bulunan Hans Selye yaptigicalismalarda stresi
“bireyin ¢esitli cevresel baskici uyaranlara karsi gosterdigi genel bir tepki” olarak

tanimlamistir (Selye 1956).

Literattirdeki bir bagska dnemli stres tanimi1 ise Folkman ve Lazarus’a aittir. “Kisi-sosyal
hayat iliskilerinde, kisinin uyuncunu tehlikeye sokan ve varolan kaynaklar1 zorlayan ya

da asan ¢evresel istekler” olarak tanimlanmistir (Lazarus ve Folkman (1984)).

Yapilan bu ¢esitli tanimlar 1s181inda stresin kisiyi negatif yonde zorlayan, uyum
problemlerine neden olan bir kavram oldugu; bas edilebildigindeyse kisiye motivasyon

kaynag1 olabilen bir durum oldugu yorumu yapilabilir. Ancak siirekli ve zorlayici stres



tikenmislige neden olmakta ve bireysel ve oOrgiitsel acidan olumsuz sonuglari

gozlenebilmektedir.

2.1.2.2 s doyumu

Kisinin yaptig1 isten ve isi ilgilendiren diger bilesenlerden haz ve mutluluk olarak ifade
edilebilir. Is doyumu, kisinin meslegiyle ilgili sahip oldugu hisler ve verdigi tepkilerin
toplamidir. Bir kisinin meslegi ile ilgili onu memnun eden olumlu duygusal bir durumu

saglamasi i doyumunun bir diger tanimidir (Locke 1976, Koustelios 2001).

Is doyumu ile yaraticilik arasinda dogrudan bir baglant1 yoktur. Ancak tiikenmislik ile
dogrudan iliskilidir. Is doyumunda azalma tiikenmislik siirecini baslatan etmenlerden

biridir (Ergin 1997).

2.1.2.3 Duygusal tiikkenme

Tiikenmislik sendromunun bireyle ilgili olan boyutudur. “Bireyin hisleriyle ilgili ve
fizyolojik kaynaklarinda azalma” seklinde ifade edilmektedir (Budak ve Siirgevil
(2005)).

Duygusal tiikenme, tiikenmisligin ilk basamagi olarak kabul edilir ve birey agisindan en
onemli komponenttir. Duygusal tilkenme daha genel bir ¢izgiyle mesleki stres ile
iliskilendirilir. Agir bir is mesaisi i¢ginde bulunan birey isle ilgili talepler karsisinda
kendisini siirekli baski altinda hissetmekte ve kendini zorlamaktadir. Duygusal tiikenme
bu zorlayici sartlara karsi olusan bireysel bir tepkidir.

2.1.2.4 Duyarsizlasma

Duyarsizlagma, tiikenmisligin kisi ile i yerindeki diger calisanlar arasindaki boyutuyla
ilgilidir. Bu kavram calisanlar arasi iligkileri etkiledigi i¢in Orglit acisindan Onem
arzeder. Duyarsizlasma, kisinin calisma hayatinda iligski icerisinde oldugu is
arkadaslarina kars1 takindig1 olumsuz tavirlar ve yaptigi ise karsi tepkisizlesmeyi ifade

eder (Maslach 2001).

Duyarsizlagmani gerceklestigi ¢alisanda birlikte calistigl insanlarin yagamlarinda olmasi

gerekenden cok yer kapladigi algis1 olusur (Wright ve Bonett (1995)). Duyarsizlasan



calisan, hizmet verdigi kisilerin verdigi hizmete dair ikileme diismelerine neden olacak
hal ve tavir igerisindedir. Insanlara karsi kiiciimseyici bir iislup kullanir ve hizmet
sundugu kisilerle arasina belirgin bir mesafe koyar (Leiter ve Maslach (1988), Maslach

2001, Ungiiren 2010).

2.1.2.5 Kisisel basarim eksikligi

Kisisel basarim eksikligi, “kisinin kendisini isiyle ilgili konularda siirekli negatif
degerlendirmesi” seklinde ifade edilebilir. Kisisel basarim eksikligi tilkenmisligin bir
diger bireysel boyutundandir. Kisinin calistig1 iste kendini yetersiz bulmasi bunun
devaminda da verimsiz bulmasi kisisel basarim eksikliginin en belirgin duygu
durumudur. Kisi kendi basarisinin daima yetersiz oldugunu diisiiniir ve kendi

motivasyonunu negatif yonde pekistirir.

Kisisel basarim eksikligi hisseden ¢alisanlarin calistigr kisilere ve calistigi orgiite
faydali olamadiklar1 konusunda giderek artan bir endiseye kapilirlar (Maslach ve
Goldberg (1998), Maslach 2001). Kendilerini siirekli negatif yonde pekistirmelerinin
nihai sonucu olarak da mesleginde ve meslegi nedeniyle yiiz yiize geldigi kisilerle olan
iligkilerinde basarisiz olurlar. Kisisel basarim eksikligi yasayan ¢alisanlarin yeterlilik
duygularinda azalma sonucu ilerleme kaydedemedikleri gibi gerileme yasarlar ve bu

durum kisilerin kendilerini suglu hissetmesine neden olmaktadir.

2.2 ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI KAVRAMI

Orgiitsel vatandashk davranist kavrammni bu boliimde detaylariyla ele almak fazlasiyla
faydal1 olacaktir.

2.2.1 Orgiitsel Vatandashk Davranisi Taninm

Orgitleri olusturan bireylerin benzer hedefler igin yan yana gelerek uyumlu bir sekilde
calismalar1 bu orgilitlerin hedeflerine ulagmasi i¢in oldukca Onemlidir. Bu bireylerin

calisma ortam1 kosullari, bireysel 6zellikleri ve psikolojileri s6z konusu bu uyum i¢in



Oonem arz eder. Bu bireylerin ¢alisma ortamlarinda iizerine diisen gorevleri benimseme

ve yapma konusunda gerekli performansi gostermeleri gerekir.

Orgiitsel vatandaslik olarak adlandirilan davranis bigiminde kisilerin {izerine diisen
gorevleri yerine getirme konusunda fazladan caba ve c¢alisma gostermeleri s6z
konusudur. Bu davranig bi¢imi zorunlu olmayan fakat Orgiitsel fayda saglayan

davraniglardir (Cinar, 2000).

Orgiitsel vatandaslik davramisi (OVD), énceden belirli siirlarla belirlenmis resmi is
taleplerinin Otesinde, c¢alisanlarin ¢alistiklar1 oOrgilite fayda saglamak i¢in kendi
rizalartyla yaptiklart davranislar olarak tanimlanabilir (McDonald 1993, Schnake ve

Dumler (2003))

Bu kavram goniilliiliik esasina dayanan bireysel davranislar biitiiniidiir. Orgiit ortamia
pozitif katkida bulunarak, orgiitsel amaglarin gerceklestirilmesini kolaylastirir. (Lievens
ve Ansell (2004)). Aym1 zamanda, literatiirde bireyin bu davraniglarinda kisinin kendi
rizasinmn esas oldugunun altin1 ¢izmek i¢in OVD baglamsal performans (Goodman ve
Svyantek (1999)) ya da sosyal orgiit davranisi (Finkelstein ve Penner (2004)) olarak
ifade edilmektedir.

Ise gelemeyen is arkadasma yardimci olma, is tanimi igerisinde olmadig1 halde orgiit
acisindan 6nemli oldugu i¢in bazi1 gorevleri yapmaya goniillii olma, zorunlu olmadig:
halde ise yeni baslayan calisanlarin sosyallesmelerine ve oryantasyonlarina yardim
etme, diger mesai arkadaslarina destek olma, orgiite katkida bulunacak yeni ve yaratici
diisiinceler 6nerme, yasal olarak gerekenden daha fazla ise katilim gosterme (O6rnegin,
yasal hakkindan daha az izin alma) ve ise gelemeyecegi zamanlar1 6nceden haber verme
gibi davranislar, literatiirde OVD olarak tanimlanmis baz1 davranislardir (Kelloway ve

dig. (2002)).

Bireyin goniilliilik esasiyla sergiledigi bu davramiglar orgiit yoneticileri tarafindan

olumlu degerlendirilip ddiillendirilebilirken bireyde herhangi bir 6diil beklentisi yoktur.



Bu durum herhangi bir 6diil beklentisi tasimadigi i¢in bireyin bu tavirlart sergilemedeki

basarisizlig1 da herhangi bir cezai miieyyide gerektirmez (William ve dig. (2002)).

OVD orgiitsel verimliligin artirlmasinda oldukca dnemli oldugu igin son yillarda insan
kaynaklar1 ydnetimi bu konu iizerine daha sik egilmeye baslamustir. Orgiit verimliligi ve
is kalitesini artirmak icin ¢alisan bireyleri OVD’na iten giidiileyici nedenlerin

anlasilmas1 zorunlulugu giindeme gelmistir (Podsakoff ve MacKenzie (1997)).

2.2.2 Orgiitsel Vatandashk Davramsinin Boyutlari

OVD ile ilgili arastirmalarda genellikle Denis Organ’m (1988), bes boyuttan olusan
tanimlamasindan yararlanilmistir. Bu bes boyut: 1. Yardimseverlik (Altruism), 2. Sivil
Erdem (Civic Virtue), 3. Vicdanlilik (Conscientiousness), 4. Nezaket (Courtesy) ve 5.
Sportmenlik (Sportmanship) bigiminde siralanabilir (Allison ve dig. (2001), Lievens ve
Anseel (2004), Olgiim ve Cetin (2004)). OVD’nin her bir kapsami, farkli yolaklardan
Orgiite yarar saglar (Deluga 1994).

2.2.2.1 Yardimseverlik (Altruism)
Yeni ise baslayan bir ¢alisanin uyum siirecine yardimci olma ve uygun zamanlarda
calisma arkadaslarinin is yiikiinii hafifletme ve goniillii olarak katkida bulunmay1 i¢eren

davraniglardir. En sik tekrarlanan orgiitsel vatandaslik davraniglardan biridir (Smith ve

dig. (1983)).

2.2.2.2 Sivil erdem (Civic virtue)

Orgiitsel erdem olarak da adlandirilir. Orgiitiin isleyisiyle, yonetimiyle ilgili konularina
etkili bir sekilde katkida bulunma olarak tanimlanabilir. lyi bir drgiit vatandas: calistig
orgiitle alakali biitiin konulara dahil olur ve inovatif fikirler gelistirmeye yonelir.
Orgiitiin karsilasacag: olasi tehdit ve firsatlar bakimindan vijilant olur. Toplantilara ve
tartigmalara siirekli ve etkin bir sekilde katilir, kurumu ilgilendiren degisimleri yakindan
takip eder ve yenilikleri hemen benimser. Orgiit yararina oldugunu diisiindiigii yeni
o0grendigi bilgileri bu tartisma ve toplantilarin giindemine tasir ve bunu yapmaktan haz

duyar (Cmar 2000).



2.2.2.3 Vicdanhhk (Conscientiousness)
Yazili veya yazili olmayan 6rgiit kurallarini, i¢ tiiziiklerini ¢alisan bireyin kabullenmesi
ve bunlan igsellestirmesidir. Herhangi denetleyici unsur yoklugunda dahi bu

diizenlemelere uymasidir (Podsakoft ve dig. (2000)).

Sivil erdem kavrami degerlendirildiginde aslhinda oOrgiit kural ve diizenlemelere
calisanlarin uymasi zorunlu olmasmna ragmen bu davranis OVD kavrami altinda
incelenir. Ciinkii bu kurallarin varligina ragmen tiim ¢alisanlar bu kurallara uymayabilir.

Denetleyici unsur yoklugunda bile bu diizenlemelere uyung¢ gosteren bireyler “iyi

vatandaglar” olarak nitelendirilir (Podsakoff ve dig. (2000)).

2.2.2.4 Nezaket (Courtesy)

OVD’nin bu boyutu orgiitteki kisiler arasi iletisimle bagintilidir. Calisanlar arasinda
olmasi olas1 sorunlarin ¢ézlimiine kars1 tedbirler almak ve onlarin bu konulardan negatif
yonde etkilenmesini engellemek adina onlara agiklamalar yapmaya yonelik davranislar

sergilemeleri nezaket olarak tanimlanir (Organ 1988).

Orgiit i¢i siirekli iletisim halinde olan ekip arkadaslarinin calistiklar1 konularla ilgili
iletisim halinde olmalar1 ve birbirlerini gilincellemeleri bilgi paylasiminda bulunmalari
veya birbirlerinden fikir aligverisinde bulunmalar1 6rnek olarak verilebilir (Kamer
2001).

2.2.2.5 Sportmenlik (Sportmanship)
Bu davranis c¢alisanlarin  orglit huzurunu bozacak davranislardan ve siirekli

yakinmalardan kaginmalar1 ve hosgoriilii olmalarini ifade etmektedir (Organ 2000).

Her c¢alisan mutlaka iste istenmeyen ve hos olmayan durumlarla karsilasabilir. Bu
kaginilmaz olaylar1 uyumsuzca sikayet ederek siireci uzatmak yerine goniillii bir sekilde

hos gérme davraniglar1 sportmenlik davranisi kapsamina girer (Organ 1990).



Podsakoff ve arkadaslar1 (2000) ise sadece negatif kosular altinda sikayet etmemek
degil ayn1 zamanda islerin ters gittigi siireclerde de pozitif bir tavir takinma, ekibin
cikarlar1 icin kendi bireysel kazanglarindan feragat edebilme gibi davraniglar

sportmenlik baslig1 altinda incelemislerdir.

3. MESLEKI TUKENMISLIK VE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI

3.1. TUKENMISLIK MODELLERI



Tiikenmiglik farkli arastirmacilar tarafindan farkli parametrelerle degerlendirilmistir.
Dolayisiyla farkli smiflandirmalarla literatiirde farkli tiikenmislik modelleri ortaya

cikmistir. Temel tiikenmislik modelleri ve bu modellerin gelisim siirecleri sOyledir:

3.1.1. Chernis tiikenmislik modeli

Bu modele gore tikenmislik, “kontrol altina alinamayan stres” olarak tanimlanmaktadir.
Bu modele gore tiikenmislik, stresli durumlarla miicadele etmenin bir yolu olarak
tanimlanabilir. Bu modele gore tiikenmislik stres ile baslar. Psikolojik geri ¢ekilme ve

bas etme davraniglari ile sona eren bir siiregtir.

Bu modele gore calisanlar dncelikle siirekli maruz kaldiklar: stresle basa ¢ikma ve stres
kaynagii yok etme egilimindedir. Eger s6z konusu stres kaynaginda veya siddetinde
herhangi bir degisiklik olmamasi durumunda geri ¢ekilme egilimi gostermektedirler

(Chernis 1981).

Sekil 2.1: Chernis tilkenmislik modeli (Siirgevil 2006)

Stresi ortadan
kaldrmada
bazamn

Streszi ortadan Stresle baza
Ialdrmada — cikma
bazar=zhk vontemleri

3.1.2 Edelwich ve Brodsky tiikenmislik modeli
Edelwich ve Brodsky’a gore tiikkenmislik, is hayatinin baslangi¢ evresinde goriiliir. Kisi
basladig1 ise dair biiyiik beklenti ve umut doludur. Bu beklentilerin karsilanmamasi

neticesinde tlikenmislik meydana gelir. Bu modele gore tiikenmislik ardigik dort



asamadan olusur. Birinci asama heves ve sevk asamasidir. Kisi isini hayatinin
merkezine koymustur ve isiyle ilgili olaganiistii bir ¢aba ve enerji harcamaktadir. Bu
modele gore ise baslarken duydugu hevesin ilerleyen zamanlarda azalmasi tiikenmislige
atilan ilk adimdir. Bu adimdan sonra ikinci evre olan durgunluk evresi baslar. Calisan
birey isiyle ilgili her giin yeni hayal kirikliklart ve motivasyon eksiklikleri yasar.
Engellenme adi verilen iiclincli asamada ise birey basarili olma g¢abasinin yetersiz
kaldig1 ve engellendigi duygusunu yasar. Dordiincii agsama {i¢lincii asamaya savunma
olarak gelisen asamadir. Duygusuzlagsma adi1 verilen dordiincii asamada birey ilgisiz ve
bosvermis bir tavir takinarak kendini engellenmislik duygusunun tahribatina karsi

koruma altina alir (Edelwich ve Brodsky (1980)).

3.1.3 Pines tiikenmislik modeli

Bu modele gore tiikenmisgligin ana sebebi is ortaminda sik frekanslarla maruz kalinan
duygusal baskidir. Bu tiikenmislik modeline gore, tilkenmisligin ortaya ¢ikma nedeni
calisanin is yerinde maruz kaldigi olumlu unsurlar ile engelleyici unsurlar arasindaki

dengenin bozulmasidir (Pines 1988).

3.1.4 Perlman ve Hartman tiikenmislik modeli

Bu tiikenmislik tanimina gore ‘siirekli maruz kalinan duygusal strese verilen ve ii¢
komponentten olusan bir reaksiyondur. Bu komponentler; duygusal ve/veya fiziksel
tikenme, {retkenlikte diisiis ve calistigi ve/veya hizmet verdigi kisilere kars

duyarsizlagsma™dir.

Bu yaklagima gore hem bireyle ilgili kisisel 6zellikler hem de 6rgiitiin bulundugu sosyal
cevre tiikenmenin algilanisina ve bireyse yarattig1 cevaba etki eder. Bu yaklagima gore
tiikkenmiglik dort temel asamadan olusur: Birinci asama durumun strese olan
iletkenligini ifade eder. Yani bireyin isle ilgili yetenekleri Orgiitiin talepleriyle
uyusmayabilir ya da tam tersi bireyin istek ve ihtiyaclar1 Orgiit tarafindan
karsilanmayabilir. Ikinci asama bireyin hissettigi stres diizeyini igerir. Ugiincii asama
bireye stres uyaranina karsi verilen cevaptan olusur ve dordiincii asama Stresin

psikolojik ve fizyolojik sonuclaridir (Perlman ve Hartman (1982)).



Bu model hem kigisel hem c¢evresel faktorleri degerlendirmesi nedeniyle diger

bahsedilen modellere gore biraz daha kapsamli bir modeldir.

3.1.5 Meier tiikenmislik modeli
Meier’e gore tiikenmiglik “bireylerin islerinden anlamli pekistire¢, kontrol edilebilir
yasant1 veya bireysel yetkinligin az olmasindan dolay1, miikafatta azalma ve biiyiik ceza

beklentisi" olarak tanimlanmaktadir (Meier 1983).

Meier tiikenmislik modelinin dort boyutu vardir. Ilk asama bireyin isle ilgili
karsilanmasini agikga talep ettigi ya da sakli tuttugu pekistirme beklentileridir. ikinci
boyut bir takim davranislarin arkasindan gelisen sonug beklentileridir. Ugiincii boyut
kisinin bir konu ya da problem hakkinda ¢6ziim liretme konusunda yeterli olma
beklentileridir. Son boyut olan baglamsal islem siireci ise bu modelin en kapsaml
boyutudur. insanin beklentileri nasil &grendigi, siirdiirdiigii ve degistirdigi ile ilgili

boyuttur (Meier 1983).

3.1.6 Suran ve Sheridan tiikenmislik modeli
Bu tiikkenmislik modelinde Erikson’un kisilik gelisim kurami temel alinarak tiikenmenin
ileri yaslarda da ortaya c¢ikabilecek bir durum oldugu ifade edilmektedir (Suran ve

Sheriden 1984).

Bu modelin asamalar1 sdyledir: Birinci basamak olan benlik, rol ¢catigmasi asamasi orta
Ogretimin sonunda ve tiiniversitenin ilk yillarinda olugsmaktadir. Kisisel ve mesleki
kimlik rollerinin bu zaman diliminde olustugu Ongoriilerek meslek se¢cimi ve is
hayatiyla ilgili hedeflerin belirlenmesi iizerinde yogunlasilan donemdir. Bu basamaktaki
temel soru “nasil bir profesyonel olacagim” sorusudur. Kisi bu catismalar1 yasadigi
sirada yakin g¢evresi, ailesi, yasitlar1 ve ebeveynleri yol gosterici olur. Bu asamanin
birey ag¢isindan bagarisiz olmas1 durumunda birey meslek yasaminda bir rol kargasasi

yasayacagi kabul edilir. Bu da bu modele ait tiikenmisligin ilk adimidir.

Ikinci basamak; yeterlilik, yetersizlik asamasidir. Bireyin hem kimlik edinme siireci

hem de sosyal yasaminin basarili bir sekilde biitiinlesmesi sonucu is becerileri gelismis,



kalifiye ve deneyimli bir kariyer ortaya ¢ikar. Bu siirecte birey deneyimleri ile
becerilerini gelistirerek hareket alanin1 genigletir ve profesyonel kimligi kazanir. Bu
asamanin temel sorusu ise “meslegimde ne kadar basariliyim” sorusudur. Calisan kisi
bu soruyu cevaplamak i¢in kendini benzer pozisyonlarda c¢alisan diger kisilerle
karsilastirir. Meslekle ilgili kat1 beklentileri olan ya da bu karsilagtirmalar sonucu hayal

kirikligina ugrayan bireyin tiikenmislik yagama ihtimali olabilir.

Ucgiincii basamak; verimlilik, durgunluk basamagidir. Ciraklik dénemi tamamlanip
ustalik siirecinin basladig1 evredir. Otuzlu yaslar ile baslar. Kisi calistig1 isle ilgili yetkin
ve oldukga iiretken durumdadir. Ancak profesyonelin ilgi ve becerilerini dogru hedefe
odaklayamamasi sonucu kiside amagsizlik duygusu olusmasina neden olur. Kisi bir
¢ikis yolu bulamaz ve tiikenmislik duygusunun yasanmasi giindeme gelir. Verimlilik ise
tiretken olmayi, c¢alisanin kendisini isinde dogru ifade edebilmesini ve bunu

stirdlirebilmeyi 6ziimseme siirecidir.

Doérdiincli basamak; yeniden olusturma, hayal kirikligi basamagidir. Bu basamakta
liclincli basamaktaki siire¢ yasanmaya devam eder. Birey kendini bugiinkii noktaya
getiren nedenler {izerine diisliniir ve bu nedenleri sorgular. Otuzlu yaslardan sonra
ortaya ¢ikan ve orta ve ileri kirkli yaslara kadar devam eden bu siiregte bireyin isle ilgili
tatmin duygusunda azalma ve hayal kiriklig1 duygular1 s6z konusudur. Bu duygular
kiside mesleki yasaminda olmak istedigi kisi ve basar1 tanimlamalarini yeniden
kesfetmesi igin itici bir gii¢ olusturur. Bu kesfetme siirecine yeniden olusturma denir.
Kisi yeniden olusturma asamasini tercih etmemesi durumunda ise bireyde tiikenmislik
sendromu kagiilmaz hale gelir. Stres, gerginlik ve yorgunluk bireyin hayatinda baskin

duruma ge¢mektedir.

3.1.7 Maslach tiikenmislik modeli

Maslach tiikenmislik konusunu literatiire ilk kazandiran arastirmaci olmamasina ragmen
konuya biiyiik katkilar saglamistir. Tiikenmislik ile ilgili yaptig1 caligmalar1 "Burnout:
The Cost of Caring " adl1 bir eserde toplamustir.



Maslach ayn1 zamanda 1986'da Jackson'la birlikte tiikkenmislik kavramu ile ilgili yaptig
bu aragtirmada veri toplama araci olarak gilinlimiizde de siklikla kullanilan Maslach

Tiikenmislik Olgegi'ni (Maslach Burnout Inventory) gelistirmistir (Maslach 1982).

Maslach modeline gore tiikenmislik; "isi geregi insanlarla yogun bir iliski igerisinde
olanlarda goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme

sendromu” seklinde tanimlanir (Maslash 1982).

Bu modelin ilk asamasi duygusal tiikenme (emotional exhaustion) asamasidir. Duygusal
tikenme, Ozellikle yogun yiiz yiize iliskiler ve calisma temposuna sahip meslek
calisanlarinda goriiliir. Calisan bu asamada duygusal ve fiziksel kaynaklarini siirekli
tilkketen siddetli bir strese maruz kalmaktadir (Maslach ve dig. (2001), Wright ve Bonett
(1997)). Duygusal ve fiziksel kaynaklardaki bu hizli azalis nedeniyle bu boyut

tiikenmisligin en agik olarak gozlemlenebildigi boyuttur.

Bu tiikenmislik modeline gore tiikkenen kisiler kisisel stres cevaplari gelistirirler.
Orgiitiin taleplerinin yarattig1 strese verilen ilk tepki olarak duygusal ve fiziksel acidan
asir1 yliklenme ve zorlanma hissi yasarlar (Maslach ve Leiter (1997)). Bireyin isi
dolayistyla iligki icerisinde oldugu kisilerin isteklerini karsilama konusunda kendisini
yetkin hissetmemesi stresin siddetini artirir ve bu duruma cevap olarak da kiside

duygusal tiikenme yaganmaktadir.

Duygusal olarak tiikenen ¢alisan, hizmet verdigi kisilere kars1 daha 6nceki kadar basarili
olamadigin1 diisiiniir ve isle ilgili engellenmislik duygusu yasar. Bu duygular
neticesinde birey i¢in her giin ise gitme abartili bir endise nedeni haline gelir (Leiter ve
Maslach (1988), Maslach ve dig. (2001), Friesen ve Sarros (1989), Sweeney ve
Summers (2002), Singh ve dig. (1994)).

Duygusal tiikenme, Orgiitlin yogun taleplerine cevap veremeyen ve bu talepler

karsisinda ezilen kisilerdemeydana gelen bir savunma yanitidir (Isikhan 2004).



Bu modelin ikinci asamast duyarsizlasma (depersonalization, dehumanization) olarak
adlandirilir. “Hizmet edilenlere karsi sert, soguk, tepkisiz ve daha da kotiisii insanliga
yakismayan bir tarzda negatif bir davranis sergilenmesi” seklinde tanimlanir. Kiginin
isine karst duydugu miikemmeliyet¢i yaklasimda onemli bir azalma s6z konusudur
(Ergin 1996). Bu boyut bireyin hizmet sundugu kisilere karsi umursamaz, duygusuz ve
¢ogu zaman da tepkisiz tutum ve davraniglar sergilemesi ile karakterizedir (Leiter ve

Maslach (1988), Maslach ve dig. (2001), Kagmaz 2005).

Duyarsizlagma, tiikenmisligin orgiitii yakindan ilgilendiren kisilerarast boyutunu ifade
etmektedir (Budak ve Siirgevil 2005). Duyarsizlasma miktar1 kisiden kisiye gore
degisebilmekle birlikte cesitli sekillerde ortaya cikabilir. Bu tepkilerin bir baska sekli
ise kisinin kendini diger insanlarin sorunlarini ¢dzmede yetersiz hissetmesi duygusu

nedeniyle kendini pasifize etmesi seklinde olabilir.

Tiim bu duygularin baskis1 altinda duyarsizlasmis kisi iizerindeki psikolojik yiikii
hafifletmek igin ¢dziim yollar: {iretme arayisina girer. Iliski icerisinde oldugu kisilerle
olan iliskilerini asgari diizeye indirmek ve onlarla arasina mesafe koymak bu
¢Oziimlerden bazilaridir. Duyarsizlagsma asamasindaki kisi; insanlar hakkinda negatif 6n
yargilara kapilarak onlardan sadece zarar gorecegini ve tizerindeki yiikiin daha da

artacagini diistinmektedir (Giilliice 2006).

Bu modelin fiicilincii ve son basamagi ise bireysel basarida azalma duygusu (low
personal accomplishment) asamasidir. Tiikkenmisligin kisisel bagar1 boyutunu ifade eder.
Kisisel basarida diisme hissi, kisinin kendisini siirekli ve negatif elestirme egiliminde
olmasmi ifade etmektedir (Maslach 2003). Bu boyut, bazen duygusal tiikenmenin,
bazen duyarsizlagmanin, bazen de her ikisinin birlesiminin bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir (Maslach ve Leiter (1997), Maslach ve Jackson (1981), Maslach ve dig.
(2001)).

Bu boyutta bireyin kendisine iliskin degerlendirmeleri siirekli negatif yondedir ve bu
egilim kisinin motivasyonuna olumsuz katkida bulunur. Bununla birlikte isle ilgili
miidahil olmasi gereken konularda genellikle kendini yetersiz hisseder ve basarisizlik

duygusuna kapilir. Boylece kisi harcadigi cabaya ragmen hi¢ yol kat edemedigini ve bu



cabalarin bosa gittigini diigiinlir. Yerinde sayma ve sugluluk duygusu hissetmesi
nedeniyle is motivasyonunu diistirerek basari icin gerekli adimlari atmaktan kendini
uzaklagtirir (Seligman 1990, Leiter ve Maslach (1988), Maslach ve dig. (2001), Singh
ve dig. (1994)). Kisinin kendini siirekli olumsuz degerlendirme egiliminde olmasi hem
kisisel is basarty1r hem de orgiitsel basariyr etkiler. Bazi aragtirmacilara gore bu asama

tiikenmisligin bir boyutu olarak degil bir neticesi olarak degerlendirilir.

3.2 TUKENMISLIGE NEDEN OLAN DEMOGRAFIK VE ORGUTSEL
FAKTORLER

Tiikenmislige neden olan birgok faktdr bulunmaktadir. Ulkemizde ve diinyada yapilan
caligmalar bu faktorlerin yalniz kisisel ozelliklerle ilgili olmadigmi kisinin maruz
kaldig1 isle ilgili olan Orgiitsel faktorlerin de tiikenmislige katkida bulundugunu
gostermektedir. Bu nedenle tlikenmisligin nedenleri kisisel faktorler ve Orgiitsel

faktorler olarak iki ayr1 baslikta incelenecektir.

3.2.1 Tiikkenmislige Neden Olan Bireysel Faktorler

Insan biyolojik, psikolojik ve sosyal bir varliktir. Bu ii¢ unsur tiikkenmislige farkli
yolaklardan etki etmektedir. Tiim insanlarin tiikenmislik tecriibe etme ihtimalinin var
oldugu kabuliine ragmen, bazi kisisel 6zelliklere sahip bireylerin tiilkenmislik yasama

thtimalinin digerlerine oranla daha ¢ok oldugu bilinmektedir.

Bu 6zelliklerden bazilari, davraniglarinin sonu¢ ve sorumlulugunu alamama, isle ilgili
yetkinlik ya da beceriden yoksun olma, empati yeteneginden ve duygusal kontrolden
yoksun olma, isle ilgili reel hayatla uyusmayan beklenti diizeyine sahip olma gibi bir

takim bireyin kisisel 6zelliklerdir.

Bunlarin yaninda yapilan arastirmalarda, bireyin yas, 6grenim diizeyi, erkek veya kadin
olusu, kisisel denetim merkezi, evli veya bekar olusu, cocugu olup olmamasi, deneyim,
ise bagimlilik gibi faktorler de bireysel faktorler arasinda sayilmaktadir. isle ilgili
motivasyon, ise odaklanma, farkli kosullar altinda sergilenen performans yine bireysel
ozelliklerdendir. s dis1 sosyal yasamda maruz kalman stresler, is doyumu, cevresel

destekler, 1§ yerinde yoneticilerinden goriilen yardim, duygusal dengelilik gibi faktorler



de mesleki tiikenmeyle iligkilendirilmis bireysel faktorlerdendir. Basarili olamama
korkusu, 6zel hayatina yeterince vakit ayiramama ve c¢ok calisma, ekonomik
beklentilerin karsiliksiz kalmasi, is geregi sosyal ¢evrenin daralmasi, kendi deger
yargilarindan 6diin vermek zorunda kalma (Isikhan 2004) gibi bireysel etkenler

tiikkenmisligin diger nedenleri olarak siralanabilir.

Bu tez caligmasi1 ve farkli meslek gruplarinda yapilmis diger ¢alismalara bakildiginda
tilkkenmislige etki ettigi diisiiniilen ve siklikla kullanilan bazi bireysel 6zellikleri ve

titkenmislikle olan iliskileri sdyle agiklanabilir:

3.2.1.1 Cinsiyet

Tiikenmislik ve cinsiyet iliskisi lizerine bir¢cok ¢alisma vardir. Bu arastirmalara gore
arastirmacilarin bir kismi kadinlarin erkeklere gore daha fazla duygusal tiikkenme
yasadigini (Maslach ve Jackson (1981), Cordes ve Dougherty (1999), Ergin 1993, Ergin
1995, Buick ve Thomas (2001), Maslach ve dig. (2001), Budak ve Siirgevil (2005),
Etzion ve Pines (1986)), bir kismi ise erkeklerin daha fazla tiikenme yasadiginmi
(Maslach ve Jackson (1981)) ortaya koymaktadir. Cinsiyetler arasi farklar1 6n plana
cikaran nitelikteki islerde tiikenmislik diizeyleri arasinda cinsiyetler arasi farkliliklar
goriilebilir. Ornegin fiziksel dayaniklilik ve gii¢ gerektiren islerde kadinlarin erkeklere
gore daha ¢ok tiikkenmislik yasamasi O6rnek olarak verilebilir. Yani tikenmislige etki

eden cinsiyet faktorli konusunda literatiirde bir fikir birligi yoktur.

3.2.1.2 Yas

Tiikenmislik arastirmalarinda en ¢ok calisilan demografik degiskenlerden bir digeri de
yas faktoriidiir. Tikenmislik ve yas iliskisi ile ilgili ¢alismalarda gen¢ meslektaslarin,
meslegin ilk yillarinda meslekle ilgili gercekle uyusmayan yiiksek beklentiler nedeniyle
daha fazla tiikkendigi bulunmustur (Cordes ve Dougherty (1993), Ergin 1993, Ergin
1995, Izgar 2000, Maslach ve dig. (2001)).

Maslach’in ve Cherniss’in tiikenmislik modeli de yas faktorii ile ilgili benzer sonuglari
ortaya koymaktadir. Erken yaglarda calisma hayatina baslayan calisanlar tilkenmisglikle
savasimda eksik ve tecriibesizdir. Orta ve ileri yaslardaki calisanlar ise, tiikenmislikle

miicadelede tecriibbe sahibi olmalarindan dolayr daha basarili ve direnclilerdir.



Dolayisiyla yaslt calisanlarin geng calisanlara oranla daha az tiikenmislik yasamalari

beklenen sonugtur.

3.2.1.3 Medeni durum

Farkli meslek gruplarinda yapilan ¢aligmalarda incelenen bir diger demografik 6zellik
medeni durum degiskeninin tilkenmiglik iizerinde etkili olup olmadigidir. Literatiirde
medeni durumun tiikenmislige etkisi ile ilgili de fikir birligi bulunmamaktadir (Maslach
1982, Siirgevil 2007). Bekar ve bosanmis kisilerle, evli ve ¢ocuk sahibi olmayan
bireylerin daha ¢ok duygusal tiikkenmislik yasadigini ortaya koyan calismalarin (Cordes
ve Dougherty (1993), Torun 1997, Maslach ve Jackson (1981), Maslach ve dig. (2001))
yani sira tam tersi goriisii savunan ya da evli ya da bekar olmanin tiikenmislige herhangi
bir katkida bulunmadigini belirten ¢alismalar da vardir (Ozben ve Argun (2005), Basim
ve Sesen (2006), Arabaci ve Akar (2010)).

Evliliklerin ve aile kurumunun kisiyi daha sagduyulu ve duygusal yonden daha kuvvetli
yapmast nedeniyle aile sahibi kisilerin tiikenmislige daha dayanikli olmalarin1 beklemek
olagan bir sonugtur. Aile sorumlulugu, es ve ¢ocuklarla ilgilenmek kisiyi daha olgun ve
tecrilbeli yapacagindan isteki duygusal baskilarla miicadele daha kolay olacaktir.
Evlilikle birlikte tstlenilen sorumluluklar bireyin is giivenligi, kazang gibi konularda

daha gercekgi ve daha dikkatli adimlar atmasini saglayacaktir.

3.2.1.4 Egitim diizeyi
Egitim diizeyi tikenmislik ile ilgili yapilan calismalarda bir diger 6nemli degiskendir.
Yapilan ¢aligmalar gdstermektedir ki egitim diizeyi yiikseldikge tiikenmislik seviyeleri

de yiikselmektedir (Maslach ve dig. (2001)).

Egitim diizeyr arttikca isle ilgili bireyin potansiyeli, yetkinligi artacagindan
tiikenmislikle savagimda bagarili olma ylizdesinin artacag: ve dolayisiyla aralarinda ters
bir iligki olacagi tahminlerine ragmen sonuglar gostermektedir ki egitim kademesi
arttikca tilkenmislik de artmaktadir. (Maslach ve dig. (2001), Ar1 ve Bal (2008),
Stiregevil 2006).



Bu sasirtict sonug egitim seviyesi yiiksek bireylerin isle ilgili daha yliksek beklentiler
icine girmeleri ve bu beklentilerin karsilanmamasi nedeniyle daha ¢ok tiikenmislik
yasamalar1 seklinde yorumlanabilir. Dolayisiyla egitim diizeyi yliksek bireylerde yiiksek
olan ve Karsiliksiz kalan talepler zamanla diis kirikliklarina sebep olabilmektedir
(Jackson ve dig. (1987), Maslach ve dig. (2001), Siiregevil 2006, Ar1 ve Bal (2008)).

3.2.1.5 Kisisel ozellikler
Bireyleri birbirinden ayirt eden ve bireylere has davranis sekillerine kisisel 6zellikler
denir. Kisisel oOzellikler ile tiilkenmiglik arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik

literatlirde ¢ok sayida ¢aligma bulunmaktadir.

Kisilik 6zelliklerin agiklanmasinda kullanilan boyutsal modellerin en dnemlilerinden
olan Costa ve McCrae’nin “Bes Faktorlii Kisilik Kurami (The Big Five Factor)”dir. Bu
kurama gore bireyler arasi farkliliklar1 ortaya koyacak bir smiflandirma yapmak
miimkiindiir. Bu smiflandirma kisilik degerlendirmelerinde siklikla bagvurulan bir
simiflandirmadir. Bes fakotiirli  kisilik kuramina gore boyutlar; disadoniikliik
(extroversion), uyumluluk (agreeableness), sorumluluk (conscientiousness), agiklik

(openness) ve duygusal istikrar (emotional stability)’dir (Zel 2001).

Ogretmenler {izerinde yapilan bir baska arastirmada ise dikkatlilik, ¢aliskanlik ve disa
doniikliik kisisel 6zelliklerine sahip 6gretmenlerin nevrotiklik diizeylerinin daha diisiik
oldugu ve basarmaya daha gii¢lii glidiilendikleri dolayisiyla daha az tiikenmislik
yasadiklar1 sonucu elde edilmistir (Kokkinos 2007).

Tiikenmislik duygusuna etki edecegi diistliniilen bir diger 6nemli kisilik 6zelligi ise 6z-
yeterlilik kavramidir. Bu kavrama gore kisi kendine gilivenir ve karsilastigi sorunlara
kars1 ¢oziim iiretebilme yetenegini kendinde goriir. Kendi ihtiyaglarini karsilayabilme
potansiyeline sahiptir. Bu kavramla tiikenmislik arasindaki iligkinin incelendigi bir
calismada bu duyguyu hisseden kisilerin daha az tilkkenme ve duyarsizlasma yasadigi

sonucuna ulasilmistir (Evers 2002).



Ozellikle teknik becerilerden ziyade insanlarla yiiz yiize iliskilerin daha yogun
yasandig1 mesleklerde bireyin kisilik 6zellikleri tilkenmislik konusunda daha 6nem arz
etmektedir. Boyle sektorlerde calisan bireylerin kisilik 6zellikleri 1yi donaniml

olmalidir.

3.2.2 Tiikenmislige Neden Olan Orgiitsel Faktorler

Literatiirde tiikenmiglik ile ilgili yapilan calismalar degerlendirildiginde problemin
kisisel nedenli kaynaklar1 yaninda i¢inde bulundugu ve her giin maruz kaldig1 ortamla
ilgili durumsal kaynaklar1 da s6z konusudur. Ise iliskin baski unsurlarinin ve parcasi
oldugu orglitsel yapinin incelenmesi sonucu tilkenmisligin nedenlerinin tespitine iliskin
onemli bulgular elde edilir (Budak ve Siirgevil (2005), Siirgevil 2005, Leiter ve
Maslach (1988)) .

Konu ile ilgili yapilan arastirmalarda elde edilen tilkenmenin orgiitsel nedenlerinden
bazilar1 su sekilde siralanabilir (Cam 1991, Timkaya 1996, Torun 1997, Siirgevil
2006):

a. kisinin ¢alistig isin fiziksel 6zellikleri,

b. orgiitsel isleyisteki aksamalar ve yetersi kalifiye olmayan personel
c. ¢alisilan kurumun tipi,

d. isin yiiksek performans ve uzun ¢aligsma saatleri gerektirmesi,
e. kurumun fiziksel 6zellikleri,

f. yetersiz arag¢ ve donanim,

g. Orgiitiin havasi, ortam1 ve fiziksel kosullari

h. 1§ gerilimi,

I. ekonomik ve toplumsal nedenler,

J. rol karmasasi,

k. sosyal destek grubu eksikligi,

1. yetersiz licret ve ekonomik beklentilerin karsilanmamast,

m. yonetimle ilgili islerde gecirilen ekstra zaman,

n. onemli kararlara katilimin azligi,

0. is yeri glivenligi,



p. hizmet verilen insanlarla olan bireysel iliskiler,
r. is ortamindaki iletisim ve iliskiler,

s. zorlayici, yikici, bozucu takim arkadaslari

Deginilmesi gereken bir diger orgiitsel faktor aidiyet duygusudur. Ortak bir amag
etrafinda birlesmis bir grup insanin kendini bir orgiite ait hissetmesi ¢alisilan yerin
sosyal yonden niteliklerini ifade etmektedir ve buna gore calisanlar; yardimlagsma ve
destek gibi pozitif ¢iktilar elde ettikleri ortamlara girme egilimindedirler (Leiter 2003).
Dolayisiyla bu duygu kisiler ve orgiit acisindan biiylik Onem tasimakla beraber

tiikenmislik goriilme sikliginin azalmasina neden olmaktadirlar (Silah 2001).

Literatiirde caligsmalarla desteklenmis bir diger orgiitsel faktor ise adalet algisidir. Adil
idare edilmeme gibi negatif algi egilimlerinin arttif1 Orgiitlerde kisilerde goriilen

tiikenmislik egilimleri daha fazladir (Budak ve Siirgevil 2006).

Ast-iist iligkisi bir diger deginilmesi gereken orgiitsel 6zelliktir. Calisan iistlerine karsi
stirekli sorumlu hissettiren ve pasifize eden bu durumun orgiit performansini etkileyen
bir durum oldugu kabul edilmektedir. Bu orglitsel sistem yerine ¢alisanlarin kararlara
katilimin1 destekleyerek bireyi sadece c¢alisan olmaktan ¢ikarip isin sahibi konumuna

getiren modern Orglit yapilarinda daha az tliikenmislikle karsilasilmaktadir (Cakic1 ve
Cakic1 (2007)).

3.3 TUKENMISLIGIN BELIRTILERI

Tiikenmisligin daha 6nceki boliimlerde yapilan tanimlarinda akut olarak ortaya ¢ikan bir
durum olmadigi, iist iiste yasanan olumsuzluklar neticesinde meydana gelen bir siire¢
oldugundan bahsedilmisti (Siirgevil 2006). Yavas yavas gelisen bu siirecin belirtileri

fiziksel, ruhsal ve davranissal olarak ii¢ alt baslikta toplanabilir.

3.3.1 Fiziksel Belirtiler
Is yerlerinde uygulanan calisma saati sistemleri, calisilan pozisyon ve bunlarin

gerektirdigi sorumluluklar, fiziksel ve zihinsel olarak isin gereksinimlerine kars1 bilgi ve



beceri sahibi olmama, ergonomik olmayan fiziki calisma kosullari (1siklandirma,
giriilti, titresim, 151 gibi) organizmanin fiziksel yapisim1 zorlamasi nedeniyle
calisanlarda stres olgusu meydana gelir. Stres de viicutta dengeyi saglayan
mekanizmalar1 olumsuz etkileyerek fizyolojik yapinin bozulmasina neden olur (Telman

ve Onen (2006), s.3).

Tikenmisligin sik karsilasilan fiziksel belirtileri sunlardir: Kronik yorgunluk ve siirekli
bitkinlik hissi, gegmeyen soguk algimliklari, grip ve diger bagisiklik sistemi hastaliklari,
migren veya diger nedeni belli olmayan stres tipi bas agrilari, iilser ve gastrit gibi
gastrointestinal sistem hastaliklari, diyabet, hipertansiyon gibi kardiyovaskiiler
hastaliklar, kas spazmlari, alerjik reaksiyonlar, uyku diizeni ile ilgili hastaliklar,
anksiyete, obezite veya anoreksiya, uyusukluktur (Maslach ve Leiter (1997) s. 19,
Giirsimsek ve Girgin (2000) s. 315, Potter 1998, ss. 6-15, Potter 1995, s. 2). Bu tip

problemlerden stirekli yakinma durumlari tiikkenmislik sendromunun habercisi olabilir.

3.3.2 Ruhsal Belirtiler

Tiikenmisligin ruhsal belirtileri fiziksel belirtilere gore daha az gozle goriiliir. Fakat
sonuclar1 fiziksel belirtilerden daha yikicidir. Bu belirtilerden en 6nemlileri duygusal
bitkinlik, hayata ve ise karsi istekte azalma, anksiyete, cabuk ofkelenme, kognitif
becerilerde giicliik yasama, hayal kirikligi, huzursuzluk, sabirsizlik, 6z saygida azalma,

degersizlik, elestirilere karsi kapali olma, karar verme yetisinde diisiis ve umudu

kaybetmedir (Nazlioglu 2009, s. 8, Stirgevil 2006, s. 20).

Engellenmis hissi ve asabiyet tiikenmisligin en belirgin psikolojik belirtilerindendir.
Kisi  kendisini amaglarima ulasmaktan uzaklastirilmis duygusuna  kapilir.
Cevresindekilerin kendilerine saygi ve giiven duymadigim1 ve yaptiklar1 calismalara
onem verilmedigini diisiiniir. Bu sartlar altinda 6z saygi ve yeterlilik duygularinda da
azalma meydana gelmesi s6z konusu olacaktir. Bu duygular1 yasayan bireylerde,

cevrelerine kars1 diismanlik duygusu da gelisebilir.

Korku, kayg1 ve psisik gerilim tiikenmisligi tetikleyen diger ruhsal duygulardandir. Bu
hisler, bireyin isi tlizerindeki denetim yetenegini kaybettigi durumlarda ortaya

cikmaktadir. Calisanlarin birbirleriyle siirekli yarisma halinde olmalar veya islerini



kaybetme korkusu ve gelecek kaygisi yasamalarinin daha verimli ¢alismalarina neden
olan pozitif bir gidiileyici oldugu fikri literatiirde yaygindir. Ancak bdyle bir orgiit
ortami ¢alisanlar1 siirekli baski altinda tutarak dikkatlerini dagitacagindan onlarin
isleriyle daha az iligski kurmasina ve baglilikta azalmaya neden olacaktir. Bu durum is
bitirmeye yonelik harcanan enerjinin yogunlugunu azaltacagindan hem birey hem orgiit

negatif yonde etkilenecektir.

3.3.3 Davranissal Belirtiler

Tiikenmislik yasayan bireylerde; 6fke kontroliinde azalma, 6tke nobetleri, gozyaslarina
engel olamama, asir1 duyarlilik, yalmiz kalma ve yalniz calisma istegi, ise gitme
isteginde azalma, ise ge¢ gelme/gelmeme, ¢alistig isle ilgili is siirecini gereksiz uzatma

ya da slirlincemede birakma gibi belirtiler goriiliir.

Organize olmada giicliik yasama, bagimlilik yapici madde kullanma egilimi ya da
bunlarin kullaniminda artig, dengesiz beslenme, evlilikle ilgili yasanan sorunlar ve
bosanma, aile iliskilerinde kopukluklar, ice kapanma, kisilerarasi problemler, dalginlik,
ise yogunlasamama, aktivitede azalma, baskalarina kars1 giiven problemleri yasama ve

yaptig1 ise ve kuruma yonelik ilginin kaybi1 diger davranissal belirtilerdendir.

Isle ilgili énemli basamaklar1 siirekli gegistirme ya da siiriincemede birakma, ise
yogunlagsma konusunda diren¢ gosterme, calisilan kisilere karsi alayci tavir, isle ilgili
olumlu degisimlere karsi direng ve sert tutum, calisma arkadaslariyla is konusunda
tartigmaktan kaginma, siirekli ¢evreyi suglayici olma oOrgiit performansini etkileyen

diger 6nemli davranigsal belirtilerdendir (Ar1 ve Bal (2008), s. 142).

3.4 ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISINA ETKi EDEN FAKTORLER

OVD’nin insan kaynaklar1 agisindan énemine daha dnceki basliklarda deginilmisti. Bu
baslik altinda bireyi orgiitsel vatandaslik davraniglari yapmaya giidiileyen bazi temel
faktorlerden bahsedilecektir.

3.4.1 Orgiite baghhk

Orgiitsel vatandashik davramslarii yapmaya kisiyi sevk eden faktorlerden ilki ve en

onemlisidir. O’Reilly ve Chapman orgiitsel baglhiligin orgiit yapisini 6ziimseme ve



orgiitiin temel hedeflerini icsellestirme davranislariyla alakali oldugunu bulmuslardir

(Kamer 2001).

Orgiite baglilik calisanin orgiitte kalma ve orgiit icin caba gosterme istegidir. Orgiitiin
amag ve kurallarin1 benimseyen kisiler bu davranig egilimindedir (Balay 2000, Atalay
2005, s. 27, Morrow 1983, Cote ve Randall (1991)). Literatiirdeki ¢alismalar gosteriyor
ki orgiitsel baghilig1 fazla olan ¢alisanlar daha ¢ok orgiitsel vatandaslik davraniglarinda

bulunmaktadir.

Orgiitsel vatandashik davranislarmin giidiileyicilerinin arastirildigi  bir calismada
orgiitsel bagliligin orgiitsel vatandaslik davraniglari ile dogrusal bir iliski i¢inde oldugu
ortaya koyulmustur. Kisinin orgiitsel baglilig1 arttikca, kisi ¢alistig1 orgilite daha fazla
enerji harcayacak ve bunun i¢in de daha ¢ok fedakarlikta bulunacaktir. Bu ¢aba harcama
egilimi kendini daha ¢ok orgiitsel vatandaglik davranislarinda bulunma olarak gosterir

(Organ ve Ryan (1995), Mugaoglu 2006, s. 16).

3.4.2 Bireyin ruhsal durumu

Literatiirde sosyopsikoloji alaninda yapilan ¢alismalarda pozitif duygu durumuna sahip,
olumlu ozelliklere sahip calisanlarin daha ¢ok Orgiitsel vatandaslik davranislari
gosterdikleri tespit edilmistir. Calisanlarin bu olumlu ruh hallerinin saglandigi ve
duygusal olarak daha rahat olduklar1 durumlarda orgiitsel vatandaslik davranislarini
gosterme egiliminde artma oldugu kaydedilmistir. Is prosesleri veya kisinin is becerileri
orgiitsel rol performansini belirlemede 6nemliyken duygu durumuyla iligkili faktorler de
fazladan rol davranislarimin belirleyicisi olmaktadir. Yine bu konuda yapilan
arastirmalarda, c¢alisanlarin belli bir zamandaki duygusal (affectivity) durumlarinin
onlarin daha c¢ok Orgiitsel vatandashik davranis1 gostermelerine sebep oldugu

gorilmistiir (Atalay 2005, s. 27).

3.4.3 Kisilik ozellikleri
Kisileri bagkalarindan ayirt eden bu 6zellikler orgiitsel acidan diisiintildiiglinde hayat

karsisindaki zorluklara kars1 takinilan tavir onlarn bir i yapmaya ya da



sonuclandirmaya yonelik cabalarint belirler. Girisken ve pozitif bireylerin ig
motivasyonlar1 yliksek olup islerin iyi gidecegine olan umutlar1 yiliksektir. Bu tip
bireyler ellerinden gelenin en iyisini yaparak sonucu degistirebilecekleri inancinda olup
bos vermiglik gibi orgiit acisindan negatif bir tutum sergilemezler. Kisisel olarak
girisken olmayan, icine kapali, daha az iletisim kuran calisanlarin kendi kaygilarina
daha fazla ilgilenme egiliminde olmalar1 nedeniyle orgiitsel vatandaslik davranislarini

gosterememektedirler (Kamer, 2001).

Kisisel ve orgiitsel basariya etki eden bir diger kisilik 6zelligi olarak i¢gsel motivasyonun
yiiksek olmas1 6zelligi sayilabilir. igsel motivasyon bireyde siirekli var olan bir durum
oldugundan dolay1 digsal motivasyon gibi her zaman bir itici giice ihtiyac1 yoktur

(Batlas 2000, Atalay 2005, s. 28).

3.4.4 ise kars1 tutumlar ve is tatmini

Is tatmini ya da is doyumu genel bir tanimla is ortamina iliskin olumlu ya da olumsuz
duygularin tiimii seklinde ifade edilebilir. Locke'ye gore is doyumu, “bir bireyin ¢alisma
hayatint degerlendirmesi neticesinde kendinde ortaya c¢ikan pozitif duygularidir”
seklinde tanimlanmaktadir. Hockman ve Oldham’a gore bireylerin mesleklerinden
aldigi hazdir. Vroom ise bu tanmimi “bireyin is yasamini ve deneyimlerini
degerlendirmesi neticesinde hosa giden veya pozitif duygusal durumdur” seklinde
tanimlamaktadir. Davis i¢in ise bu tanim sOyledir: “kisilerin islerinden duyduklari

memnuniyet ya da memnuniyetsizlik”. (Dogan 20009, s. 58).

OVD ve is tatmini ile ilgili yapilan arastirmalar, is tatmini fazla olan bireylerin daha ¢ok
orgiitsel vatandaslik davramslarinda bulunma egiliminde oldugunu gostermektedir. Is
tatmini fazla olan calisanlar daha yardimseverdir ve isle ilgili konularda daha 6zverili

olduklari ortaya konmustur (Ozdemir 2005, s. 103).

Tam tersi sartlar altinda is tatmini yeterli olmayan calisanlar i¢in Davis, isi birakma
eylemleri, is1 sonu¢landirmay1 agirdan alma, kurallara uymama, kisisel performansta
kasith yavaslatma gibi sorunlarla karsilagabilecegini belirtmistir. Boyle tavirlar orgiitsel

vatandaslik davranisinin azaldiginin belirtegleridir (Ege 2000).



3.4.5 Orgiitsel adalet

Onemli kognitif etmenlerden bir digeri de o6rgiit unsurlarmim adalet algilamalaridir.
Orgiitte calisanlarin pozitif adalet algilar1 orgiite baghligi ve isle ilgili gosterdikleri
performanslar1 yiikselmektedir. Bu durumun dogal sonucu olarak da is verimliliginde

artma saglanmaktadir.

Orgiitii olusturan unsurlar arasindaki negatif drgiitsel adalet algilamalari ise ¢alisanlarin
orgiitsel baglilik ve performanslarinin diismesine neden olmaktadir. Ayrica var
oldugunu diisiindiikleri adaletsizlikleri engellemek icin yoneticilerine ve is arkadaslarina

kars1 hos olmayan davranislar gelistirebilmektedirler.

Calisanlar adalet algilarinin pozitif veya negatif olmasi durumunda dogru orantili olarak

calistiklar 6rgiite karsi ayn1 tavri takinmakta ve bunlara siireklilik kazandirmaktadirlar.

Orgiitsel adalet; dagitim adaleti, prosediir adaleti, ve etkilesim adaleti olmak {izere ii¢
acidan degerlendirilmektedir. Dagitime1r adalet calisanin bulundugu orglite bizzat
kendisinin katmig oldugu degere karsilik gelen almasi gerektigi ideal odiil miktarini
belirtmektedir (Samanci 2006, s. 34). Prosediir adaleti; bir orgiitte amaca ulagsmak i¢in
alinacak kararlarda kullanilacak olan en Onemli araglarin yani prosediirlerin adil
uygulanmasina yonelik olan adalet seklidir. Etkilesim adaleti ise; yoneticilerin bigimsel
prosediirleri kabul ettirme ve uygulamalar1 sirasinda sergiledikleri adil davranislari

kapsamaktadir (Samanci 2006, s. 34, Isbas1 2000).

3.4.6 ihtiyaclar

Ihtiyaglar, bireyleri onlar1 belirli bir sekilde hareket etmeye yoneltir. Ihtiyaglar bireyin
davraniglarma yon verir. Ornegin sosyal kabul ihtiyact ve basarma gereksiniminin
bireylerde rol gereklerini asan davramslara neden olabilecegi saptanmustir. Orgiitlerin
orgiitsel isleyislerinde calisanlarina bu gereksinimi hissettirecek ¢alismalar yaptirmasi
orglitsel vatandaslik davranisi egilimlerini artiracaktir. Basari odakli calisanlar, bu
ihtiyaclarim1  karsilamak ig¢in i¢in Orgiitsel vatandaslik davraniglarini sergileme

thtimalleri diger ¢alisanlara gore daha fazladir (Schake 1991, Samanci 2006, s. 35).



3.4.7 Isin ozellikleri

Van Dyne, Graham ve Dienesch ile Farh, Podsakoff ve Organ’a gore, calisanin
istelndigi gorevi anlamlandirip igsellestirmesi, Ozerklige miisaade eden yOnetim
anlayisi, calisanlara yonetim konusu da dahil her konuda sorumluluk veren is ortami

icsel motivasyonu artiran is 6zelliklerindendir (Kamer 2001).

3.4.8 Liderin ozellikleri
Literatiirde yapilan ¢aligmalar, liderin Ozelliklerinin de Orgiitsel vatandaslik

davraniglarint yapma egilimine katkida bulundugunu ortaya koymustur (Mugaoglu
2006, Podzakoff ve dig. (1996), s. 259).

Bu caligmalara gore lider, sorumlulugu altinda bulunan caligsanlarina yardim ederek,
ekstra sorumluluk alarak, isbirliginde bulunarak, isyerini iyi bir sekilde temsil ederek
orgiitsel vatandashik davraniglarinda bulunmus olur. Ayrica bu davranmis bigimiyle
kendisini Ornek alan calisanlarinin da Orgiitsel vatandaslik davranisinda bulunma

egilimini artirir (Smith ve dig. (1983), Mucgaoglu 2006).

Orgiitsel vatandashk davranislarina tesvik eden lider 6zellikleri arasinda “adil olma”
ozelligi de sayilabilir. Bu liderlerle beraber calisan bireyler bu pozitif tutuma karsilik
verme diisiincesiyle oOrgiitsel vatandaslik davraniglarimi sergileme egiliminde olurlar

(Isbas1 2000).

3.4.9 Kidem ve hiyerarsik diizen

Literatiirde yas ve kidemin orglitsel vatandaslik davranisi ile iligkisini inceleyen
caligmalar gostermistir ki kisilerin yas1 ve kidemi arttikga orgiite olan bagliliklar1 da
artmakta ve daha cok Orgiit yararina davranista bulunma egilimi gostermektedirler.
Bireyin orgiit i¢cindeki kideminin ylikselmesi ayrica karar alma, diger calisanlar1 ve
yaptiklar isleri denetleme yetkisi ve yonetim giiclinii artiracagindan bu durumda kisinin
orglite olan baghlhig1 ve dolayisiyla gosterdigi oOrgiitsel vatandaslik davranislarini

artiracaktir (Van Dyne ve dig. (1994), s. 775).



3.4.10 Orgiitsel vizyon

Bir orgiitiin deger yargilarinin ve ortak amaglarinin biitiinii olarak tanimlanir.
Calisanlara ortak bir hedef sunmak bireyleri motive ederek onlarin daha konsantre
calismalarini saglar. Orgiitiin hedefini 6ziimseyen ve mantik tabanina oturtmay1 basaran

calisan daha ¢ok ve daha verimli ¢alisma hevesinde olacagi beklenir.

Basarimin hedeflendigi biitiin caligmalarda amaca ulasmak i¢in O0nce bu amag
tanimlanmis olmalidir. A¢ik bir sekilde ortaya konmus ve hatlar1 ¢izilmis bir amag i¢in
o ig yerinde calisan bireyler ise baglilik gosterecek ve is motivasyonlar1 artacaktir

(Balay 2000, Samanc1 2006, s. 36).

3.4.11 Kararlara katilhm
Calisanlarin ¢alistiklart orgiitle ilgili 6nemli kararlara katiliminin saglanmasi bireylerin
ise kars1 aktif rol almasini saglayarak orgiite baglilig1 artirir ve ekstra ¢aba sarf etmeleri

yoniinde motive eder (Balay 2000).

3.5 ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ SONUCLARI VE
KATKILARI

Literatiirdeki caligmalarin biiyiik kismmin ortak sonucu OVD’nin olumlu etkileri
oldugu yéniindedir. Orgiitsel vatandaslik davranmisinin érgiit verimliligini artirmasi ve
orglitsel basariya katki saglamasi bu olumlu sonuglardan bazilaridir. Bunun disinda
basarili islere imza atan bir ekibin pargasi olmak Orgiitii ¢alisanlar ve ¢evre agisindan
daha arzulanir duruma getirir. Dolayisiyla orgiit iyi ¢alisan efektif bireyleri etkileyerek
kendine ceker. Bu pozitif feedbackin dogal bir sonucu olarak orgiitsel basarinin

devamlilig1 garanti altina alinmis olur. (Cetin 2004, s. 17).

Ancak literatiirdeki bir grup arastirma da OVD'nin &rgiitlerin eksikligi nedeniyle ortaya
ciktigini; kotii yonetimin veya personel eksikliginin dogal bir sonucu olarak ¢aliganlarda
olustugunu soylemektedir (Bolino v.d, 2004). Literatiirdeki bu goriis ayriliginin birincil
nedeni oOrgiitsel vatandaslik davranislarina olan ihtiyacin fazla olmasmin isle ilgili

onemli sorunlarmm bir belirteci oldugunu ifade etmesidir. Diger bir deyisle eger



calisanlar siirekli olarak diger orgiit bireylerine yardim etmelerinin istenmesi Orgiitiin
insan kaynaklar1 konusunda yetersiz ve basarisiz oldugu seklinde yorumlanir. Benzer
sekilde calisanlarindan sik sik fazla mesai yapilmasimi talep eden is yerlerinin

calisanlarinin potansiyellerini dogru kullanamadig1 olarak da degerlendirilebilir.

Literatiirde yapilan baz1 ¢alismalar calisanlarin is yerinde takim arkadaslara siirekli
yardimc1 olma ve bu konuda kendilerini zorunlu hissetme duygusunun rahatsiz edici ve

motivasyon diisiiriicii oldugunu ortaya koymustur (Perlow ve Weeks (2002)).

4. ARASTIRMA

4.1 EVREN VE ORNEKLEM



Bu tezin evrenini; Artvin il merkezinde bulunan, 8 farkli bankada ¢alisan en alt
kademeden en iist kademeye toplam 86 banka ¢alisani olusturmaktadir. Caligma,

evrenin tamami iizerinden yapilmistir.

4.2 VERI TOPLAMA ARACLARININ GELiSTIRILMESI

Tiikenmisligi ol¢mek {izere Giil Funda YUCEL’in  “Ogretmenlerde Mesleki
Tiikenmislik ve Orgiitsel Vatandashk Davranisi” adli yiiksek lisans tezinde gelistirip
kullandig1 anket kullamlmistir. Orgiitsel vatandaslik davranislarmi dlgmek iizere Prof.

Dr. Cemil Yiicel’in orgiitsel vatandaslik anketi kullanildi.

4.2.1. Demografik Degiskenler ve Degiskenlerin Kategorilesmesi

Bu boéliimde tez evreninin demografik 6zelliklere gore dagilimlar gosterilmektedir.

Tablo 4.1: Cinsiyet degiskenine gore dagilim

Cinsiyet Frekans (Kisi) Yiizde % Gegerli yiizde Kiimiilatif Yiizde %
Gegerli  kadmm 60 75,9 75,9 75,9
erkek 19 24,1 24,1 100,0

Toplam 79 100,0 100,0

Tablo 4.1°de ankete doniis yapan banka c¢alisanlarimin cinsiyet degiskenine gore
dagilimi goriilmektedir. Evrende ankete doniis yapan banka g¢alisanlarinin %75.9’unu

kadin ¢alisanlar olustururken, %24,1’in1 erkek calisanlar olusturmaktadir.

Tablo 4.2: Kidem Yih Degiskenine Gore Dagihm

Kidem Frekans (Kisi) Yiizde % Gegerli Yiizde % | Kiimiilatif Yiizde %
Gegerli  0-3 Y1l 13 16,5 16,5 16,5
4-6 Y1l 17 21,5 21,5 38,0
7-10 Y1l 36 45,6 45,6 83,5
10 Yl iizeri 13 16,5 16,5 100,0

Toplam 79 100,0 100,0




Tablo 4.2°de banka ¢alisanlarinin kidem yili degiskenine gore dagilimi goriilmektedir.
Ankete doniis yapan banka calisanlarinin %16,5’1 0-3 y1l araliginda kidem yilina sahip
iken, %21,5’1 4-6 y1l araliginda kidem yilina sahiptir. Calisanlarin kidem yilina gore en
yogun oldugu aralik %45,6 ile 7-10 yi1l aralifindaki insanlardan olugsmakta iken, 10 yil

ve iizeri kidem yilina sahip c¢alisanlarin orani ise %16,5 olarak ¢ikmaktadir.

Tablo 4.3: Medeni Hal Degiskenine Gore Dagilim

Medeni Hal Frekans (Kisi) Yiizde % Gegerli Yiizde % | Kiimiilatif Yiizde %
Gegerli  evli 65 82,3 82,3 82,3
bekar 14 17,7 17,7 100,0

Toplam 79 100,0 100,0

Tablo 4.3’de banka c¢alisanlarinin medeni hal degiskenine gore dagilimlar

gozikmektedir. Calisanlarin %82,3°1 evli ¢alisanlardan olusurken, %17,7’si bekardir.

Tablo 4.4: Yas Degiskenine Gore Dagihim

Yas Frekans (Kisi) Yiizde % Gegerli Yiizde % | Kiimiilatif Yiizde %
Gegerli  18-25 13 16,5 16,5 16,5
26-30 17 21,5 21,5 38,0
31-35 37 46,8 46,8 84,8
35 tizeri 12 15,2 15,2 100,0

Toplam 79 100,0 100,0

Tablo 4.4’de yas degiskenine gore dagilimlar yer almaktadir. Banka calisanlarinin
%16,5’1 18-25 yas araliginda iken, % 21,5’1 26-30 yas araligindadir. Yogunlugun en
fazla oldugu aralik ise %46,8 ile 31-35 yas araligidir. Son olarak 35 yas ve iizeri

calisanlarin oran1 % 15,2°dir.



Tablo 4.5: Gelir Degiskenine Gore Dagihm

Gelir Frekans (Kisi) Yiizde % Gegerli Yiizde % | Kiimiilatif Yiizde %
Gegerli  1500-2500 30 38,0 38,0 38,0
2500-3500 20 253 253 63,3
3500-4500 29 36,7 36,7 100,0

Toplam 79 100,0 100,0

Tablo 4.5’de gelir degiskenine gore dagilim goriilmektedir. Calisanlarin %38’1 1500-
2500 tl arasinda maas alirken, %25,3 ii 2500-3500 tl arasinda maas almaktadir. %36,7
calisan ise 3500-4500 tl araliginda maas ile ¢aligmaktadr.

Tablo 4.6: Egitim Degiskenine Gore Dagilim

Egitim Frekans (Kisi) Yiizde % Gegerli Yiizde % | Kiimiilatif Yiizde %
Gegerli  Lisans 69 87,3 87,3 87,3
lisansiistii 10 12,7 12,7 100,0

Toplam 79 100,0 100,0

Tablo 4.6’da banla ¢alisanlarinin egitim degiskenine gore dagilimlart gériilmektedir.
Banka calisanlarinin en az, tiniversitelerin 4 yillik egitim veren boliimlerinden mezun
olduklar1 goriilmektedir. Banka calisanlarinda lisans mezunu ¢alisan oran1 %87,3 iken

%12,7’s1 ise 6grenimini yiiksek lisans seviyesine tagimistir.

Banka calisanlarina uygulanmak {izere hazirlanan anket formu 3 bolimden
olusmaktadir.

Anketin birinci boliimii ¢alisanlarinin kisisel bilgilerinin yer aldigi bdliimdiir. Bu
boliimde: Calisanlarin cinsiyetini, toplam kidem yilini, yasini, gelir diizeyini ve medeni
halini belirlemeye yonelik demografik 6zelliklerden olusmaktadir. Anketin ikinci
boliimii banka ¢alisanlarinin orgiitsel vatandaglik davraniglarini 6lgmeye yonelik
hazirlanmis olan bir anketten olusmaktadir. Anketin {i¢lincii boliimiinii ise banka

calisanlarinin tiikenmislik diizeyini 6l¢cmeyi amaglayan bir anket olusturmaktadir.



4.3 VERILERIN TOPLANMASI

Tezde veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Bu tez Artvin il merkezindeki
banka calisanlar1 iizerinde yapilmistir. Artvin il merkezinde 8 farkli bankada toplam 86
personel calistigi goriilmistiir. Bu dogrultuda anket ¢ogaltilarak Artvin il merkezindeki
8 bankada calisan 86 kisinin tamamina dagitilmigtir. Dagitilan bu anketlerden 79 tanesi

geri donmiistiir.

4.4 VERILERIN ANALIZI

Banka c¢aliganlarinin is ortamindaki Orgiitsel vatandaslik davraniglarinin ve banka
calisanlarinin tilkenmislik diizeyinin “cinsiyet, medeni hal, yas, egitim durumu, kidem,
gelir” degiskenlerine gore farklilagip farklilagsmadigini belirlemek amaciyla ortalamalar
arasi fark testleri gergeklestirilmistir. Bu amagla 6ncelikle bagimsiz degisken diizeyinde
bagimli degiskenin normal dagilip dagilmadigi incelenmistir. Tiikenmislik Slcegi ve
orgiitsel vatandashk davranislar1i 6lgegi Shapiro-Wilk sonuglarma goére normal
dagilmadigr goézlenmistir. Bu nedenle veri analizinde parametrik olmayan (non-
parametrik) istatistiklerden Mann Whitney U Testi ve Kruskal Wallis H Testi

kullanilmistir.

4.4.1 Problem Ciimlesi
Banka calisanlarinin is ortamindaki oOrglitsel vatandaglik davranislar1 ile banka

calisanlarinin tiikenmislik diizeyi arasinda bir iliski var midir?

4.4.1.1 Alt problem ciimleleri

i. Banka c¢alisanlarmin tiikenmislik diizeyleri cinsiyet degiskenine gore
farklilagmakta midir?

ii. Banka c¢alisanlarinin Orgiitsel vatandashik davranis diizeyleri cinsiyet
degiskenine gore farklilasmakta midir?

ili. Banka ¢alisanlarmin tiikkenmislik diizeyleri medeni hal degiskenine gore

farklilasmakta midir?



Vi.

Vii.

viil.

Xi.

Xii.

Banka calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranig diizeyleri medeni hal
degiskenine gore farklilagmakta midir?

Banka calisanlarmin tilkenmislik  diizeyleri yas degiskenine gore
farklilagmakta midir?

Banka calisanlarinin 6rgiitsel vatandaglik davranis diizeyleri yas degiskenine
gore farklilasmakta midir?

Banka calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri egitim durumu degiskenine gore
farklilagsmakta midir?

Banka ¢alisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranis diizeyleri egitim durumu
degiskenine gore farklilagmakta midir?

Banka calisanlarinin tiikenmiglik diizeyleri kidem degiskenine gore
farklilagmakta midir?

Banka calisanlarinin = Orglitsel vatandashik davranis diizeyleri kidem
degiskenine gore farklilagmakta midir?

Banka calisanlarinin tiilkenmislik  dlizeyleri gelir degiskenine gore
farklilagsmakta midir?

Banka c¢alisanlarmin  oOrgiitsel vatandaslik davranis diizeyleri  gelir

degiskenine gore farklilagsmakta midir?

4.5 BULGULAR

Banka calisanlarinin i ortamindaki orglitsel vatandashk davraniglar1 ile banka

calisanlarinin tiikenmislik diizeyi arasinda bir iliski olup olmadigini ortaya koymak i¢in

yapilan basit dogrusal korelasyon islemi bulgular1 Tablo 4.7’de verilmistir.

Tablo 4.7: Banka Cahsanlarmmm Orgiitsel Vatandashk Davramslan ile Banka
Calsanlarimin Tiikenmislik Diizeyi Arasinda Bir Iliski

Correlations
Tiikenmislik Orgiitsel vatandashk
davramsi
Pearson Correlation 1,000 -,819**
Tiikenmislik Sig. (2-tailed) . ,000
N 79 79
Orgiitsel Pearson Correlation -,819** 1,000
vatandashk Sig. (2-tailed) ,000 .
davramsi N 79 79
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Tablo 4.7°de banka c¢alisanlarinin oOrgiitsel vatandaslik davraniglar1 ile banka
calisanlarinin tiikenmislik diizeyi arasinda basit dogrusal korelasyon islemine gore
negatif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir (r=-,819; p<0.01).
Bu bulgulara gore tilkenmislik diizeyi arttikca banka calisanlarin orgiitsel vatandashik

davranis diizeyleri diislis gostermektedir.

Birinci alt problemde banka galisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin cinsiyetleri gore
anlamli bir fark olup olmadigimi belirlemek amaglanmistir. Banka calisanlarinin
tilkenmislik diizeylerinin cinsiyetlere gore anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya
koymak i¢cin Mann-Whitney U Testi yapilmistir. Tiikenmislik 6lgegine iliskin bulgular
Tablo 4.8’de verilmistir.

Tablo 4.8: Tiikenmislik Ol¢eginin Cinsiyete Gére Mann-Whitney U Testi

Sonuglari
Olcek Cinsiyet N Sira Sira toplami U P
Ortalamasi
Tiikenmiglik

Toplam

Kad
puan Adn 60 37,60 2256,00
426 ,083

Erkek 19 4758 904,00

Tablo 4.8 incelendiginde banka calisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin cinsiyete gore
incelendiginde sira ortalamalari (U=426; p>0.05) arasinda istatistiksel bir farkin

olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Ikinci alt problemde banka calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin
cinsiyete gore anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amacglanmistir. Banka
calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranig diizeylerinin cinsiyete gore anlamli bir
farklilik olup olmadigini ortaya koymak i¢in Mann-Whitney U Testi yapilmistir.
Orgiitsel vatandaslik davranis dlgegine iliskin bulgular Tablo 4.9°de verilmistir.



Whitney U Testi Sonuclar:

Tablo 4.9: Orgiitsel Vatandashk Davrams Olceginin Cinsiyete Gére Mann-

Olcek Cinsiyet Sira Sira toplami u |P
Ortalamasi
Orgiitsel
vatandaslik Kadin 60 44.40 2664,00
davranig
306 | ,001 —
Erkek 19 26,11 496,00

Tablo 4.9 incelendiginde banka c¢alisanlarinin 6rgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin

cinsiyetleri baglaminda sira ortalamalar1 (U=306; p<0.05) arasinda istatistiksel bir fark

saptanmistir. Kadin banka calisanlarin (Ortanca: 44,26) erkek banka calisanlarina

(Ortanca: 26,11) gore oOrgiitsel vatandaslik davraniglar istatistiksel olarak anlamli

derecede yiiksektir.

Uciincii  alt problemde banka calisanlarinin  tilkenmislik diizeylerinin medeni

durumlarina gore anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaglanmistir. Banka

calisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin medeni durumlarina gore anlamlh bir farklilik

olup olmadigin1 ortaya koymak i¢in Mann-Whitney U Testi yapilmigtir. Tiikenmislik

Olcegine iliskin bulgular Tablo 4.10°de verilmistir.

Tablo 4.10: Tiikenmislik Ol¢eginin Medeni Duruma Goére Mann-Whitney U Testi

Sonuclarn

Olgek Medeni Sira Sira toplam u P

Hal Ortalamasi
Tiikenmiglik Evli
Toplam

ouan 65 34,69 2255,00

_ 110 | ,000
Bekar
14 64,64 905,00

Tablo 4.10 incelendiginde banka c¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin medeni

durumlarina gore incelendiginde sira ortalamalar1 (U=110; p<0.05) arasinda istatistiksel

bir fark tespit edilmistir. Bekadr banka c¢alisanlarin (Ortanca: 64,64) evli banka




calisanlarina (Ortanca: 34,69) gore tiikenmislik diizeyleri istatistiksel olarak anlamli

derecede yiiksektir.

Dordiincii alt problemde banka calisanlarinin 6rgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin
medeni durumlarina gére anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaglanmistir.
Banka calisanlarinin oOrgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin medeni durumlarina
gore anlamli bir farklilik olup olmadiginmi ortaya koymak i¢in Mann-Whitney U Testi
yapilmigtir. Orgiitsel vatandashk davranis olgegine iliskin bulgular Tablo 4.11°de
verilmigtir.

Tablo 4.11: Orgiitsel Vatandashk Davrams Olceginin Medeni Duruma Gére
Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Olcek Medeni N Sira Sira toplaimm | U P
Hal Ortalamasi
Orgiitsel Evli
vatandaslik 65 44,82 2913,00
davranisg
A 142 ,000
Bekar
14 17,64 247,00

Tablo 4.11 incelendiginde banka c¢alisanlarinin oOrgiitsel vatandaslik davranig
diizeylerinin medeni durumlarina gore incelendiginde sira ortalamalart (U=1142;
p<0.05) arasinda istatistiksel bir fark tespit edilmistir. Bekadr banka c¢alisanlarin
(Ortanca: 44,82) evli banka calisanlarina (Ortanca: 17,64) gore Orgiitsel vatandaslik

davranig1 diizeyleri istatistiksel olarak anlamli derecede ytiksektir.

Besinci alt problemde banka ¢aligsanlarinin tiikenmislik diizeylerinin egitim durumlarina
gore anlaml bir fark olup olmadigini belirlemek amaclanmistir. Banka calisanlarinin
tiikenmislik diizeylerinin medeni durumlarina gore anlaml bir farklilik olup olmadigim
ortaya koymak i¢in Mann-Whitney U Testi yapilmistir. Tikenmislik 6lgegine iliskin
bulgular Tablo 4.12°da verilmistir.

Tablo 4.12: Tiikenmislik Ol¢eginin Egitim Durumlarina Gére Mann-Whitney U

Testi Sonuclar

Olgek Egitim N Sira Sira toplam U P
Durumu Ortalamasi




Tﬁkenmislik lisans 69 37,75 2605,00

Olgegi 190 | 016
lisanstisti

10 55,50 555,00

Tablo 4.12 incelendiginde banka calisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin egitim
durumlarina gore incelendiginde sira ortalamalar1 (U=190; p<0.05) arasinda istatistiksel
bir fark tespit edilmistir. Lisansiistii egitim diizeyine sahip banka calisanlarinin
(Ortanca: 55,50) lisans mezunu banka ¢alisanlarina (Ortanca: 37,75) gore tiikenmislik

diizeyleri istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksektir.

Altinct alt problemde banka calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin
egitim durumlarina gore anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaglanmistir.
Banka caligsanlarinin orgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin medeni durumlarina
gore anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya koymak i¢in Mann-Whitney U Testi
yapilmistir. Orgiitsel vatandashk davranis olgegine iliskin bulgular Tablo 4.13°de

verilmigtir.

Tablo 4.13: Orgiitsel Vatandashik Davrams Olceginin Egitim Durumlarina Gore
Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Olcek Egitim N Sira Sira toplam U P
Durumu Ortalamasi
Orgiitsel lisans 69 37,61 2595,00
vatandaslhik 180 011
davrans lisansiistii
10 56,50 565,00

Tablo 4.13 incelendiginde banka ¢alisanlariin tiikenmislik diizeylerinin egitim
durumlarina gore incelendiginde sira ortalamalar1 (U=180; p<0.05) arasinda istatistiksel
bir fark tespit edilmistir. Lisansiistii egitim diizeyine sahip banka c¢alisanlarinin
(Ortanca: 56,50) lisans mezunu banka calisanlarina (Ortanca: 37,61) gore oOrgiitsel

vatandaslik davranis1 diizeyleri istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksektir.



Yedinci alt problemde banka ¢aliganlarinin tiikkenmislik diizeylerinin kidem durumlarina
gore anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaglanmistir. Banka calisanlarinin
tilkkenmislik diizeylerinin kidem durumlaria gore anlamli bir farklilik olup olmadigini
ortaya koymak icin Kruskal-Wallis testi yapilmistir. Tiikkenmislik 6l¢egine iliskin
bulgular Tablo 4.14’de verilmistir.

Tablo 4.14: Tiikenmislik Ol¢eginin Kidem Durumlarina Gére Kruskal-Wallis

Testi Sonuclar:

Faktor Kidem N | SiraOrt. | sd NG p Anlaml fark
0-3 13 65,35
Tiikenmislik | 4-6 17 950 | 4 54401 000 1-2;1-3;
Slgegi 7.10 36 46,65 ' ’ 1-4;2-3;
10iizeri 13 36,12 2-4; 3-4

Tablo 4.14 incelendiginde banka calisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin kideme gore
incelendiginde sira ortalamalar1 (X3= 54,401; p<0.05) arasinda istatistiksel bir fark
tespit edilmistir.

Sekizinci alt problemde banka calisanlarinin 6rgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin
kidem durumlarina gore anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaglanmistir.
Banka c¢alisanlariin orgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin kidem durumlarina gore
anlamli bir farklilik olup olmadigin1 ortaya koymak igin Kruskal-Wallis testi
yapilmigtir. Orgiitsel vatandashk davramis olgegine iliskin bulgular Tablo 4.15°de

verilmistir.

Tablo 4.15: Orgiitsel Vatandashk Davrams Olceginin Kidem Durumlarina Géore
Kruskal-Wallis Testi Sonuglari

Faktor Kidem N Sira sd X? p Anlamh fark
Ort.
Orgiitsel | o3 13 | 1465
vatandaglik 46 17 7050 1-2: 1-3;
davranis 3 52,213 ,000 1453
7-10 36 35,79 e
10iizeri 13 | 37,12 2-4;

Tablo 4.15 incelendiginde banka g¢alisanlarinin tiikenmisglik diizeylerinin kideme gore
incelendiginde sira ortalamalar1 (X*3= 52,213; p<0.05) arasinda istatistiksel bir fark
tespit edilmistir.



Dokuzuncu alt problemde banka c¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin yasa gore
anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaclanmistir. Banka calisanlarinin
tilkkenmislik diizeylerinin yasa gore anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya koymak
icin Kruskal-Wallis testi yapilmistir. Tlkenmislik oOlgegine iliskin bulgular Tablo
4.16’da verilmistir.

Tablo 4.16: Tiikenmislik Olceginin Yasa Gore Kruskal-Wallis Testi Sonuclari

Faktor Yas N Sira sd X? p Anlamh fark
Gruplan Ort.
18-25 13 | 6535
Tiikenmislik | 26-30 17 9,50 3 _— 000 1-2; 1-3;
Olgegi 3135 37 | 4680 ' ’ 1-4; 2-3;
35iizeri 12 34,50 2-4; 3-4

Tablo 4.16 incelendiginde banka calisanlarinin tiilkenmislik diizeylerinin yasa gore
incelendiginde sira ortalamalar (X2(3)= 55,094; p<0.05) arasinda istatistiksel bir fark
tespit edilmistir.

Onuncu alt problemde banka calisanlarinin orgiitsel vatandashk davranig diizeylerinin
yasa gore anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaglanmistir. Banka
calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranis diizeylerinin yasa gore anlamli bir farklilik
olup olmadigimi ortaya koymak icin Kruskal-Wallis testi yapilmistir. Orgiitsel

vatandaslik davranis 6l¢egine iliskin bulgular Tablo 4.17°da verilmistir.

Tablo 4.17: Orgiitsel Vatandashk Davrams Olceginin Yasa Gore Kruskal-Wallis

Testi Sonuclar

Faktor Yas N Sira sd X? p Anlamh fark
Gruplan Ort.
Orgiitsel 18-25 13 | 1465
vatandaslik 26-30 17 7050 1-2; 1-3;
davranis 3 52,192 000 s
Sleedi 31-35 37 36,35 P
cegl
35iizeri 12 35,50 2-4

Tablo 4.17 incelendiginde banka c¢alisanlarinin tiilkenmislik diizeylerinin yasa gore
incelendiginde sira ortalamalari X2(3)= 52,192; p<0.05) arasinda istatistiksel bir fark

tespit edilmistir.



On birinci alt problemde banka calisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin gelire gore
anlamli bir fark olup olmadigimi belirlemek amaglanmistir. Banka c¢alisanlarinin
tilkkenmislik diizeylerinin gelire gore anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya
koymak i¢in Kruskal-Wallis testi yapilmistir. Tikenmisglik 6l¢egine iliskin bulgular
Tablo 4.18’da verilmistir.

Tablo 4.18: Tiikenmislik Olceginin Gelire Gore Kruskal-Wallis Testi Sonuclar

Faktor Gelir N Sira sd X? p Anlamh fark
Gruplan Ort.
Tikenmislik | 45005500 30 | 3370
Olgegi 53
2500-3500 20 34,50 2 10,225 ,006
3500-4500 29 50,31

Tablo 4.18 incelendiginde banka calisanlarinin tiikkenmislik diizeyleri gelire gore
incelendiginde sira ortalamalari (X°2= 10,225; p<0.05) arasinda istatistiksel bir fark

bulunmaktadir.

On ikinci alt problemde banka ¢alisanlarinin 6rgiitsel vatandaglik davranis diizeylerinin
gelire gore anlamli bir fark olup olmadigimi belirlemek amaclanmistir. Banka
calisanlarinin orgiitsel vatandaglik davranis diizeylerinin gelire gore anlamli bir farklilik
olup olmadigimi ortaya koymak icin Kruskal-Wallis testi yapilmistir. Orgiitsel

vatandaslik davranis 6l¢egine dair veriler Tablo 4.19’da verilmistir:

Tablo 4.19: Orgiitsel Vatandashk Davrams Ol¢eginin Gelire Gore Kruskal-Wallis Testi

Sonuc¢lan

Faktor Gelir Gruplar N Sira Ort. | sd X? p
Orgiitsel 1500-2500 30 4630 | 2 4,053 132




vatandaslik 2500-3500 20 35,50
davranis 3500-4500 29 36,59

Tablo 4.19 incelendiginde banka calisanlarinin orgiitsel vatandaslik davranig diizeyleri
gelire gore incelendiginde sira ortalamalari (X2(2)= 4,053; p>0.05) arasinda istatistiksel

bir fark bulunmamaktadir.

4.6 GENEL DEGERLENDIME

S6z konusu tezde yiiksek bir 6rneklem olmamasi nedeniyle sonuglarin genellenebilir bir
0zelligi olmasa da elde edilen sonuglar literatiirle uyumludur. Banka caligsanlarinin,
calisma sartlart farklilastigi siirece, tiikenmiglik ve orgiitsel vatandaslik diizeylerinin de
farklilik gosterdiginin tespiti; tilkkenmisligin dnlenmesinde alinmasi gereken tedbirlerin

neler oldugunu acik¢a 6n plana ¢ikarmaktadir.

Calisma ortami sartlarini optimize etmek i¢in alinacak her tedbir tilkenmisligi 6nleyici;
orgiitsel vatandaslik davranislarinda ise artan bir sonu¢ dogurabilir. Sonug¢ olarak
bireysel cabalarla beraber daha kesin sonuglar verecek olan oOrgiit i¢i diizenlemeler
tilkenmisligin 6nemli bir sorun oldugunu hem caligsanlarin hem de idarecilerin kabul

etmesi agisindan onemlidir.

5. SONUC



Bu tez ¢alismasinda Artvin ilinde bulunan ve isinin dogas1 geregi sik¢a insanlarla yiiz
yiize olan banka calisanlarinda tilkenmislik ve OVD diizeyleri cinsiyet, hizmet siiresi,
medeni hal, yas, gelir diizeyi ve 6grenim durumu gibi demografik veriler agisindan

degerlendirilmis ve bunlar arasindaki iliski incelenmistir.

Yapilan analizlerde orgiitsel vatandaslik davraniglari ile tiikenmislik diizeyleri arasinda
giiclii ve negatif yonlii bir iliski oldugu bulunmustur. Elde edilen bu sonuglar literatiirle
de uyumludur (Chiu ve Tsai (2006)). Meslege dair ilgi ve sevklerini kaybeden

calisanlarin orgiitsel vatandaglik davraniglari sergilemeleri beklenemez.

Tiikenmislik diizeyleri cinsiyetler arasinda anlamli farklilik gdstermezken; orgiitsel
vatandaslik davranisi kadin banka calisanlarinda anlamli bir sekilde yiiksektir.
Cinsiyetler arasi istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmamasi bankacilik sektoriinde
fiziksel aktivite ve becerilerin 6n planda olmamasi ve benzer is kosullarinda ¢alismalari
seklinde aciklanabilir. Kadin caligsanlarin sektérde sayilarinin daha fazla olmasindan
dolay1 artan rekabetle birlikte orgiitsel vatandaglik davranislarinda bulunma egilimleri

daha fazla olarak yorumlanabilir.

Medeni durum agisindan ise bu sonuglar bekadr banka calisanlarinin evlilere gore
istatistiksel olarak daha cok tiikendigini ve daha c¢ok Orgiitsel vatandasglik davranisi
sergilediklerini gostermektedir. Bu sonuclar da genel olarak literatiirle uyumlu olup
diizenli hayat ve aile iligkilerinin tiikenmisligin daha az goriilmesine neden oldugu
seklinde yorumlanabilir. Ayrica bekar calisanlarin evli c¢alisanlara gore ise
konsantrasyonlar1 ve isle ilgili konulara ekstra zaman ayirabilmeleri sonucu orgiitsel

vatandaslik davranislarini daha ¢cok gostermeleri de beklenen bir sonugctur.

Yine tezin bulgularma goére tikenmislik diizeyleri ve orgiitsel vatandaslik davranisi
egitim diizeyi arttik¢ca artmaktadir. Bu bulgunun nedeni, 6grenim seviyesi artan Orgiit
calisanlarinin beklentilerinin de ayni1 oranda artti§i ve artan bu beklentilerin

karsilanmamasi sonucunda calisanlarin tiikkenmislik yasadigi seklinde yorumlanabilir.



Ayrica egitim diizeyinin ylikselmesi is bilinci yliksek olan nitelikli ¢alisanlarin orgiite

katkilar1 nedeniyle orgiitsel vatandaslik davraniginin artmasi da beklenen bir sonugtur.

Tikenmiglik diizeyleri ile calisanlarin kidem ve yaslar1 arasindaki iligki ise yine
bankacilik sektdriine uygun sonuglardir (Giiner ve dig. (2014)). Meslekteki deneyimi 0-
3 yil olan calisanlar diger gruplar arasinda en sik tiikenen kidem grubudur. 18-25 yas
arasi banka calisanlarinda da tiikenmislik bulgular1 kidemle benzerdir. Bu da mezuniyet
sonras1t biliyiilk beklentilerle baslanan is hayatinin  beklentileri yeteri kadar
kargilayamamasi1 ve isle ilgili tecriibesizlikle agiklanabilir. Daha sonraki yillarda
tikenmislik diizeylerindeki azalma mesleki duyarsizlagma ile iligkilendirilebilir. 7-10
yil ve 10 yil {izeri kidem gruplar1 meslekle ilgili sorumluluklarin en iist diizeyde oldugu,
baskinin en yogun hissedildigi ve bu yillarin genellikle yetkili ya da yoneticilik
pozisyonlarma terfi edildigi donemlere denk gelmesi de bu donemlerde goriilen

tiikenmisligin nedenleri olarak yorumlanabilir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile kidemler arasinda da benzer iliski vardir. Meslegin ilk
yillarinda, 6rgiite uyum siirecinde orgiitsel vatandaslik davranislarinin goriilme sikligi
diger kidem gruplarma gore ¢ok diisiiktiir. Ilerleyen yillarda orgiitle 6zdeslesme ve
orgiitiin hedeflerini igsellestirme nedeniyle Orgiitsel vatandaslik davraniglarinda artig

meydana gelmektedir.

Gelir diizeyleri ile tiikenmislik arasindaki iliskiye bakilacak olursa gelir diizeyi en
yiiksek calisanlarin tiikenmislik seviyeleri en fazladir. Bu da gelir diizeyiyle orantili
olarak sorumluluklarin ve dolayisiyla ¢alisan iizerindeki baskinin da arttig1 bunun da

tiikkenmislik i¢in uygun zemin hazirladig: seklinde yorumlanabilir.

Orgiitsel vatandashik davramslar ile gelir diizeyi arasinda ise istatistiksel bir fark
bulunmamaktadir. Calisanlarin  Orgilite  sagladiklar1 faydalar karsiliginda takdir
edilmelerini ifade eden gelir diizeyinde adil bir artig algis1 bankacilik sektoriiniin her
kademesinden s6z konusu oldugundan dolay1 ¢alisanlar arasinda orgiitsel vatandashk
davraniglar1 ve gelir diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmamasi

anlasilabilir bir sonugtur.



Tiikenmislik ve oOrgiitsel vatandaslik davranislart baska hangi orgiit i¢i ve demografik
etkenlerden etkilenebilecegi iizerine egilen daha kapsamli calismalarin gerekliligi
devam etmektedir. Artvin’in ticari potansiyeli agisindan bagka bolgelerden daha geride,
niifusunun az ve kiiclik bir sehir olmasi nedeniyle bankacilik sektoriindeki yogun
rekabet ortamindan goreceli uzak bir sehirdir. Dolayisiyla banka calisanlarinin
yasadiklar1 bolge ile tiikenmislik diizeyleri ve orglitsel vatandashk davranislar
arasindaki iliski de incelenmesi gereken bir diger 6nemli konudur. Sonug¢ olarak

tiikenmislikle miicadele hem kisisel hem de orgiitsel 6zveriyle saglanabilir.
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EKLER



Ek I: ANKET

Degerli meslektasimiz bu arastirmada is hayatimizdan beklentilerimizin bazilarinin ne
derecede karsilandigi ve bu durumun bizim ¢aligma bi¢imimizi nasil etkiledigi
incelenmeye ¢alisilmaktadir. Mesleki kosullarin bizim iizerimizdeki baz etkileri ortaya
¢ikarilmaya g¢alisilmaktadir. Amacimiza ulasabilmemiz i¢in bu anketi dikkatle okuyup
eksiksiz cevaplamanizi sizden rica ediyoruz. Anketin uzunlugunun sizi sikacaginin
farkindayiz. Bu durumdan dolay1 anlayisiniza siginiyoruz. Bu anketlerde tek tek banka
calisanlarinin cevaplarindan ziyade tiim banka calisanlarinin benzer cevaplari bir araya
getirileceginden kisisel bilgilerinizi alma gibi bir niyetimiz bulunmamaktadir.
Anketlerin kime ait oldugu da zaten bilinmemektedir. Bu ¢alismanin sonug¢larini sizinle
paylasmak isteriz. Genel sonuglar1 bankalara ulastiracagiz. Ilginizden dolayr tesekkiir
ederiz

Cinsiyet: Bayan () Bay ()

Kidem yiliniz: 0-3() 4-6 () 7-10 () 10 ve iizeri ()
Medeni hal: Evli () Bekar () Dul () Ayrilmis ()

Yas : 18-25() 26-30 () 31-35() 35 ve tiizeri ()

Gelir diizeyi (TL) :  1500-2500 () 2500-3500 () 3500-4500 () 4500 ve tizeri ()
Egitim durumu: Lise () On lisans () Lisans () Yiiksek lisans ve
tizeri ()

Bankanizda ¢alisan, sizi ¢ok seven ve sizden hoslanmayan insanlari bir tarafa ayirsak ve
onlar hari¢ tutarak diger ¢alisanlara sorsak asagidaki konularda sizin hakkinizda nasil
bir degerlendirme yaparlardi. Onlar adina her ifadenin sonuna onlarin sizin i¢in uygun
gorecegi puant veriniz. Onlarin goziiyle kendinize bakmaya c¢alisin. Cevaplarinizi
verirken sizin kendinizi nasil gordiigliniiz degil baskalarimin sizin hakkinizdaki
goriislerini tahmin etmeye ¢alisti§inizi unutmayiniz.



Puanlar:

1: Benim i¢in tam tersi biridir, hi¢ boyle davranmaz derler.
2: Benim i¢in, nadiren bdyle davranir derler.

3: Ara sira boyle yaptigi olur derler.

4: Cogu zaman boyle davranir derler.

5: Her zaman boyle davranir derler.

SORULAR 1 2 3 4 5

Bankanin daha iyi nasil ¢alisabilecegi konusunda diger banka calisanlarma gore daha fazla kafa
yoran.

Bankay1 ve bankaciligi gelistirmek igin yapilabilecekleri bagkalarindan daha c¢ok arastiran ve
paylasan.

Mecbur olmadigi halde banka i¢in fazla mesai yapmada digerlerine gére daha goniillii.

Diger calisanlar1 cesaretlendirip motive etmede digerlerine gore daha basarili.

Bankayla ilgili islerde goniillii olarak gérev almada baskalarindan daha ileri.

Siirekli sikayet eden biri gibi goriinmekten 6zellikle kaginan.

Is ortamiyla ilgili ufak sorunlari baskalarina oranla daha az biiyiiten.

Isle ilgili gecici olumsuzluklara diger banka calisanlarina oranla daha fazla tahammiil edebilen.

Bankadaki arkadaglarma isleri nasil yapacagi konusunda rehberlik etmede digerlerine gore daha
ileride.

Is yerinde isle ilgili sikintis1 olanlara islerinde bagkalarina oranla daha fazla yardimei olan.

Bagkalariyla karsilastirildiginda bilgisini daha ¢ok paylasan.

Cok yogun olup, islerini yetistiremeyenlere goniillii olarak yardim etmede digerlerine gore daha
aktif.

Digerlerine oranla ¢ok daha aktif.

Diger banka ¢alisanlar ile karsilastirildiginda daha diizenli ¢alisan.

Isini digerlerine gore daha ciddiye alan.

Bankayla ilgili islerde herkesten daha titiz.

Ise zamaninda gelmede bagkalarina gore daha titiz olan.

ASAGIDAKI IFADELERE SU SECENEKLERDEN HANGISI UYGUNSA
IFADENIN KARSISINA iISARETLEYINiZ

Asla, kesinlikle higbir zaman bdyle bir sey hissetmedim.......................... 1

Cok cok nadir, kirk yilda bir bdyle hissettigim olur .................coooeienin. 2

Cok siklikla degil, ama ara sira boyle hissettigim oluyor.......................... 3

Cogu zaman boyle duygular hissettigim oluyor ..............cooooiiiiiiiin.. 4

Cok sik hemen her zaman boyle duygular hissediyorum........................... 5
SORULAR 1 [ 2[3]4]5s

Ne siklikla iginizden sogudugunuzu hissediyorsunuz?

Ne siklikla is doniisii veya iste kendinizi tilkenmis hissediyorsunuz?

Ne siklikla sabah kalktiginizda bir giin daha isi kaldiramayacaginizi hissediyorsunuz?

Ne siklikla iginizde insanlarla ugrasmanin sizi yiprattigini hissediyorsunuz?

Ne siklikla giinden giine isle ilgili sorunlarda bir iyilesme olmadigin1 hissediyorsunuz?

Ne siklikla yaptigmiz isten yildiginiz1 hissediyorsunuz?

Ne siklikla yaptiginiz igin olmasi gereken gibi sonuglanmadigina inantyorsunuz?

Ne siklikla yaptiginiz isin insanlara yapmasini beklediginiz katkiy1 saglayamadigini
hissediyorsunuz?

Ne siklikla gereginden fazla angaryayla ugrastiginizi hissediyorsunuz?

Ne siklikla ig ortaminin sizi kisitladigini hissediyorsunuz?

Ne siklikla bunaldiginizi hissediyorsunuz?

Ne siklikla stresli hissediyorsunuz?

Ne siklikla meslekte yapabilecekleriniz agisindan bir seyler iiretemediginizi hissediyorsunuz?

Ne siklikla ise giderken ayaklarimniz geri geri gidiyor?

Ne siklikla mesai bir an nce bitsin diye hissediyorsunuz?




Ne siklikla caligma hayatimnin sizi bitirdigini hissediyorsunuz?

Ne siklikla sabahlar1 ding kakmada problem yasiyorsunuz?

Ne siklikla kolunuzu kaldiracak haliniz olmadigini hissediyorsunuz?

Ne siklikla ig hayatindan dolayi sinirlerinizin gerildigini hissediyorsunuz?

Ne siklikla isteki durumlardan dolay1 kendi kendinizi sugladiginizi hissediyorsunuz?

Ne siklikla cabuk hiddetlenen biri oldugunuzu hissediyorsunuz?

Ne siklikla is ortaminda kusatilmig hissediyorsunuz?

Ne siklikla ig ortaminda gii¢siiz hissediyorsunuz?

Ne siklikla is hayatinda iimitsizlige kapiliyorsunuz?

Ne siklikla isinizden sikildiginizi hissediyorsunuz?

Ne siklikla iginizin heyecanini kaybettigini hissediyorsunuz?

Ne siklikla is arkadaslarmiza karsi sabrinizin sinirlarinin zorlandigini hissediyorsunuz?

Ne siklikla ig ortaminda insanlara karsi siipheci hissediyorsunuz?

Ne siklikla bir tiirlii kafanizi dinleyemediginizi hissediyorsunuz?

Ne siklikla kendinizi bir kenara ¢ekme, yalniz birakilma ihtiyaci hissediyorsunuz?

Hayat mutluluklarla dolu gegiyor.

Miithis mutlu oldugum bir hayatim var.

Giinlerim dolu dolu ve mutlu geciyor

Cevremde olup bitenlere kars pek aktif degilim.

Cok medeni cesaret sahibiyim diyemem.

Hayatimda olanlar1 kontrol edemiyorum

Kendimi aciz hissettigim oluyor.

Bankada olup bitenleri adaletli buluyorum.

Adaletli bir banka yo6netimi var.

Bankamizda adalete titizlikle dikkat edilir
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