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OZET
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Tezin Bash@ : Is Tiikkenmisliginin Orgiitsel Vatandaslik Uzerindeki Etkilerini
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Tezin Yazan : Nurhan CEZLAN Damisman : Dr. Ogr. Uyesi Zeki YUKSEKBILGILI

Kabul Tarihi : 13.01.2019 Sayfa Sayisi :vii(6n kisim)+82(metin kism1)+5(ek)

Anabilimdal :isletme Bilimdah : isletme Yonetimi

Bu caligmada banka ¢alisanlarinda is tiikenmisligi ve orgiitsel vatandaglik davranisi
arasindaki iliski incelenmistir. Arastirmaya Tirkiye’de bulunan kamu ve 06zel
bankalarda ¢aligan 213 katilmistir. Arastirmaya konu ¢alisan sayis1 209°dur. Calismada
tiikenmislik, orglitsel vatandaslik ve demografik oOzellikler arasindaki iligki tespit
edilmeye calistlmistir. Verilerin elde edilmesinde Genel Bilgi Formu, Orgiitsel
Vatandaslik Davranisi Olgegi ve Orgiitsel Tiikenmislik Olgegi kullamilmustir. Elde
edilen veriler SPSS 21 paket programina aktarilarak analiz edilmistir. Elde edilen
bulgular ve degerlendirmeler neticesinde Tiirkiye’deki bankacilar arasinda titkenmislik
diizeyleri ile orglitsel vatandaslik davranislar1 arasinda giiclii pozitif yonde bir iligki
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Is Tiikenmisligi, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, Banka
Calisanlari
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ABSTRACT

Nisantas1 University, Institute Of Social Sciences Abstract of Master’s Thesis

Title of the Thesis: An Investigation of the Effects of Job Burnout on Organizational

Citizenship in Banking Sector

Author: Nurhan CEZLAN Supervisor: Dr. Zeki YUKSEKBILGILI
Date: 13.01.2019 Nu. Of Pages:vii(pre text)+82(main body)+5(app.)
Department: Business Administration Subfield: Business Administration

In this study, the job burnout and organizational citizenship behavior relationship
between was examined in bank employees. 213 people working for private and public
banks in Turkey, conducted to this research. The number of employees are 209. In this
research, the relationship between burnout, organizational citizenship and demographic
qualities was tried to be determined. In obtaining the data; a general information form,
organizational citizenship behavior scale and organizational burnout scale was used.
The data were analyzed by using SPSS 21 package program. As a result of the findings
and assessments, burnout and organizational citizenship behavior between the bankers
in Turkey to conclude that there is a strong positive relationship was reached.

Keywords: The Job Burnout, Organizational Citizenship Behavior, Bank Employees
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GIRIS
Giliniimiizde isletmeler ayakta kalabilmek, pazar paylarini arttirmak ig¢in ciddi bir
rekabet i¢inde bulunmaktadirlar. Bunu yapabilmek icin kimi igletmeler sermaye ya da
finansal kaynaklarmni, kimi igletmeler, tirlin teknolojilerini ve pazar stratejilerini, kimi
isletmeler ise insan kaynaklarini 6n plana ¢ikartirlar. Zekasi, bilgisi, tecriibesi, enerjisi,
¢Ozlimleyici yapist ile insan kaynagi isletmelere ivme kazandiran yegane faktordiir.
Orgiitlerin amaclarina ulasmasi; kurumunu benimseyen, amaglar1 dogrultusunda

calisan ve ileriye tagimak i¢in gayret sarf eden ¢alisanlar sayesinde olmaktadir.

Bu tez calismamizda aktif ¢aligma hayati i¢inde olan kisilerin is ve sosyal hayatlarini
etkileyen tilkenmislik sendromunun ve orgiitsel vatandaslik kavrami ile arasindaki
baglantinin incelenerek sonuglarinin is ve sosyal hayat {izerindeki etkilerinin ortaya

cikartilmasi amaglanmistir.
Ug béliimden olusan tez ¢alismamizin,

Birinci boliimde; tiikkenmislik kavrami, neden olan faktorler, belirtileri, tilkenmislik
modelleri, sonuglar1 ve miicadele yontemleri, tiikenmislik ile ilgili yapilan ¢aligmalar

ele alinmaktadir.

Iki boliimde; orgiitsel vatandaslik kavrami, gelisimi, boyutlari, orgiitsel vatandaslik
teorileri, etkileri ve tiikenmislik ile Orgiitsel vatandaslik arasindaki iliskiyi ortaya

koyan caligsmalar ele alinmistir.

Ucgiincii boliimde; bankacilara uygulanan anketlerin analiz edilmesi, yorumlanip

degerlendirilmesi ve sonug kismi1 yer almaktadir.



BOLUM 1: TUKENMISLIK

1.1.Tiikenmislik Kavramm

Her yastaki ¢alisani etkisi altina alabilen stres, kisisel manada fizyolojik hastaliklar,
davranigsal bozukluklar ve anksiyete, depresyon, oOrglitsel anlamda performans
eksikligi, ise devamsizlik, “tiikenme belirtisi” gibi psikolojik rahatsizliklara neden

olabilmektedir. (Cemaloglu ve Erdemoglu Sahin 2007: 466).

Bireyi gerilime zorlayan, sagligini ve verimliligini etkileyen, fiziksel ve/veya
psikolojik uyarict olarak goriilen bir kavram olan stres, Selye’nin (1977) Genel Uyum
Belirtisi (General Adaptation Syndrome ) ismini verdigi bu yeni hale uyum gosterme
gayesine yonelik tepki iiretme siirecinde iic asamadan olugmaktadir: alarm (alarm

stage), direnis (resistance stage), tikenme (exhaustion stage) (Torun, 1997: 43).

Alarm doneminde, disardan gelen herhangi bir uyarani stres yaratan bir unsur
(stressor) seklinde algilayan birey; bedensel ve ruhsal sinirlarin1 zorlar. Birey bu
uyarandan kagmaya (flee) veya onunla savasmaya galisir. Alarm dénemin de bedende
fizyolojik degisiklikler olur. Uyariciyla basa ¢ikip ¢ikamayacagindan emin olamayan
birey korkuya kapilir. Direnis déneminde, organizma stres veren hal karsisinda dik
durmaya caligir. Birey, strese neden olan sorunu basarili bir bicimde ¢6ziimlediginde,
beden bu asamada olusan hasarlar1 diizeltir. Boylece asama sona erer. Tiikenme
doneminde, stres faktorii ile basarili bir bigimde bas edemedigin de veya strese neden
olan faktorler arttifinda organizmanin savunmasi azalip kapasitesi tiikenir, kronik

tepkiler ve hastaliklar baglar (Torun, 1997: 43-44).

Sozliik karsiligi gliclinii yitirmis olma, gayret gosterememe hali bigiminde tanimlanan
tilkenmislik,
(http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.590
705455e3f05.37167009) bireyin hem sosyal hayatinda hem de is hayatinda 6nemli bir
problem biciminde karsimiza ¢ikmaktadir. Ingilizcede “job burnout” veya “staff
burnout” olarak tanimlamasi yapilan kavram dilimizde tiikenis sendromu, mesleki
tilkenmiglik kavramlari ile karsilik bulmaktadir (Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 131-
132).


http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.590705455e3f05.37167009
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.590705455e3f05.37167009

Tiikenmislik kavramu, ilk defa 1974 senesinde klinik pskiyatrist olan Freudenberger’in
stres ile alakali ve ‘Journal of Social Issues’da yaymnladig: literatiire kazandirdig
calismasinda yer edinmis ve (Ding, 2008: 17) “mesleki bir risk” bi¢iminde
nitelendirmistir. Fazla yiiklenme, yipranma, basarisiz olma neticesinde gii¢, enerji
kayb1 ve karsilanamayan talepler dogrultusunda kisinin igsel enerjisinde meydana
gelen hali tiikenme seklinde tanimlamistir. Freudenberger, c¢alismalarinda
tikenmisligin fiziksel ve davranigsal alametlerini, hangi kisilerin tikkenmislige yatkin
oldugunu ve korunabilmek konusunda nelerin yapilmasi gerektiginden bahsetmistir

(Karabinar ve Boyar, 2011: 166; Tanriverdi ve digerleri, 2018: 115).

1970’1lerin son donemleri ve 1980’lerin ilk yillarina degin, tiikenmiglik (burnout)
konusu ile ilgili, sistemli ampirik g¢alismalarin yapilmadigi ve yayinlanmadigi
goriilmektedir. Sonraki donemlerde tanimlamalar netlik kazanmaya baglamistir.
Psikoloji profesorii Christina Maslach, adi ile anilan Maslach Tiikenmislik Olgegi
(MTO)’ni tiikenmisligi (burnout’u) Slgmek iizere gelistirilmistir. 1974 ve 1982 yillar1
arasinda “burnout“u tanimlayabilmek {izere 48 girisimde bulunulmustur. Bu
girisimlerden her biri bournot (tiikenmislik)’u farkli yonlerden ele aldigindan dolayi,
1982 yilina degin yiiriitiilen ¢aligmalardan miisterek bir tanim ortaya konulamamigtir

(Baysal, 1995: 11).

Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan tanimlamalar su sekildedir: Berns (1984)
tiikenmisligi, kisinin isinin anlamin1 kaybetmesi, hizmetini gordiiklerine kars1 yeteri
kadar ilgi gosterememesi (Soysal, 2011:15), Cotton (1990), stresle yeteri kadar bas
edememenin neticesi (Kagmaz, 2005: 29; Girgin, 2010: 32 ), Cherniss (1980) ise, is
ile ilgili stres olusumuna neden olan unsurlara bir tepki seklinde gelisen ve bas etme
tutumlarini iceren, sonunda ise, yapilan is ile ruhsal iligkiyi koparan bir siire¢ olarak
tanimlamistir (Avsaroglu ve digerleri, 2005: 116; Girgin, 2010: 32). Boylece
tilkkenmislik bireyin is yasaminda stres durumunun bir neticesi olarak siireklilik

kazanmis olumsuz bir durum seklinde tanimlanmistir (Soysal, 2011: 15).

Christina Maslach ve Jackson (1981), tiikenmeyi; bireyde beliren fiziksel bitkinlik
hali, uzun siiren yorgunluk hali, caresizlik ve umutsuzluk hisleri ile beraber kisinin

yaptig1 ugrasa, hayata ve baska kisilere kars1 gostermis oldugu negatif davranislar



ihtiva eden fiziksel ve zihinsel boyutu olan bir sendrom seklinde ifade edilmistir (Cam
ve Engin, 2017: 501).

Ceylan’a gore (2013: 4) tiikenmislik bir kisirdongiidiir. Ciinkii bireyler arasindaki
iliskileri en aza indirgeme istegi duygusal tilkenme hissiyle birlesir ve kisisel basarida
azalmayla neticelenir. Bu ise kiside yetersizlik duygusunu ortaya cikartarak kisisel
basariyr diistliriir. Bir¢cok kisinin yasadigi tiikenmislik kisirdongiisiiniin bu sekilde

oldugu belirtmistir.

Tukenmislik, is talepleri ile kisisel kapasite arasinda, yavas yavas ilerleyen dengesizlik
oldugu durumlarda olgunlasan, isyerinde siiregelen asirt stresin sonucudur.
Tiikenmislik duygusal ve bedensel bir kopma ya da farklilagsma olup stresle ayni sey
degildir. Strese girmek kisa bir zaman sonucunda gelisebilir, ancak tiikenmislik birden
bire olmaz bunun i¢in daha uzun bir zaman gerekir; ayrica profesyonel yasamda
anlamin kaybolmasi1 ve yabancilasma s6z konusudur. Tiikenmislik sendromu i¢in, bas
edilemeyen stresin sonucu denilebilir. Izleyen asamada kisinin enerji kaynaklarmin

bitmesi durumu ortaya ¢ikmaktadir (Ibrahimagaoglu, 2013: 8).

Avsaroglu ve digerleri, (2005: 116) gore arastirmacilar tiikkenmisligin; beklentileri,
davraniglar1 ve algilamalari iceren, kisisel diizeyde gergeklesen, icsel psikolojik bir

vaziyet oldugu noktasinda birlesmektedirler.

Calisma ortamindan kaynaklanan bir psikosomatik sendrom olan tiikenmislik;
bireylerin meslegin 6zgiin anlami ve amacindan kopmasi, stres ve mesleki
doyumsuzluga tepki olarak kisinin kendini ruhsal olarak yaptigi isten uzaklagmasi
seklinde belirtilmektedir. Tikenmislik ilk etapta hafif belirtilerle ortaya ¢ikmaktadir.
Semptomlari arasinda bitkinlik ve yorgunluk hissi, uyusukluk, uyku bozukluklari, bas
agrisi, motivasyon eksikligi, enerji kaybi, negativist tutum ve hizmet verdiklerinden
uzaklasma bulunmaktadir (Sertoz ve digerleri, 2008: 319). Duygusal ve sosyal
semptomlari ise, olaylara karsi tahammiilsiizliik, ¢alisma ortamindaki insanlara karsi
arkadaslik ve pozitif duygularda azalma, onur ve 6zgiivende azalma, is performansinin
diismesi ve bu durumla ilgili endiseli olma, ise kars1 ¢aresiz, umutsuz tutum, isle ilgili
siirecleri erteleme/slireci uzatma, isle ilgili arkadaslarla konusmama, sosyal

ortamlardan kagmnma ve ice cekilmedir (Unal, 2018: 37). Onlem almmadig



takdirde; uzun siireli soguk algimliklari, viicut direncinde azalma, fark edilir diizeyde
kiloda azalma ya da artma, soluk alip vermede giigliik, agr1 ve sizi olusumlari, mide
ve bagirsak rahatsizliklari, tansiyon ve kolesterol yiikselmesi, kaslarda gerilme, kalpte
carpinti, cilt sorunlar1 gibi rahatsizliklar goriilebilir. Boyle bir durumda kisinin vakit
kaybetmeden gereken Onlemleri almasi faydali olabilmektedir (Gilindogdu;
https://www.medikalakademi.com.tr). Genellikle, insan iligkilerinin yogun oldugu
hizmete dayali, meslek gruplarinda (egitim, bankacilik, saglik, ogretmenlik)
rastlanmaktadir (Sert6z ve digerleri, 2008: 319).

Torun (1995: 6) yapilan arastirmalarda tiikenmenin kisisel seviyede yasanmakta olan
bir kavram oldugu, duygusal hayati olumsuz etkiledigi ayrica organizasyonel temelleri
olan stres yapicilara karsi sergilenen bir reaksiyon oldugunu, kisinin enerji
kaynaklarini azalttigini, is ortamindaki bu stresin ise 6zelliginin yapilan isin kisiler
arast yogun iliskilere dayanmasindan kaynaklandigini ifade etmistir. Engizek (2017:
5) ise, tiikenmisligin ¢ok boyutlu bir sendrom oldugunu yapilan isin 6zelliginden ve is
ortamindan kaynaklandigini, kronik yorgunlugun tiikenmisligin ana belirtilerinden
oldugunu, tilkenmisligi yasayan bireylerin fiziksel agidan ve duygusal agidan bitkin
oldugunu ve de tikenme kavrammin yorgunluk, yipranmadan ve is
doyumsuzlugundan farkli oldugunun deneysel c¢aligmalarla tespit edildigini

aktarmstir.

Genellikle is hayatinda “iskolik” olarak adlandirilan yogun is yiikii altinda yasayan,
“cok basarili” olmay1 hedefleyen, siki bicimde calisan ve {izerine vazife olandan ¢ok
daha fazlasini yapmaya calisan bireylerde sik¢a karsilagilmaktadir. Kisi bu sikintili
durumunun farkindadir. Fakat bu hislerin ifade edilmesinin giigliigiinden ve belirgin
beklentilerin olmamasindan dolay1 tiikenme durumunun, rahathikla arka plana
itilmesine sebep olmaktadir. Bunun bedeli de, zamanla artan bir bi¢imde isten soguma,
ise gitmeyi reddetme, yiiklenmislik, azalan bir tahammiil, kendinden siiphe etme ve
kisinin benligine, karakterine uymayacak bigimde davranislardir (Basim ve Sesen
2006a: 16). Tikkenmenin en zor yonii; mesleginde iyi noktalara gelmis kariyer sahibi

kisilerin bu rahatsizlik nedeni ile yitirilmeleridir (Siirgevil, 2006: 5).

Tiikenmislik Sendromu, is yasaminda karsilasilan kronik strestir. Yapilan ¢calismalarda

anksiyete (kaygi) ve depresyonla iligkisi oldugu tespit edilmistir. Depresyonla benzer



Ozelliklere sahip olmasindan otiirii Tiikkenmiglik Sendromuna is depresyonu da

denebilir (Ibrahimagaoglu, 2013: 8).

Arastirmalar tiikenmenin isini kaybetmekten aile baglarma iliski problemlerine,
psikosomatik rahatsizliklardan alkol, madde ve sigara kullanilmasina, depresyon,
uykusuz kalma gibi ruhsal rahatsizliklara kadar varan cesitli ve ciddi sonuglari
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle son 20 yildir, tikenme olgusu degisik
meslek gruplarinda sik¢a irdelenmektedir (Kagmaz, 2005: 29 ). Tiikkenme miithim
bireysel ve kurumsal sorunlari beraberinde getirmektedir. Yogun bir tilkenme durumu
kisilerde evlilik, aile yasantisinda problemlere, sebebiyet verebilmektedir. Kurumsal
acidan ise tiikenme gorevlilerin sik¢a rapor almasi, yapici elestirilerin, iste yeniliklerin,
tiretkenligin ve yaratici girisimlerin kisirligina ve de isin birakilmasi, erken ayrilmast,
ise gec gelinmesi, gibi sorunlarla kendini gosterebilmektedir (Haran ve digerleri, 1998:
76).

flgili alan yazin dogrultusunda; tiikenmislik kavraminimn idealist, ¢aliskan, zeki ve
zamaninin biiyiik bir boliimiinii insanlara yiiz yiize hizmet vermek zorunda olan

calisanlarda ortaya ¢ikan, kronik stresin bir sonucu oldugu anlasilmaktadir.

Tiikenme genel olarak dort asama ile tanimlanmistir ve bu evreler Edelwich

Tiikenmislik Modelinde detayl olarak ele alinacaktir:
I. Asama Sevk ve Cosku Evresi (Enthusiasm)

II. Asama Duraganlagma Evresi (Stagnation)

II1. Asama Engellenme Evresi (Frustration)

IV. Umursamazlik Evresi (Apathy)

Alan yazin incelemelerinde, tilkemizde tiikenmislik konusundaki arastirmalarin 25-30
y1l Oncesine dayandigi ve 0gretmenler, hemsireler ve doktorlar basta olma flizere;
bankacilar, yoneticiler, muhasebeciler, akademisyenler, psikologlar, polisler, otel
calisanlar1 gibi insanlarla birebir ve yogun iligkileri gerektiren meslekler iizerinde

yogunlastig1 gdzlenmistir. Yapilan caligmalarin bazilar1 sunlardir:



Saglk sektorii ¢alisanlari; (Haran ve digerleri, 1998; Karlidag, 1998; Sinat, 2007,
Tung, 2008; Ocal Uzunkaya, 2010; Diiz, 2015; Yiiksel, 2017; Y1lmaz, 2017; Cam ve
Engin, 2017; Yeniyol, 2018). Bankacilik sektorii ¢calisanlary; (Y1ldirim,1996; OK,
2004; Ceyhan ve Silig, 2005; Aydin, 2007; Mentese, 2007; Meydan, 2011; Sat, 2011;
Polatc1 ve Ozgalik, 2013; Giirbiiz ve Karapimnar, 2014; Bicki, 2016; Cankir, 2016;
Akillioglu, 2017; Cil, 2018; Tanriverdi ve digerleri, 2018;). Egitim sektorii
calisanlari; (Girgin, 2000; Pines, 2002 Akt. Siirgevil 2006; Giindiiz, 2004; Budak ve
Siirgevil, 2005; Polat, 2007; Girgin, 2010, Dincerol, 2013; Duyurucu, 2014; Mete ve
digerleri, 2015; Evci ve Aylar, 2017; Kaya, 2017;). Muhasebe ¢alisanlari; (Taysi,
2012; Kegelioglu, 2016; Kotan, 2016) Polisler (Kaya, 2009; Okyay, 2009; Azizoglu
ve Ozyer, 2010) Turizm sektérii ¢alisanlari; (Sagh, 2011; Ust, 2012; Yetgin, 2017).
Diger (Giimiis, 2006; Nart, 2015; Tatl, 2017).

Birgok aragtirmacinin da belirttigi gibi bankacilik, insanlarla bire bir ¢aligmay1
gerektiren bir ugrastir. Bankacilik meslegi; stresin ¢okga yasandigi, mesleki mali
riskler tastyan, is yiikii fazla olan, zaman baskisini yogun bir sekilde hissettiren, uzun
mesaileri olan bir meslek olmasindan dolay1 calisanlarin ruh sagliginin ve calisma
yasamlarinin bu durumdan negatif yonde etkilenmesi muhtemeldir. Teknolojide
yaganan hizli degisimler, {icretlerin yetersizligi, bankalarin sermaye yapilarinin
farklilagsmasi, calisanlara uygulanan baskilar, isten ¢ikartilmalar ve insan kaynaklar
birimlerinin ise alimlara iliskin kosullarinin degistirilmesi gibi sorunlar ¢alisanlarin
tilkenmislik yagamalarina neden olabilecegi gibi is ve 6zel hayatlarinin da olumsuz

bi¢cimde etkilenebilecegi bir ugrasiya doniigsmiistiir.

1.2.Tiikenmisligin Nedenleri

Tiikenmenin nedenleri, bireyin yapmak istedikleri ile baglantilidir. Tiikenen birey
baglandig1 bir hayat sekli veya iliskiden beklediklerini elde edemediginde yorgunluk
ve hayal kiriklig1 i¢ine girer. Bireyin istekleri mevcut olanaklarin {izerindeyse ve de
birey aklindaki isteklere erismek konusunda kararli ise huzursuzluk, sikint1 ve i¢
diinyasinda ¢atisma yasamaya baslar. Bunun neticesinde 6z kaynaklari tiikenir, yasam

enerjisi azalir (Tiimkaya, 1996: 15).



Bireyin aniden yasadig1 bir olay, tiikenmisligin belirtisi olabilir. Genellikle, bir is veya
smav baskist, ailevi bir mesele, sevilen bir kisinin rahatsizligi/kayb1 ya da stres yaratici
farkli ¢evresel faktorler etken olabilir (Siirgevil, 2006: 17). Tiikenen bireyler zayif
taraflarin1 gizlemeyi becerebilen, yetenekli kisiler olduklarindan, genellikle ilk etapta
i¢ diinyalarinda gergeklesenlerin farkina varmazlar (Timkaya, 1996: 12). Ancak
sonrasinda, tiikenmislige maruz kalan kisilerde baz1 fiziksel ve duygusal sorunlarin

ortaya ¢ikacagi da bir gercektir (Meydan ve digerleri, 2011: 179).

Tiikenmislik hem meslek mensuplarini hem de bu fertlerin ¢evresine negatif bir
sekilde tesir etmektedir. Pek ¢ok arastirmaci tarafindan ele alinan bir o kadar da
ehemmiyet tagiyan bu kavramin meydana gelmesinde bir¢ok etmen rol oynamaktadir

(Evci ve Aylar, 2017: 46).

Tiikenmislige neden olan en belirgin faktoriin kronik strese maruz kalmak oldugu
belirtilmektedir. Bireysel bir duyum olan stres, bazi c¢alisanlarin kendilerini is
yerlerinde gosterebilme sansi olarak algilanirken, diger ¢alisanlarca tagityamayacaklari
bir yiik ve problem olarak algilanabilmektedir. Calisma alanindaki rollerin belirsizligi,
is yogunlugunun yasanmasi, sosyal destekten mahrum kalma tiikenmislige sebep

olabilmektedir (Yeniyol, 2018: 13).

Konu ile ilgili arastirmalar tiikenmisligin hem ¢evresel faktorlerden hem de bireysel
faktorlerden etkilendigini gostermektedir. Bununla beraber, bazi arastirmalar
tilkenmiglik tizerinde 6zellikle is gevresiyle ilgili unsurlarin, kisilik ve demografik
bilgiler gibi bireysel unsurlardan daha etkili oldugunu desteklemektedir (Mete ve
digerleri, 2015: 41-42).

Diinyada ve iilkemizde bu konudaki arastirmalara goz atildiginda, ilk deneysel
calismalarin yalnizca kisilikle iligkili oldugunu desteklerken, son zamanlarda yapilan
caligmalarda daha c¢ok orgiitsel sebeplerden kaynaklanan tiikkenmiglik tizerinde
yogunlasmistir. Bu husustaki farkli bir goriise gore de kisisel ve organizasyonel
sorunlarin tilkenmeye sebebiyet verdigi ayrica tilkenmenin farkli boyutlari olan

kompleks bir yapida gergeklestigi seklindedir (Kagmaz, 2005: 30).



Cankaya (2017: 3)’ye gore, tikenmisligin nedenleri kisisel nedenler ve orgiitsel

nedenler olarak siralanabilir.
1.2.1.Bireysel Nedenler

Tlkenmislik kavraminin bireysel faktorleri ile ilgili ilk neticeler, Steve Hackman ve
Maxine Gann’in  yaptig1 aragtirmalara dayanmaktadir. Tiikenmigligin goriilme
olasilig1 fazla olan fertler, kendine giiveni olmayan, kendini ifade edemeyen, beseri
iliskileri zayif insanlardir. Bu yapinin etkisi altinda kalan bireyler; endiseli ya da siir
koymakta sikinti yasayan fertler olduklarindan duygusal tiikenmislik yasama
olasiliklar1 daha yiiksektir. Tiikenmislik yasamaya meyilli olan fertler sabirsiz hatta
hosgoriisii az olan bireylerdir. Sikintilar karsisinda ¢abuk sinirlenirler, cesaretlerini
kaybederler, ¢abuk hayal kirikligina ugrarlar ayrica saldirgan tavirlar sergilerler. Bu
cesit bireyler, duygularmi hizmet verdikleri bireylere kolaylikla yansitirlar.
Miisterilere karst umursamaz bir sekilde davranirlar. Tiikkenmeye yatkin bireyler her
hangi  bir amagtan  yoksundurlar ve  Ozgiiven  eksikligi  yasarlar.

Beseri iligkilerde ve is yerlerinde basarisi diisiik olduklari hissine kapilirlar (Kapusuz,
2017: 29).

Bireysel nitelikler insanlarin sahip oldugu, zaman zaman tiikkenmislige temel olusturan
veya tiikenmisligi artiran, zaman zaman da tilkenmeyi ve sonuglarini azaltici bir etki
birakan nitelikleri belirtmektedir. Tiikenmislige etki eden faktorlerden sayilan; medeni
hal, ¢ocuk sayisi, cinsiyet, yas, statii, egitim, iste ¢alisma siiresi ise baglilik sosyal
bireysel hayatta karsilagilan stresorler, istlerinden goriilen destek, giidiilenme,
performans, kisilik ve beklentiler, i doyumu sayilmaktadir (Saglam Ari ve Cina Bal,

2008: 136; Avsaroglu ve digerleri, 2005: 117).

Ayrica; kisinin A tipi kisilik niteliklerine sahip olmas1 (genellikle aceleci, ayn1 anda
birden fazla ugrasiy1 yapmak isteyen, her tiirlii zorlugun iistesinden gelerek basariya
odaklanan, iktidar sahibi ve goz Oniinde olmay1 isteyen, taninmaktan, rekabetten
hoslanan kisilerdir. Ayrica vakileri olduk¢a degerlidir. Islerini kisa vakit dilimleri
igerisinde dogru ve en iyi sekilde gergeklestirmek isterler. Hemen sinirlenirler.),
duygusal istikrar hali, 6zel yasamda karsilasilan psikososyal stres unsurlari gibi gokca

bireysel unsuru, is hayatinda degerlendirecek olursak banka personellerinin bir



kesiminin bireysel niteliklerinden dolay: tiikenmislik sendromuna meyilli olmalari
olagandir (Kavalei,

http://file.atuder.org.tr/_atuder.org/fileUpload/PYyvAW4B4cxE.pdf ).

Schwab ve Iwanicki (1982) gore, tiikkenmislik ile medeni hal, ¢ocuk sahibi olma ya da
olmama gibi degiskenlerin tiikenmisligi yordalama konusunda asil degiskenler
olmadigini, tikkenmislige etki eden farkli degiskenlerin olabilecegini, ¢aligilan
kurumun ve isin Ozelliklerinin bu anlamda daha etkili oldugu distiniilmektedir
(Sezgin, 2010: 47).

Miisterilerden kaynaklanan faktorlerde, yine ¢alisanlarin tiikkenmisligi lizerinde etkili
bir bi¢imde kendini gostermektedir. Maslach, miisteri sorunlarinin tipi ve siddetinin,
degisiminin veya iyilesme seyrinin, personelin; miisterilerin problemleri icin kisisel
olarak ugragsma derecesini, personel-miisteri etkilesimini diizenleyen kurallar1 ve
misterilerin, personelin kendileri tizerindeki tepkileri olarak agiklamigtir. Maslach,
yogun bir sekilde miisterilere hizmet veren ve her bir miisteriye ayricalikli bir sekilde
yaklasan kurumlardaki profesyonel kadrolarin bircogunun yogun duygusal stres
yasamakta oldugunu ve basaril bir sekilde bu stresle basa ¢ikilamamasi durumunda
ise duygusal tiikenme sendromu ile karsi karsiya kalinabilecegini belirtmistir

(Erdogan, 2018: 101-102).
1.2.2.Orgiitsel (Cevresel) Nedenler

Tiikenmislik sendromunun her ne kadar bireysel nitelikli sebeplerden kaynaklandig:
diistiniilmiigse de ilerleyen donemlerde yapilan aragtirmalarda, bireysel nitelikli
sebeplerden kaynaklanmadigi aslinda mesleki faaliyetlerin = gergeklestirildigi
orgiitlerdeki orgiitsel etkenlerden kaynakli bir sorun oldugu anlasilmistir (Polatct ve

Ozgalik, 2013: 23).

Birey ile is gevresi arasinda adalet ve degerler, kontrol, is yiikii, aidiyet, odiiller,
alanlarinda yasanabilecek uyumsuzluklar, bireyin enerjisini, aidiyet ve yeterlilik
duygusunu azaltict bir etki yaratarak tilkenmeye sebep olabilmektedir. Bu alanlardaki

mutabakat, kisinin ise bagliligini artirmaktadir. Bu ¢ergevede, tiikenmisligi olusturan
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yapilar kisisel olmaktan ziyade durumsaldir. Tiikenmisligin ¢6ziimiine dair adimlar,

genellikle islerin yapildigi ¢evrelerde aranmalidir (Budak ve Siirgevil, 2005: 97).

Orgiit ¢evresi fazla disiplinli, kat1, hiyerarsik ve biirokratik olarak algilandiginda,
kisinin is ortaminda kendini gdsterme imkani1 bulamamasi, yetersiz kaynakla isini
gerceklestirmeye galismasi, yonetimin yetersiz olmasi ve iletisim ile ilgili problemler

de is gorenlere tiikenmislik yasatabilmektedir (Soysal, 2011: 20).

Avsaroglu ve digerleri, (2005: 117) gore, yapilan isin niteligi, yapilan meslegin,
calisma ortaminin Ozellikleri, is yiikiiniin ¢ok olmasi, egitim, is gerilimi, karara
katilamama, rol belirsizligi, orgiit i¢indeki iliskiler, ekonomik ve toplumsal unsurlar

tikenmisligin organizasyonel sebepleri arasinda gosterilmektedir.

Benzer sekilde Tung ve Giindiiz (2010: 86)’da haftalik mesai saatinin gereginden fazla
olmasi, hizmet verilen kisilerle sik etkilesimde bulunma, hizmet alanlarinin sorunlari
ile ugragmakta yine tilkenmisligi arttirmaktadir. Calisma ortaminda karar agamalarina
katilmama, 6zerklik ve geri doniislerin olmayis1 kendini diizenlemeyi etkilediginden
tikenmeyi arttirabilmektedir. Son olarak hizmet verilen misterilerin nitelikleri,
mesela hizmet verilenin giigliigli, uzun siiren rahatsizligi veya 6liim veya 6lmeyle

yiizlesme de tiikkenmisligi artiran nedenlerdendir.

Birgok arastirmada belirtilen orgiitsel (gevresel) faktorlerin benzerlik gosterdigi
goriilmektedir. Sezgin (2010: 44) calismasinda da, is gorenlerde tiikenmeye sebep olan
organizasyonel nitelikler olarak; igin vasfi, haftalik ¢alisma siiresi, is gerilimi, isteKi
rol karmasasi, rol belirsizligi, otonomi miisteri sayisi, organizasyonel destegin
olmamasi, orgiitsel isleyisteki kusurlar, 6diil ve ceza sisteminin hatali yonetilmesi,
idari baski, calisma sekli, ticret, kirtasiye islerinin fazlaligi, ev-is ortam1 uyusmazligi,
ortaminin atmosferi, yiiksek performans gerektiren iglerin olmasi, kotii ulagim sartlari,
hizmet verilenlerin demografik farkliliklarindan kaynaklanan problem cesitleri ve
bunlarin tekrari, is yerindeki iletisim yontemleri, ailesel, ekonomik ve toplumsal

seklinde siralamistir.

Maslach ve Leiter’a gore (1997: 21); calisanlarda goriilen tilkenme, ¢alisma sartlari

konusunda bilgi vermektedir ve arastirmacilara gore degistirilmesi gereken bireyden
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ziyade, organizasyondur (Siirgevil, 2006: 58). Maslach ve Leiter tiikkenmislik
kavramini detayli inceleyerek, tiikenmisligi etkileyen faktorlerin, calisma hayati iginde
ele alinmasi gerektigini ve bu alanlarin incelenip gerekli diizenlemelerin yapildig
takdirde tilkenmisligin Oniine gegilebilecegini one siirmislerdir. Tiikenmislik, ¢calisma
hayatinin gelecegi agisindan olduk¢a 6nemli bir sorundur. Bunun olusumuna zemin
hazirlanan organizasyonlarda, calisanlar fiziksel ve de duygusal yonden bitkin
diisirmektedir. Sonrasin da insanlarin giivenlik, saglik, adalet, hosnutluk duygulari
zedelenmektedir. Bunun neticesinde ise, kisilerin istekleri ve heyecanlar1 azalir.
Yaptiklar1 isten, verdikleri hizmetten aldiklar1 keyif ve mutluluk kalitesi diismeye
baglar. Bu sartlarda kisinin Kendisini isine adamasinin beklenmesi pek olas1 degildir

(Kapusuz, 2017: 35).

Tiikenmislige etki eden birtakim Orgiitsel nedenler bulunmaktadir. Bu orgiitsel
nedenler Maslach ve Leiter (1997)’de kullanilan siniflandirma dogrultusunda asagida
siralanmistir (Budak ve Siirgevil, 2005: 97).

Is yiikii: Is yiikii iki kistmda incelenir. Calisanlar islerini yapabilecek bilgi, beceriye
sahip olduklari halde yeterli vakitleri olmadiginda niceliksel is ylikiinden bahsedilir ve
niceliksel is yiikii hissedilir. Niteliksel is yiikii ise, isi yapabilecek bilgi, beceri
seviyesinin is gorenlerin Kapasitesinin lizerinde olmasi durumunda is gorenler isi
yerine getirecek bilgi, beceri ve yetenege sahip olmadiklarindan verilen vaktin bir
onemi yoktur (Aydogan, 2008: 17-18). Maslach ve Leiter’e gore, olmasi gerekenden
fazla is yiikii ya da olmas1 gerekenden az is ylkiiniin kisi i¢in bir stres faktorii
olabilecegi ifade edilmistir. Ancak kisinin kapasitesini asan gorevler ile karsi karsiya
kalmasi kisiyi tiiketmekte, kapasitesinin altindaki isler ise kisinin kendisini degersiz,
ise yaramaz biri gibi disiinmesine, bilgi, beceri ve de yeteneklerini az kullanmasina
neden olmaktadur. Is yiikii agisindan is ile calisanin uyumlulugu, isin dogru ve vaktinde
bitirilmesi birey ve orgiitiin menfaatleri a¢isindan énemlidir. Mesleki agidan kendini
gelistiren birey, bireysel kariyerine de odaklanabilmektedir (Engizek, 2017: 8). Is
ortaminda ¢alisanlarin etkinligine ve verimliligine etki eden faktorler bulunmaktadir.
Bu faktorlerden bazilari ¢alisanlarin sthhatini ve mutluluk seviyesini negatif bigimde
etki eder. Is gorenlerin nitelikleri ve smirlarini bilinmesi ve buna dair tedbirlerin

alinmasiyla verim artarken tiilkenmislik diizeyinin de azaltilmasi miimkiin olacaktir
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(Tatl, 2017: 16). Tathh (2017: 59), defterdarlik c¢alisanlarimin is yiikii ve
titkenmisliklerini inceledigi ¢alismasinda calisanlarin is yiikiiniin arttik¢a titkenmislik
algilariin da arttigin1 bulgulamistir. Timkaya (1996: 12) gore, asir1 is yiikii altina
girmek, tilkenmislige yol agmaktadir. Bireyler uygun olmayan ¢alisma kosullarinda,
islerini severek yapamadiklarinda ya da sorunlarina uygun ¢6ziimler bulamadiklarinda
tilkenmiglik yasayabilirler. Bu konuda yapilan ¢aligmalardan biri de Aydin (2007: 102)
is hayatindaki tiikkenmisligin Eminonii ilgesi banka ¢alisanlar1 {izerindeki etkilerini
inceledigi c¢alismadir. Calisma bulgulari; banka calisanlarinin is yiikii altinda

ezildiklerini gostermistir.

Kontrol: Kati biirokrasi, ¢alisma ortaminin kargasa ortami ve direkt kisisel hedefle
baglantis1 olmayan ve is yapmay1 engelleyen sartlar ¢alisanin bocalamasina sebep
olabilmektedir. Karar verme, sorunlari ¢ézme, proje ve islerin {istesinden gelme
hakkindaki konularda dogru segeneklere sahiplik, ¢alisanlara tilkenmisligin {istesinden

gelme hakkinda destek olmaktadir (Cankir, 2016: 69).

Odiiller: Yoneticiler, iyi ve dogru yapilan is/isler karsihiginda bir &diillendirme
yapmamis olabilirler. Bu durumda ¢alisanin kendisini 6nemli, kiymetli, zahmetli isleri

basardiktan sonra odiillendirmesi gerekmektedir (Cankir, 2016: 69).

Aidiyet: Calisan bireyin kendini kurumun bir pargasi seklinde gérmesi, is ve kurum
calisanlar1 ile bir biitiin olusturmasi, kurumun kurallarini, kiiltiiriinii benimsemesi
calisma sevkini arttirarak verimliligine katkida bulunacaktir. Tersi durumda ise,

calisan arka planda kalarak yalnizlik yasayacaktir (Engizek, 2017: 8-9).

Adalet: Yoneticilerin adil bir tutuma sahip olmasi gerekmektedir. Karsilikli saygi
durumunun olugmast i¢in bu durumun tamamen bir kars1 durus gibi algilanmamasi da
onemlidir (Cankir, 2016: 69-70). Calisanlarin adalet algisina sahip olmalarinin
tiikkenmislik duygulari lizerinde azaltmaya yonelik bir etkisinin oldugu belirtilmektedir
(Meydan ve digerleri, 2011: 191). Calisanlar, is yiikii ya da maas ve diger 6deme
tirlerinde esitlik olmadiginda, sahtekarlik ve hile yapildiginda, yiikselme ve
performans degerlendirmesi uygun bir sekilde yapilmadiginda, yasanan sorunlarda her
iki tarafa da so6z hakki taninmamasi gibi durumlarda adaletsizlik yapildigini

diistinebilmektedirler (Aydogan, 2008: 57). Diger taraftan organizasyonel davranim
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ve tutumlarin 6nemli boyutlar1 arasinda gosterilen Orglitsel vatandaglik, orgiitsel
baglilik ve is tatmini boyutlari tizerinde Orgiitsel adalet algisinin tesirli oldugu ortaya
¢tkmis ve bunun dogrultusunda yapilan arastirmalarin sayisinda artiglarin yasandigi
gozlemlenmistir (Akduman, 2015: 2). Yiiksekbilgili ve Hatipoglu (2015: 411)
arastirma sonucuna gore, her yas grubundaki ¢alisanlarin adaleti algilama 6nemlerinin

benzer 6lgiilerde oldugu bulgulanmistir.

Degerler: Degerler igin; sergilenen tutumlardan hangilerinin iyi, dogru ve istenilen
oldugunu belirten, paylasilan 6l¢ii ya da diisiince bigiminde bir tanimlama yapilmustir.
Rokeach’e (1980) gore, ideal davranis sekilleri ya da yasam amaglari hakkindaki inang
olarak ifade edilmistir. Degerler, c¢alisanlarin ¢alisma hayatlarinda kendilerine yol
gosteren bir pusula gibidir. Birer standarttir (Siirgevil, 2006: 84-85). Birey ile is
arasindaki degerlerin uyumu; Orgiit ve bireyin misyon ve amaglarinin benzerlik
gostermesi ve kisilerin giindelik ¢alisma yasamlari tizerinde etkili olmasini ifade
etmektedir (Ardig¢ ve Polatci, 2009: 29) Benzerliklerin olmadigi durumlarda ise,
uyumsuzluklarin ortaya ¢ikmasit muhtemeldir (Siirgevil, 2006: 84-85).

Is cevresinin tiikenmislige etkisini inceleyen bir arastirma; calisma ekibiyle iliskilerin,
bilgi yetersizliginin, hasta ile igbirligi yetersizliginin, hasta Olimiini algilama
bi¢ciminin tiikenmislik tizerinde etkili oldugunu, yanik merkezinde ¢alisan hemsirelerin
stres faktorlerinden daha c¢ok etkilendiklerini, duygusal tilkenme ve anksiyete
diizeylerinin daha yliksek oldugunu, is motivasyonlar1 ve is doyumlarinda degisiklik

oldugunu saptamisgtir (Cam ve Engin, 2017: 502).

Alan yazinda yapilan arastirma sonuglar1 incelendiginde (Ok, 2004; Yildirim, 1996)

tilkenmenin bankacilik sektoriinde 6nemli bir sorun oldugunu ortaya koymaktadir.

Bankacilik agisindan orgiitsel faktorler degerlendirildiginde; calisanlarin ya da
yoneticilerin egitimlerinin yetersiz olmasi, yonetim 6zerkligin eksikligi, isin yiiksek
performans gerektirmesi, kisilere ulasamayacagi hedefler verilmesi,  hizmet
verilenlerin nitelikleri, diger ¢alisanlarin diisiik motivasyona sahip olmasi, kisinin
karakter yapisi ile yaptigi igin yapisinda farklilik olmasi, idareciler tarafindan gerekli
takdiri gorememe, yapilan islerde biirokrasinin ve operasyon yiikiiniin fazla olmasi,

yetersiz personel ve yetersiz ara¢ gerec sayisi, fazla mesai gibi kiilfetlerin yeterince
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odillendirilmemesi, sosyal destegin yetersizligi, uygun olmayan c¢alisma ortamlari,
teknolojik gelismeler ve bunlara adaptasyonun giigliigii ve sektordeki olumsuz

yondeki degismeler sayilabilir.

Tikenmislik sendromunun meydana gelmesinde ise oldukga etkili ti¢c durum dikkati

¢ekmektedir:

Rol catismasi: Calisanlarin hayat goriisleri ile is gereklerinin birbirine uymadigi
durumu anlatir. Sorumluluklari olan birey, tiim sorumluluklarini ayni anda kusursuz
sekilde yapmak isteyebilir. Bu durumda yorgun ve bitkin diisebilir, sonucunda ise
tikenme yasayabilir. Rol c¢atigmasi ile is stresi arasinda dogrusal etkilesim
bulunmaktadir. Bu baglamda, ¢alisma ortaminda artan rol gatismasinin beraberinde
artan bir stresi de getirecegi kagmilmazdir (Uzun,

http://gundempsikiyatri.com/burnout.htm ; Aydogan, 2008: 17).

Rol belirsizligi: isverenin kendisinden iyi bir kariyer yapmasini bekledigini bilen,
calisan; kendisine rehberlik yapabilecek veya 6rnek olabilecek biri olmadigindan bunu
nasil basaracagini bilemez. Yani bir ¢alisanin is yerindeki betimlenmis roliinii yerine
getirebilmesi, kendisinden beklenen performansa ulasabilmesi igin; gerekli olan
bilgiden yana noksan oldugu durumlarda ortaya ¢ikar ve kisi kendini basarisiz olarak

atfeder (Uzun, http://gundempsikiyatri.com/burnout.htm).

Asin yiiklenme: Hi¢ kimseye hayir diyemeyerek iistesinden gelebileceginden c¢ok
daha fazla sorumluluk tistlenen kisi bu yiiklenisin sonunda tiikenmislige maruz kalir

(Uzun, http://gundempsikiyatri.com/burnout.htm ).

1.3.Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmisligin 6nemli belirtileri motivasyon eksikligi, enerji kaybi, digerlerine karsi
bir takim olumsuz davranis ve tavirlar, aktif sekilde digerlerinden geri ¢ekilmeden

olusur (Kagmaz, 2005: 29).

Tiikenmislik sendromu; zihinsel, fiziksel, duygusal bulgu ve belirtiler seklinde

belirtilen bir siiregtir. Bu duruma sebep olarak tiikenmenin siiregelen bir olgu oldugu,
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yansimalarinin bireylerin stresi algilama farkliligindan olusabilecegi diisiiniilmektedir

(Diiz, 2015: 42).

Fiziksel Belirtiler: Kizginlik hali, ters tepki verme, kuralcilik, bunalim hali,
caresizlik, huzurlu olmama, yabancilasma, engellenmislik, yorgunluk ve bitkinlik
duygusu, gastrointestinal bozukluklardan uyumama hali, soluk alip vermede giigliik ve
tagipne, kilo kayb1 ya da fazlaligi, uyusukluk, deri isaretleri (kizarikliklar, galvenik
elektrik carpmasina benzer deri yanit1), kolesteroliin yiikselmesi, kroner kalp hastaligi
gibi semptomlardir (Tiimkaya, 1996: 12; Karlidag, 1998: 8-9-10; Yilmaz, 2017: 10).

Davramgsal Belirtiler: Cabuk ve ani 6fkelenme, olaylara ve durumlara silipheci
yaklasimlar, alinganlik, takdir edilmedigini diisiinme, ani irritasyon ve engellenme
nisaneleri apati ve negativizim gésterme, is doyumsuzlugu, ise zamaninda gitmeme,
ise gitmeyi istememe ve nefret etme, sik sik isi birakmay1 diisiinme, arkadaslarla is
konusunda tartismaktan kag¢inma, idarenin kendisini desteklemedigini veya
digerlerinin yoneticilerin is performansini anlamadiklart duygulari, isletme ¢evresine,
arkadaslarina ve yoneticilerine karsi kizginlik hissi, mesleginin teknik yonleriyle
zihinsel ugras, ilag, alkol, tiitiin gibi zararli maddeleri kullanmaya egilim veya alimda
artma, evlilik, aile iliskilerinde gatisma, sosyal ¢evreden kopma, kendini ¢gekme, ige
kapanma ve sikinti, 6zsaygi ve Ozgiivende azalma, teslimiyet, su¢luluk, hevesin
kirilmasi, aglama, diisiinliste katilik, adaptasyon giicliigii, unutkanlik, hareketlerde
yavaglama, icerlemislik, rol ¢atismasi, gorevler ve kurallar hakkindaki karmasa,
gorevli kisilere duyulan giivensizlik, degisime direng, kuruma yonelik ilginin bitmesi,
birtakim seylerin ertelenmesi ya da askida birakilmasi, muvaffak olamadigini
hissetme, calismaya yonelmede direng, miisterilere tek tip ve ilgisiz davranma,
miisterileri kiigiimseme ve alay etme, performansta diisme, miisterilere kars1 iyi niyetli

duygularin kaybedilmesi sayilabilir (Karlidag, 1998: 8-9-10).
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Ayrica bu durumu tablo seklinde gostermek gerekirse:

Tablo 1 : Tiikenmisligin Belirtileri

DAVRANISSAL DUYGUSAL-PSIKOLOJIK
e Alkol kullaniminda artig e Panik
e (Cok fazla sigara kullanimi e Anksiyete
e llac kullanimi o Ofke
e Asirt yeme e Paranoya ve korku
e Hiperaktivite e Kontrol dis1 hissetme
e Siddet e Asir yiiklenilmis hissetme
e Yiiksek riskli davraniglar e Depresyon
e Gece kabuslart e Baski altinda gergin hissetme
e Uyku bozukluklar1 e Duygularinin disinda hareket
e Gereginden ¢cok mesai yapma etme
e Kendini su¢lu hissetme
SOSYAL ZIHINSEL
e Bezginlik ve kizgmlik e Distraktibilite (dikkat
e Evlilik ve akrabalik iliskilerinde bozuklugu)
sorunlar e Karar vermekte yasanan
e Esler aras1 anlagmazlik yetersizlik hali
e Sosyal iliskileri azaltma e Dikkat siiresinin s1glig1
e Arkadaglardan uzak durma e Konsantrasyon zorlugu
e Kendinde ve digerlerinde kusur ¢ Diisiince bozukluklar:
arama e Intrasif imgeler
e Digerlerine kars1 fazlaca e Sik riiya géorme
baglanma e Asiri uyarilma
e Belirli diisiincelerde kacinma
e Kendi kendini ayiplama
TUTUMSAL
e Grandiyosite (kendini biiyiik gostermeye ¢alisma, 6z saygida yiikselme,
biiytikliik diisiincelerine kapilma)
e Giivensizlik
e Alayci davraniglar
o Sikint1
e Umutsuzluk
e Kendini begenmeme
e Kendini garesiz hissetme
e Kendinden siiphe etme
e Kendinde gii¢ kayb1 yasama
Kaynak: Isikhan, http://www.solunum.org.tr/TusadData/Book/472/176201612828-

32_Bolum_31_Tukenmislik.pdf
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1.4.Tiikenmislik Modelleri

Tez calismasinin bu kisminda tiikkenmislik iizerine ¢alisan arastirmacilarin (Pines,
Aranson, Cherniss, Edelwich ve Brodsky, Meier, Pearlman ve Hartman, Maslach)
modelleri ele alinacaktir. Literatiir incelemesinde tiikenmislik sendromunun birgok
yazar tarafindan incelendigi ve kuramlar gelistirildigi goriilmektedir. Bunlar arasinda
en fazla kullanilan modelin Maslach Tiikenmislik Olgegi  (MTO) oldugu
goriilmektedir (Cankir, 2016: 44). Bu tez c¢alismasinda da (MTO)’ den
faydalanilmistir.

1.4.1.Pines ve Aranson Tiikenmislik Modeli

Pines ve Aranson (1981) tiikenmisligin yardima yonelik meslek ¢alisanlarinda
goriilme olasiliginin daha yiiksek oldugunu vurgulamislardir (Tung, 2008: 6). Pines ve
Aranson tiikenmisliginde; “talepler gerektiren durumlara uzun siire maruz kalmanin
neden oldugu fiziksel, duygusal ve =zihinsel tilkenme durumu” bigiminde
tanimlanmaktadir (Karabmar ve Boyar, 2011: 166). Bu modele gore duygusal
bitkinlik; bireyde goriilen umutsuzluk, caresizlik, olaylar karsisinda bir sey yapamama
ve her seyin bittigi hissine kapilma durumudur. Zihinsel bitkinlik; kisinin kendisine ve
de ¢evresinde bulunan kisilere kars1 olumsuz bir tutum icinde olmasi, yaptigr isten
memnun olmamasidir. Fiziksel bitkinlik hali ise; siirekli yorgunluk, gii¢ kayb1 hali
seklinde ifade edilmektedir (Kaya, 2017: 42). Pines, kisilerdeki tiikenme durumunu
calisma ortamma baglar. Isinden memnun olan, isine bagl, hevesli bir bireyin,
smirlayict ve dayatmaci is ortaminda tiikenmislik yasamasi olasidir. Olumlu etkenlerin
az oldugu, stres unsurlarinin fazla oldugu ¢alisma ortamlarinda kisiler basaridan
uzaklagirlar, mutsuz yasarlar. Bu durum bazi bireyler i¢in bir takim olumsuz sonuglara
neden olabilmektedir. Tiikenmislik zamanla kisilerdeki hevesi ve arzuyu azaltmakta
ve hatta isten ayrilmalarina, meslekten uzaklagsmalarina neden olabilmektedir (Bigki,
2016: 61).

1.4.2.Cherniss Tiikenmislik Modeli

1980 yilinda Cary Cherniss’in olusturdugu tilkenmislik modeli stres tabanlidir.
Tiikenmislik konusuna 6nemli katkilar saglayan Cherniss, modelinde tiikkenmislik

“isle alakal1 stres kaynaklarina bir reaksiyon olarak gelisen, basa ¢ikma davranislarini
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kapsayan ve isle psikolojik alakay1 kesmeyle sonlanan bir siire¢” olarak belirtilmistir.
Cherniss modelinin yapisina gore tilkenmenin temelinde stres yatmaktadir ve basa
cikma taktiklerinin ise yaramamasi ile devam eden bir siiregtir. Ayrica kisinin isi ile
alakal1 davraniglarinda da bazi farkliliklar meydana gelmektedir. Bunlar {i¢ ana baslik
altinda gliven duygusunun azalmasi, idealizmden uzaklasilmas1 ve isten geri ¢ekilme

olarak incelenmektedir (Kegelioglu, 2016: 8).

Yildirim, (1996: 4)’ e gore; Cherniss 1982; Burke ve Greenglass (1989) taleplerin
kaynaklar1 asmasi nedeni ile stres yasayan kisi tiikkenmislik ile basa ¢ikmak igin ilk
etapta stres unsurunu yok etmeyi secer. Bunda basarili olamadiginda, ikinci adim
olarak egzersiz gibi, zihin terapileri gibi bedeni ve zihni yalinlastirmaya yo6nelik
teknikler ve uygulamalar yoluna gider. Birey bu yolla da basariy1 yakalayamazsa
duygusal agirligini hafifletebilmek icin zihnindeki is diisiincesini kopartmay1 secer.
Bunlar da is yerinde gosterdigi ¢abalar1 azaltarak arkadaslar1 ve yoneticilerine karsi
ortaya koydugu olumsuz tutumlarla ve misterilerine eskisi kadar ilgi gostermeyerek
ortaya ¢ikartir. Kisaca, Cherniss modelinde tiikenmislik kontrol altina alinamayan

stres durumlarina kars1 bireyin verdigi bir basa ¢ikma tepkisidir.

Cherniss, tilkenmigligin sebebi olarak gordiigii stres kaynaklarini; is yiikii, miisteriyle
yiiz yiize irtibat, belli olmayan amag ve istekler, destekte ve denetimde noksanliklar,
benzeri orglitsel degiskenler ve is gorenin kisiligi, kisisel yasamindaki hosnutluk
diizeyi, gelecege yonelik diislinceler gibi kisisel degiskenler olarak iki grupta ifade
etmistir. Cherniss, hizmet sektorii calisanlarinin yasadig: tilkkenmenin, bu sahislarin
rollerinden dolay1 yasadiklari dengesizliklerden kaynaklandigini ileri siirmektedir
(Kegelioglu, 2016: 8).

1.4.3.Edelwich ve Broodskay Tiikenmislik Modeli

Edelwich ve Broodskay (1980) ise tilkenmenin i hayatinin gereklerine bagli olarak
kisinin enerji, tecriibe, amacglarinda zaman igerisinde olusan olumsuz bir siire¢ olarak
tanimlamiglardir (Tanriverdi ve digerleri, 2018: 115) ve iadealist cosku ve hayal
kiriklig1 duraganlasma, engelleme ve apati olarak dort tiikenmislik evresi

belirlemislerdir ( Giirbiiz ve Karapinar, 2014: 270).
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I. Asama (Sevk ve Cosku Evresi —idealist Cosku ve Hayal Kirikhgi—Enthusiasm)
: Kusursuzluk evresi olarak da adlandirilir. Birey enerjik, heyecanli, umut dolu ve
gercekei olmayan beklentilere sahiptir. Birey i¢in en 6nemli olan sey meslegidir. Adeta
yasam amacidir. Biiyiik bir arzu i¢inde isini en iyi bicimde yapmak i¢in tiim enerjisini
harcar. Bunun i¢in uykusuzluga ve yorgunluga aldirmadan hedeflerine ulasma gayreti
icine girer. Uykusuzluk, gergin bir ¢aligma ortami veya aile ve sosyal ¢cevreden uzak
kalmak ¢cok 6nemli degildir. Kisi yogun ugrasisi sonucunda azalan enerjisini kapatmak
i¢in yiiksek bir performans sarf eder. Bulundugu pozisyonun sorumluluklarini, faaliyet
alanlarmi kestiremez. Ne yazik ki kapasitesine ve sartlarina uymayan boyutlarda
beklentiler i¢inde olan birey ikinci asamaya dogru yol alir (Yildirim, 1996: 7,
Cobanoglu, 2014 http://www.tavsiyeediyorum.com/makale_12508.htm; Kankaya,
2015; http://www.tavsiyeediyorum.com/makale_15732.htm ).

II. Asama (Duraganlasma Evresi -Stagnation): Kisinin isteginin, coskusunun,
umudunun, motivasyonunun, beklentilerinin azaldigini hissetme evresidir. Kisi sahip
oldugu yetenekler ile ortaya koyduklarini sorgular ve hayal kirikliklar1 yasar.
Insanlardan ve isten uzaklasmaya baslar. Yorgunluklarinin farkina varir (Siirgevil,
2006: 27; Cobanoglu, 2014 http://www.tavsiyeediyorum.com/makale_12508.htm).
Artik amag, bos zamanlar1 degerlendirme, para kazanma, daha iyi kosullarda yasama

gibi ig digindaki taraflara kaymustir (Siirgevil, 2006: 27).

III. Asama (Engellenme Evresi —Frustration): Stresin ve sikintinin ileriki
asamalarda bas agritacaginin farkina varildigi asamadir. Yorgunlugun kroniklestigi,
bedensel ve ruhsal agrilarin hissedildigi asamadir. Keyifsizlik ve enerji azhig
mevcuttur. Artik kisi, gosterdigi ¢abalarin yetersiz kaldigin1 ve meslegini siirdiiriip
siirdiirmeyecegi konusunu diisiinmeye baslar. Kisi, yogun bir engellenmislik duygusu

icindedir. Bu noktada 3 yoldan biri se¢ilmektedir.

Adaptif savunma (uyum saglayici) ve bas etme stratejilerini harekete gecirme

eylemleridir.

Maladaptif savunmalar (uyum gostermeyen) ve bas etme stratejileri ile sorun

gormezden gelinir, daha ¢ok calisilarak ¢oziilecegine inanilir.

20


http://www.tavsiyeediyorum.com/makale_12508.htm
http://www.tavsiyeediyorum.com/makale_15732.htm
http://www.tavsiyeediyorum.com/makale_12508.htm

Tiikenmisligi ilerletme, durumdan kendini ¢ekme veya kaginmadir (Stirgevil 2006: 27-

28; Karabulut, 2017 http://www.tavsiyeediyorum.com/makale_18117.htm).

IV. Asama (Umursamazhik Evresi —Apathy): Son asamadir. Bu asamada birey ilk
asamadakinden oldukga farklidir. Bikkinlik, bitkinlik, hayal kiriklig1, can sikintisi,
inangsizlik, umutsuzluk yasamaktadir. Diger bir anlatim ile kisi dibe vurmustur.
Yaptig1 is ile olan duygusal bagini kopartmistir. Meslegini para kazanmak,
ihtiyaclarimi karsilamak, sosyal hayatin1 idame ettirebilmek i¢in yapmakta ve yaptigi
isten doyum alamamaktadir. Bu evreye kadar ulasan bireyin tiikkenmisliginden
kurtulmasi oldukga giigtiir. Eger sartlarda dogru degisiklikler yapilmazsa tibbi yardim
almasi kaginilmaz olacaktir (Kankaya, 2015;

http://www.tavsiyeediyorum.com/makale ).
1.4.4 Meier Tiikenmislik Modeli

Meier (1983), Bandura’nin (1977) yapmis oldugu ¢alismayi baz alarak tilkenmislik
olgusuna farkli boyutlar katan yeni bir model iizerinde durmustur. Tiikkenmislik,
“bireylerin islerinden anlamli pekistirici, kontrol edilebilir yasanti veya bireysel
yetersizligin az olmasindan dolayi, kii¢iik 6diill ve biiylik ceza beklentisinden
kaynaklanan bir durum” olarak ifade edilmistir. Meier’in modeline gore tilkkenmislik
calisma ortamlarinda yasanan tekrarlarin sonucunda 6grenilen bir durumdur. Bu

durum ii¢ basamakta agiklanmistir:

¢ Kisinin yapilan is ile alakali “pekistire¢ davranisi beklentisinin diisiikk ve ceza
beklentisinin yiiksek olmas1”,

e Kisinin “var olan pekistirecleri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yiiksek
olmasi1”,

e Kisinin “pekistirecleri kontrol etmek i¢in gerekli davranislari gostermede,

kisisel, yeterlilik beklentisinin diisiik olmas1” (Sezgin, 2010: 39).
1.4.5.Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Pearlman ve Hartman modelinde tiikenmislik; duygusal strese gosterilen bir tepkidir.
Ug boyuttan olusur. Bu bilesenler duygusal ya da fiziksel tilkenme, diisiik is iiretimi

ve bagska kisilere karsi duyarsizlasmay: igeren davranis boyutundaki tepkilerdir.

21


http://www.tavsiyeediyorum.com/makale

Tiikkenmislige, bireysel ve oOrgiitsel degiskenler seklinde yaklasilan modelde,
tilkenmisligin {i¢ boyutu ya da bileseni oldugundan hareketle bu bilesenler i¢in su

sekilde siralama yapilir.

e fizyolojik belirtiler, yorgunluk gibi bedensel belirtilere dayanir
o biligsel belirtiler, duygularin davranigsal izdiisiimlerine odaklanir

e davranigsal belirtiler, duyarsizlasma ve is performansindaki diisiise odaklanir

(Bigki, 2016: 61).
1.4.6.Maslach Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik, tanimlanisindan bu yana hakkinda bir¢ok arastirmanin yapildigi,
tanimlarin  gelistirildigi bir kavram olarak dikkat c¢ekmektedir. Giliniimiizde
tikenmislik ile ilgili en ¢ok kullanilan tanimin, bu kavrami ve Maslach Tiikenmislik
Olgegi (MTO) ’ni gelistiren psikoloji profesorii Christina Maslach tarafindan yapildig
goriilmektedir. Modele gore tiikenmislik “isi geregi yogun duygusal taleplere maruz
kalan ve stirekli diger insanlarla yiiz yiize ¢alismak durumunda olan kisilerde goriilen
fiziksel bitkinlik, uzun stireli yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk duygularinin,
yapilan ige, hayata ve diger insanlara kars1 olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir
sendrom” dur. Daha 6z bir anlatim ile Maslach tiikkenmisligi “isi geregi insanlarla
yogun bir iligki icerisinde olan bireylerde goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma
ve diistik kisisel basari hissi” olarak {i¢ boyutta tanimlamistir (Ardig ve Polatci, 2009:
22; Meydan, 2011: 289; Albar ve Ofluoglu 2017: 544).

Uzun siire devam eden is stresinin tiikenmeye yol actigini belirten Maslach
tikenmisligi; “profesyonel bir kisinin mesleginin 6zgiin anlamini yitirmesi Ve
amacindan kopmasi, hizmet verdigi insanlar ile artik gergekten ilgilenemiyor olmas1”

seklinde dile getirmistir (Kagmaz, 2005: 29).

Bu tanimlamaya gore, kisilerin tiikkenmesi insanlarla birebir iligki halinde olanlar i¢in
gecerli bir durumdur. Insanlarla yiiz yiize ¢calismayanlarin bu tanima giremedigi ve
Maslach Tiikenmislik Olceginin (MTO) daha c¢ok mesleklerdeki tiikenmisligin
saptanmasinda kullanilacagi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir (Karabinar ve Boyar,

2011: 168). Bireyin enerji kaynaklarin stres yapici organizasyonel sartlar altinda
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tilkenmesine isaret eden tilkenmislik kavraminin is hayatinin farkli agamalarinda

goriilmesi muhtemeldir (Torun, 1997: 47).

Maslach ve Goldberg (1998) tilkkenmeye kars1 miidahale ¢alismalarinin, kisi odakli ve
orgiit odakli ele alinabilecegini ya da iki unsurun beraber ele alindig1 ¢alismalarin da
olabilecegini savunmuslardir. Kisi odakli calismalar genel olarak kisisel gelisime
yonelikken ( sosyal kaynaklar1 kullanma, kendini analiz etme basa ¢ikma becerileri
egitimi vb.), orgit yonelimli ¢alismalar genellikle kurumsal isleyise katki sunma,
kendini ifade etme vb. yoneliktir. Tiikenmislige miidahaleye yonelik yiiriitiilen
caligmalarda birey odakli ve Orgiit odakli miidahalenin beraber uygulandig

caligmalarin daha etkili olacagini savunmuslardir (Tung ve Giindiiz, 2010: 87).

Tiikenmislik kavrami, diinyada, 70°’li yillarin ortalarindan bugiine degin agirlikli
olarak, Maslach’in adiyla anilan Maslach Tiikenmislik Olgegi (MTO) ile
Ol¢iilmektedir. Tiikenmisligin {i¢ boyutunu ayr1 ayr1 degerlendiren Olgekten ii¢ ayri
puan alinmaktadir. Tiikkenmisligin yiiksekligi duygusal tilkenme ve duyarsizlagma alt
Olceklerindeki yiiksek puani, kisisel basari alt 6l¢egindeki diisiik puani yansitmaktadir
(Tung ve Giindiiz, 2010: 87).

Tiikenmisligi olusturan duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme
boyutlarinin izledigi sira kuramsal olarak tartisma konusudur. Leiter ve Maslach’a
(1988) (Torun, 1995: 10) gore, oOncelikle, asir1 is yiikiiniin kisilerin duygusal
kaynaklarmi bitirmesiyle duygusal tilkenme meydana gelir. Asint is ylikilyle bas
edebilmek i¢in insanlardan uzak durmaya caligsmak, tiikkenmisligin ikinci asamasi olan
duyarsizlasmay1 dogurur. Son agsamada bu mesafeli davranislarin, ¢alistiklar1 kuruma
ve topluma katkilarini kisitladigini algilayan is gorenler, is basarilar1 ve beser iliskiler

ile alakali bir yetersizlik hissine kapilirlar (Torun, 1995: 10).

Literatiirde en ¢ok kullanilan boyutlandirmanin duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basarida azalma seklinde incelendigi goriilmektedir (Giirbiiz ve Karapinar,
2014: 269).
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a. Duygusal Tiikenme (Emotinaol Exhaustion) Boyutu:

Is tiikenmisliginin bu boyutu kisilerde enerjinin yetersiz olmasi, yorgunluk, duygusal
acidan kendini yipranmis hissetme gibi belirtiler ile ortaya ¢ikmaktadir. Yapilan
caligmalar tiikkenmisligin en kritik ve en belirleyici boyutu oldugu konusunda hem
fikirdir. Duygusal tiikenme, tlikenmisligin igsel boyutudur. Yani ¢alisanlarin
hayatlarin1 etkileyen bir anlami bulunmaktadir. Bu noktadaki birey hizmetini
gordiiklerine karsi eskisi kadar faydali ve sorumlu davranmadigi hissine kapilir.
Engellenmislik duygulariyla yiiklii olan ve gergin olan kisi igin bir sonraki giin ise

gitme zorunlulugu biiyiik bir endise kaynagidir (Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 133).

Bu boyut, kisinin isinden dolayr duygusal olarak ¢ok yorgun ve tiikkenmis
hissetmesinden ileri gelmektedir. Kisi kendisini yetersiz hissetmeye sorumluluklarini
ve gorevlerini yerine getirmekte zorluk yasamaya baglamaktadir (Yilmaz ve Uslu,

2018: 230).

Eisentain ve Ferner (Soysal, 2011: 22) is stresinin is gorenlerin duygusal tilkenme

diizeyini ciddi anlamda etkiledigini belirtmislerdir.

MTO’niin Maslach ve Jackson’m 1986 yilinda ve yine Leiter ve Maslach’mn yaptiklar:
caligmalarda benzer sonuclara rastlanmistir. Bu ¢alismalar, tiikkenmisligin boyutlar
igerisinde en tutarli olarak Slgiilebilen boyutun duygusal tiikenme boyutu oldugunu
ortaya ¢ikartmistir. Bu kadar yiiksek iliskinin olmasi tiikkenmisligin zihindeki gegici bir
durum olmaktan ziyade, kronik bir durum oldugunu gostermektedir (Karabinar ve
Boyar, 2011: 171-172).

Yiksel (2017: 56-57) saglik calisanlarinin kisilik o6zellikleri ve tiikenmisliklerini
arastirdig1 c¢alismasinda; duygusal tiikenme ile kisilik ozelliklerinin duygusal
dengesizlik alt boyutu arasinda anlamli bir iliski oldugunu ve duygusal tiikenme

derecesinin artmast ile duygusal dengesizlik boyutunun da artacagindan bahsetmistir.

b. Duyarsizlasma (Depersonalization) Boyutu: Tikenmisligin kisileraras1 boyutunu
simgelemektedir. Hizmet verilen insanlara karsi negatif davranislar i¢inde olma,
onlara aldirmama, duygusuz veya ise karsi tepkisizlesme seklindeki tutumlarin

sergilenmesi halidir (Yiksel, 2017: 26; Yilmaz ve Uslu, 2018: 230-231).
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Duyarsizlagma, bireyin hizmet sundugu miisterileri birer cansiz varlik gibi goriip
onlara insan dis1 davranislarda bulunmasi, onlarin rica ve taleplerini gérmemezlikten
gelmesi ve onlar1 azarlamasi, alay etmesi, asagilamasi, olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Aslinda kisinin kendini tilketmekten ve hayal kiriklig1 yasamaktan korumak i¢in diger
insanlara kars1 sergiledigi yaklagim bicimi seklinde ifade edilmektedir (Kaya, 2017:
46).

Duyarsizlasma, duygusal tilkenmeye kars1 gosterilen ilk tepkidir (Yiiksel, 2017: 26 -
27). Yilmaz ve Uslu (2018: 230-231) ise, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
boyutlarindan yiliksek puan alimmasimin tiikenmisligin yiiksekliginin gostergesi

oldugunu belirtmislerdir.
c. Kisisel Basarida Azalma (Diminished personal accomplishment) Boyutu:

Diisiik kisisel basari hissinde kisi insanlardan kaginma egilimindedir. Kendini
basarisiz olarak degerlendirir. Kisisel basar1 hissinde azalma, yapmis oldugu islerin
gereksiz oldugunu hissetmek olarak tanimlanir. Bu boyut kisinin kendisini olumsuz
yonde degerlendirmekteki egilimine, calisanlarin artan hosnutsuzluklarinin is ile ilgili

gelismelere yormalaridir (Burnak, 2007: 75).

Kisisel basar1 alt boyutu; kisinin isiyle ilgili yeterlik ve basar1 duygularini ifade eder.
Duygusal tiikkenme ve duyarsizlasmanin aksine kisisel basar1 boyutundan diisiik puan

alinmasi tikenmisligin belirtisi olarak goriilmektedir (Y1lmaz ve Uslu, 2018: 231).

Burada kisinin bagkalar1 hakkinda iirettigi olumsuz diisiinceler bir siire sonra kisinin
kendisi i¢inde olumsuz diisiinceler gelistirmesine sebep olur. Baskalarina karsi
olumsuz diisiince ve davramslarindan dolay1 kisi kendisinde sugluluk duygusu
hisseder, digerlerince sevilmedigi, miisteriye ilgi ve alakada yetersiz oldugu ve isinde
basarili olmadig: gibi birtakim olumsuz duygular hisseder. Kendisi hakkinda basarisiz
oldugu hiikmiinii verir. Tam da bu noktada, tiikenmisligin diisiik kisisel basar1 hissi
ortaya ¢ikar. Sonucunda ise kisi kendisine olan saygisindan olur, depresyona da
girebilir. Kisisel sorunlarin1 ¢ozebilmek igin terapist veya uzmanlara basvurmasi
gerekebilir. Bazi ¢alisanlar islerini degistirir ya da birakirlar. insanlarla stres yapici

kontak gerektiren islerden uzak dururlar (Mentese, 2007: 54).
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Tiikenmenin ii¢ boyutlu yapisinin olmasi yapilan aragtirmalar ile 6n plana ¢ikmistir.
Temelini ise duygusal tikenme olusturmaktadir. Literatiirde, tiikkenme ve
dermansizligin fazlaca vurgulanmis olmasi, sendromun diger iki alt boyutunun
Onemsiz ve gereksizmis gibi algilanmasina ve tartismalara neden olmussa da aslinda,
tiikkenme hissi tilkkenmigligin mutlak bir kriteridir. Ancak tek basina yeterli degildir.
Eger sadece bireyin tiikkenme hissine odaklanilirsa, bu olguya genis bir ac1 ile bakma
perspektifi ortadan kalkmis olur. Tiikenme duygusu tiikenmisligin stres boyutunu
yansitmakla beraber, bir kisinin tilkenme boyutu ile o kisinin isi arasindaki kritik

iliskiyi yakalamakta yetersiz kalir (Tung, 2008: 9-10).

1.5.Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikenmisligin bireyler ve orgiitler acisindan 6nemli sonuglart bulunmaktadir ( Saglam
Ari ve Cina Bal, 2008: 141; Soysal, 2011: 22). Tiikenmislik yasayan bireyler asagidaki

davranislar sergileyebilmektedirler :

e s ve sosyal hayattaki cevre ile beseri iliskilerde bozulma ve de uyumsuzluk
egilimi,

e Es ve aile fertlerinden uzaklagsma egilimi,

e Nedensiz rahatsizlanma egilimleri,

e Rapor ve benzeri yollara bagvurma egilimi,

e s ortamindaki yaralanma ve is kazalarinda artma egilimi,

e Isi savsaklama,

e s doyumsuzlugu ve hizmetin vasfini kétiilestirme egilimi,

e Diisiik is performansi sergileme egilimi,

e Ise gelmeme ya da isi birakmay diisiinme egilimi,

e Olumsuz davraniglarda bulunma ( Basim ve Sesen, 2006a: 17; Meydan, 2011
290-291; Soysal, 2011: 22; Bigki, 2016: 55).

Bunun sonucunda kisilerin ve orgiitlerin maddi zararlara ugramasi kaginilmaz bir
sonugtur. Ayrica, tilkenmislik yasayan bireylerde; yogun tiikkenmislik yasamalar
durumunda bir takim psikosomatik yakinmalar, isten ayrilma, is doyumu

saglayamama, bag agrilari, uyusukluk, cilt rahatsizliklari, sindirim ile ilgili sikayetler,
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ani sinirlenme, alayci tavirlar, alinganlik, i¢e kapanma, solunum problemleri, sigara,
alkol ya da ilag kullaniminda artig gibi davranigsal, duygusal ve ruhsal problemlerle
karsilagilabilmektedir. Yine sorunlar1 agsmak isteyen kisi sakinlestirici ilag gibi zararh
maddelerin kullanimini arttirabilmekte ve hatta bagimli hale gelebilmektedir (Soysal,
2011: 22-23; Basim ve Sesen, 2006a: 17; Meydan, 2011: 290-291; Torun, 1997: 46).

Yine tilkenmisligin sayilanlar disinda bireylerde; kroniklesen saglik problemlerinin
yasanmasi, asir1 kilo alma veya kilo verme, uyku bozukluklar1 yorgunluk ve bitkinlik
hissi, asir1 miktarda kafein, sakinlestirici ilaglar kullanilmasi, korku ve endise,
diismanlik duygularinin hissedilmesi gibi bireysel sonuglarla karsilagilmaktadir.
Bunun yaninda, is yerinde yasanan c¢atigmalarin artmasi, isgiicii devrinde artiglarin
goriilmesi, c¢alisanlarin is performanslarinda diisiislerin yasanmasi, is kalitesindeki
diisiisler de tilkkenmenin orgiitsel olarak ortaya cikarttigi sonuglardandir (Cetin ve

digerleri, 2011: 63).

Bigki (2016: 55) tiikkenmislik; basta enerjisizlik hali, is tatminsizligi, kendini yorgun
hissetme, depresyon, viicutta rahatsizlik, mide bulantisi, kronik agrilar, asabiyet,
kisinin hem genel yasamina hem de is hayatina kars1 olumsuz diisiinceler i¢inde
olmasi, keyif verici madde kullaniminda artma, giicenme ve alinganlik, yetersiz
oldugunu diisiinme, bedensel ve ruhsal islev yitiminin olusmasi gibi birgok durumun

ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir.

Bunun yaninda tiikenmislik hem bireysel hem de toplumsal isleyiste aksamalara neden
olmaktadir. Stresin yiikiine dayanamayan bazi ¢alisanlar, isten ayrilirken, bir¢cogu da
kapasitelerinin altinda hizmet {iretmeyi siirdiiriirler. Bu nedenle, is verimliligi
azalirken, c¢alisanlar hem bedensel hem de ruhsal sagliklarini kaybetmektedirler
(Bigki, 2016: 55).

Yine tikenmisligin bireysel ve orgiitsel zararlarinin yaninda toplumsal zararlarinin da
bulundugu Leiter ve Maslach tarafindan dikkat g¢ekilen konulardandir. Buna gore
arastirmacilar, tiikenmislikten kaynaklanan zararlar1 21. yiizyil’n 15 kaynakli en biiyiik
tehlikesi olarak gormektedirler. Yazarlar, tiikkenmisligin artarak devam ettigini, viriis
gibi yayildigini, yabancilagmaya yol agtigini ve is hayatinda is gérenleri hir¢in, agresif
bireyler haline getirdigini vurgulamaktadir (Cankir, 2016: 65).
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1.6.Tiikenmislik fle Miicadele Yontemleri

Tiikenmislik sendromunun Onlemesinde oncelikle tiikenmisligin ne oldugunun ve
emarelerinin bilinmesi gereklidir. Bireyin yasadiklarinin farkina erken varmasi, ¢6ziim
aramaya yoOnelmesini saglayacaktir. Tiikenmisligin Oniline gecilebilmesi icin
calisanlarin isle ilgili ger¢ek¢i hedef ve beklentilerinin olmasi onemlidir. Kisinin ise
baslamadan evvel yaptig1 isin zorluklarini ve risklerini bilmesi, karsilagsma olasilig
olan sorunlar1 6nceden fark ederek tedbir almasini miimkiin kilacaktir. Bu sebeple
bireylerin yapacaklari ise dair talepleri ile ilgili pozisyona basvuru yapmadan evvel is
yasamina atilacagi orgiit hakkinda bilgi edinmesi beklenmedik olaylarla
kargilasmamasi acisindan faydali olacaktir (Giindogdu,
https://www.medikalakademi.com.tr/tukenmislik-sendromu-nedir-tani-tedavisi-nasil-

gecer/).

Freudenberger’e gore tiikenmisligin goze carpan Ozelligi bireyin enerjisindeki
azalmadir. En vahim sonuglarindan biri de, kisinin kotii aliskanliklar edinebilmesidir.
Kisiler yasadiklar1 sikintilar nedeni ile careler aramaya baslar ve sorunlarla basa
cikabilmek i¢in; agri kesici, uyku ilaglari, sakinlestirici ya da alkole
yonelebilmektedirler (Ceylan, 2013: 20). Freudenberger tiikenmisligin ¢6ziimiinii ¢ok
daha fazla igbirligi, maddi ya da manevi motivasyonlara baglamaktadir. Bunun diginda
tilkenmisligi 6nlemede Orgiitsel olarak yapilmasi gereken yontemler ise su sekilde

siralanabilir:

e Isin gidisatina gore, destek personeli ve ek donanima basvurmak,

e Gorev tanimlarinin agik ve net bir bigimde belirlenmesini saglamak,

e s yiikiiniin belirli kisilerde toplanmasmi engelleyerek is dagilimini adil bir
bi¢imde olusturmak,

e Isin gerektirdigi sorumluluk miktarma gore yetki ve sorumlulugu uygun hale
getirmek,

e Olasi ¢atisma ve anlasmazlik durumlarina karsin bir gatisma yonetimi sistemi
gelistirmek

e s gorenlerin kararlara katilim1 artirmak,

e Organizasyonel iletisim kanallarinin siirekli, agik ve etkin olmasini1 saglamak,

e Orgiitsel degisim ve dinamizmi siirekli hale getirmek,
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e Orgiitsel baglilig gelistirici ortamlar hazirlamak (Cankir, 2016: 66).

Ayrica agsagida belirtilen 6nlemlerin de tiilkenmisligin orgiitsel diizeyde 6nlenmesinde

kullanilabilecek yontemlerden olabilecegi diistiniilmektedir.

e Adil bir 6diil sistemi gelistirmek,

e Takim ¢alismalarin1 desteklemek,

e Orgiitsel baglilig1 saglamak,

e Kisisel gelisim ve dinlenmeye 6nem vermek,

e Ople yemegi ve dinlenme aralarini rahatlatici ve is ortamindan uzakta vermek,

e Kisilere yeni gorevler vermek,

e Ust yonetimin destegini almak,

e Sikea pozitif geri bildirimde bulunmak,

e Isin yapisi ile uygun degil ise uzun calisma saatlerinde degisiklik yapmak,

e isletme i¢cinde danismanlik hizmeti vermek,

e Dogru bir kariyer uygulamasi yiiriitmek,

e Tatil gibi sosyal etkinlik imkanlarini ¢ogaltmak,

e Hizmet ici egitimlerin planlanmasini saglamak,

e Isyerinde sosyal destek amagli gruplar kurmak,

e Kariyer i¢cin  firsat  tanimnmasmm  saglamak (Giindogdu,
https://www.medikalakademi.com.tr/tukenmislik-sendromu-nedir-tani-

tedavisi-nasil-gecer/).

Isyerindeki stres artiric1 unsurlara kars: bir tepki seklinde ve bas edilemeyen stresin
sonucunda ve uzun bir siire zarfinda ortaya ¢ikan tiikenmislik, fiziksel ve psikolojik i¢
kaynaklar1 tiiketmektedir. Kisinin hayatim1 ruhsal, fiziksel, sosyal acilardan
etkilediginden erken donemde teshis edilmesi, miidahale edilmesi 6nemlidir. Kisinin
rahatsizlig1 kendisini etkiledigi kadar ¢evresini ve ¢alisilan kurumu da etkilemektedir.
Bu nedenle sebep olan faktorlerin belirlenip giderilmesi gerekmektedir. Performans ve
is doyumu ile yakin iligkisi olan tiikenmislik sendromu, yoneticiler i¢in oldukga
onemlidir. Bu sebeple, tiikenme ile basa ¢ikma konusunda yapilacaklarin bireysel ve

organizasyonel diizeyde bir biitiin olarak ele alinip, degerlendirilmesi gerekmektedir.
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Tiikkenmisligin kisa vadede saglik riski tasidigi bilinmekle birlikte uzun dénemli
sonuglari nadiren arastirilmaktadir (Isikhan,
http://www.solunum.org.tr/TusadData/Book/472/176201612828-

32_Bolum_31 Tukenmislik.pdf ; Uzun, http://gundempsikiyatri.com/burnout.htm).

Buunk ve Schaufeli, tiikenmisligin 6nlenebilmesi i¢in; duygusal tiikenme boyutu,
duyarsizlasma boyutu ve diigiik basar1 hissi boyutunda yonetimin yapabilecekleri ile
ilgili bir ¢alisma yapmislardir. Arastirmacilar; duygusal tiikenmeyi engellemek igin
belirsizliklerden uzak ve kisiyi aktif bir sekilde isine hakim olabilecek diizeyde
yetkiler vermek, duyarsizlasmayi onlemek ic¢in dogru ve yeterli bir egitim ve
oryantasyon, diisiik basar1 hissinin engellenmesi ve dzgiiven i¢in ise bireye daha fazla

gii¢ ve kontrol hakki verilmesi gerektigini bulgulamislardir (Cankir, 2016: 67).

Sinat (2007: 65) psikiyatri hastanesinde yapilan bir arastirmada, meslektaslarla veya
is arkadaglariyla problem yasamanin duygusal stres kaynagi oldugundan bahsetmistir.
Diiz (2015: 82) tarafindan saglik ¢alisanlarinda tiikkenmislik ve kisilik 6zelliklerinin
Olciildligli arastirmada; personellerin mesai arkadaslar1 ve yoneticiler ile iliskilerinin
kotii olmasinin, tiikenmislik diizeylerini arttirdigimi bulgulanmistir. Is yerindeki
calisma ortaminda bir¢ok kisinin oldugu diisiiniildiigiinde, birey ve Orgiitiin yaninda
1§ arkadaglarinin da tiikenmislikle miicadele edilmesinde gorevler iistlenmesi gerekli
olabilir. Calisanlar tiikkenmislik sendromu ile miicadele etmelerinde is arkadaslari ile
iletisim kurma, takim c¢aligmas1 yapma, is yiikiinii esit dagitma, ortak karar alma gibi
yollarla yardimei olabilirler. Kidemli olan is arkadaslarinin bireye 6rnek olacak sekilde
davraniglar sergilemesi de is arkadaslarinin tiikenmislikle miicadele edilmesinde katki

saglayacagi tabidir (Ongun, 2015: 33; Akillioglu, 2017: 25).

Kronik stres yasayan kisilerde sik sik kaslarmin kasilmasi gibi fiziksel emareler
goriilebilmektedir. Calisan insanlarin, duygusal stresle miicadelede tek kalmasi,
tamamiyla ¢ekilmesi veya bu durumdaki baskalarinin da varligini bilmesi, kendisi i¢in
bir destek grubu olusturmasini temel almasi, tilkenmislik kavrami ile savasinda

kendisine destek olmaktadir (Mentese, 2007: 56).

Maslach, bireyin mesleginin hangi taraflarin1  kaldirabilecegini, degisiklik

yapabilecegini, c¢esitlendirebilecegini kendi diisiincesine gore saptamasini
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onermektedir. Psikolojik etkilerin bu tarz ¢ikis yontemleri ile tiikenmislik ile miicadele

de etkili olabilmektedir (Mentese, 2007: 56).

Tablo 2 : Bireysel Diizeyde Tiikenmislikle Basa Cikma Yollari

e Tikenmislik kavrami hakkinda e Ise girmeden once isin zor
bilgi sahibi olmak, yanlar1 ve tehlikeleri hakkinda
e Kendini iyi bilmek, tanimak ve bilgili olmak,
gereksinimlerini belirlemek, e Zaman yonetimi konusunda
e Isile alakali dogru beklentileri ve bilgili olmak,
hedefleri tespit etmek, e Tatil planlar1 yapmak,
e Kisisel gelisim ve danigsmanlik e Is yasammdaki ve = Ozel
etkinliklerine istirak etmek, yasamdaki tek diizeligi
e Nefes alma ve gevseme azaltmak,
tekniklerini dogru bir bigimde e Huzurlu bir yasam tarzi
kavramak, rahatlayabilmek adina surdirmek,
miizik dinlemek, spor yapmak. e Ise ara vermek ya da is
e Kisinin insan olarak degisikligine gitmek,
siirliliklarmi bilmesi ve e Kendisini  stresle  miicadele
kabullenmesi, hususunda gelistirmek.
e Farkli hobiler ile ugragmak.

Kaynak: Giindogdu, https://www.medikalakademi.com.tr/tukenmislik-sendromu-nedir-tani-tedavisi-nasil-gecer/

1.7.Tiikenmislik ile flgili Yapilan Calismalar

Tiikenmislige iliskin ¢aligmalarin genellikle, insanlara hizmet veren ve insanlarla

birebir ¢alisilan is kollarinda yapildig: goriilmektedir (Karabinar ve Boyar, 2011: 178).

Otacioglu (2008: 105), tiikenmede demografik degiskenlerin 6nemli oldugunu; geng,
bekar ve ¢ocuksuz olanlarin, evli ve ¢ocuklulara gére, meslekte daha yeni ve tecriibesiz
olanlarin, kidemi fazla olanlara gore daha fazla tiikendigi bildirilmektedir. Yine is
yiikiiniin daha fazla oldugu, giinliik ¢calisma siirelerinin fazla oldugu ¢alisma sartlarini
olumsuz olarak algilanmasinin tiikenmeyi etkiledigini belirtmistir. Saglam Ari ve Cina
Bal (2008: 137) ise, aymi is kolunda kadin ve erkeklerin tiikenmisligin farkli
boyutlarini farkli diizeylerde yasayabildiginden bahsetmektedir.

Yildirim (1996: 51) banka personellerinin tiikenmisliklerini inceledigi ¢alismasinda;
kamu ve 06zel sektor bankalarinda caliganlarin tiikenmislikleri arasinda bir farklilik
olmadigmi, 6zel sektér ve devlet bankalarinin is kosullar1 agisindan farklilik

gostermediklerini ortaya koymustur.
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Giirbiiz ve Karapinar (2014: 274-275), banka ¢alisanlarinin tilkenmislik diizeylerini
belirlemek i¢in tiikkenmisligin alt boyutlar1 bazinda yaptigi arastirma sonuglari ise
sOyledir. Calisanlar duygusal tiikkenmenin ve duyarsizlasmanin alt uzanimlarinda orta
diizeyde tiikkenmislik, kisisel basar1 alt uzaniminda az seviyede tiikenme
yagsamaktadirlar. Ayrica farkli bankalar da ¢alisanlarin tiikenmisligine bakildiginda,
yalnizca duygusal tiikenmenin alt uzaniminda tiikenmislik seviyeleri arasinda anlaml
farka rastlanmis, duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt uzanimlarinda anlamli bir farka
rastlanmamustir. Ayrica, yirmiden ¢ok ¢alisan personeli olan bankalarin ¢alisanlarinin,
yirmiden daha az ¢alisan personeli olan bankalarin ¢alisanlarindan daha az tiikendigi
bulgulanmigtir. Buradan is yiikii, c¢alisan sayisinin  kurum calisanlarinin
tilkenmislikleri agisindan énemli oldugu sonucuna varilabilir. Ozel ve kamu banka
personellerinin duygusal tiikenme alt uzanimindaki tiikenmislik seviyelerinin katilim

bankalarina oranla yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Bankacilarin tiikenmisligi tizerine yapilan arastirmalardan bir digeri Ok (2004: 64)
tarafindan yapilmistir. Banka personellerinin tiikenmislik seviyelerinin  rol
catismasina, is doyumuna, rol belirsizligine ve bireysel niteliklerine gore ele alindig
aragtirmada, kovaryans degisken olarak ele alinan is doyumu, rol g¢atismasi ve rol
belirsizligi kontrol edildiginde, personellerin medeni hal, yas, calisilan 6rgiit birimi
ve karar verme mekanizmasina katilimin duygusal tikenmislik diizeylerinde anlaml

bulgulara ulagamamustir.

Ceyhan ve Silig (2005: 51) ise, banka ¢alisanlarinin tiikenmislik ve uyum seviyeleri
arasindaki iliskiyi inceledikleri arastirmasinda duygusal tilkenme ve duyarsizlasma
boyutu ile uyum diizeyi arasinda ters yonlii bir iliski oldugunu ve kisisel basar1 boyutu
arttikca uyumunda arttigin1 belirtmislerdir. Ayrica, duygusal tiikenme boyutunun
banka personellerinin sosyal, kisisel ve genel uyum seviyelerini en yerinde yordayan

kavram olarak bulgulamislardir.

Banka personellerinin tiikkenmisligi {izerine yapilan bir baska calismada ise (Meydan,
2011: 300-301), bireylerin tiikenmislik seviyelerinin izlenim yonetimi stratejilerinde
etkili oldugunu bulgulamistir. Alt boyut diizeyinde bakildiginda; duygusal tiikkenmenin
kendini acindirma taktigini yordadigini, duyarsizlasmanin 6nemini zorla fark ettirme

taktigini yordadigini, kisisel basar1 hissi azalmasinin kendini sevdirme taktigini ve
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kendini acindirma taktigini yordadigini bulgulamistir. Bulgulara gore stres altinda olan
bireyler, kendini ise veremeyen ve tiikenen kisilerin iizerlerindeki duygusal yiikii
hafifletmek ve beseri iligkilerini azaltmak i¢in kendi zayifliklarin1 ve eksik yonlerini
Oon plana ¢ikartmaya calismaktadirlar. Ayrica arastirma, calisma arkadaslarinin
kendilerine acimalarini saglayarak bireylerin ¢aligamamalarindan kaynaklanan
performans diisiikliiklerine, basarisizliklarina gerek¢e bulmayi hedefledikleri seklinde

degerlendirilmektedir.

Tanriverdi ve digerleri, (2018: 127-128) gore, banka personellerinin is yerlerinde karsi
karsiya kaldiklarin1 diistindiikleri psikolojik siddete dair algilarin arttiginda,
tikenmislik alt boyutlarindan duygusal tilkenme boyutunun da arttigin
bulgulamiglardir. Daha net bir ifade ile, banka personellerinin is ortaminda
karsilastiklar psikolojik bask1 seviyesi yiiksekligi ile genel olarak tilkenme belirtileri
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Ayni sekilde, banka personellerinin
psikolojik siddete iligskin algilarinin isten ayrilma niyetini etkiledigi ortaya
konulmustur. Benzer bir ¢alisma Akillioglu (2017: 99), is gorenin ¢alisilan birim ve
isten ayrilma niyeti arasindaki iliskinin incelenmesinde, pazarlama bdliimiindeki
calisanlarin operasyon boliimiine gore daha yiiksek diizeyde isten ayrilma niyetine
sahip oldugunu saptanmigtir. Bunun yani sira lisans ve on lisans ve yiiksek lisans
mezunu ¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri, lise mezunu ¢alisanlara goére daha yiiksek
diizeyde saptanmistir. Ulasilan diger bir sonug ise, ¢alisanlarin duygusal tiikenmislik
diizeyleri ve duyarsizlagma seviyelerinin artmasi ile isten ayrilma niyetlerindeki artigin

paralellik gostermesidir.

Tiikenmisligin kisisel basar1 boyutunun ise isten ayrilma diisiincesi tizerinde bir tesiri

bulunmamaktadir.

Carson ve digerleri, (1999) hemsireler iizerinde yaptiklari calismada genel bulgularin
tersine 6nemli bir tiikenmislik seviyesi tespit etmemislerdir (Azizoglu ve Ozyer, 2010:

138).

Dincerol (2013: 92), mesleki tiikkenmislik ve is tiikenmisligini Samsun ilindeki 22

okulda (ilk ve orta dereceli) gorev yapan 426 6gretmen iizerinde uygulamistir. Buna
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gore, Ogretmenlerin isteki tilkenmislik diizeyleri ile mesleki tiikenmislik diizeyleri

arasinda anlamli sonuglar saptanmustir.

Aydogan’in (2008: 142-146) is stresi, tikkenmislik ve oOrgiitsel baglilik kavramlari
arasindaki iligskinin belirlenmesine yonelik 13 ilkogretim okulunda gorevli 378
Ogretmen ile yaptig1 arastirmada is stresi ve tiikenmiglik arasinda anlamli iligkiler
saptannmustir. Is stresinin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma iizerinde etkili oldugu
ortaya c¢ikmaktadir. Arastirmanin diger bir bulgusu ise, tiikenmislik ve oOrgiitsel
baglilik kavramlar1 ile alakalidir. Edinilen veriler, ¢alisanlarin organizasyonlarina
kars1 sergiledikleri duygusal bagliligin, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel
basar1 duygusu diismesi tiikenmislik boyutlar1 tarafindan olumsuz bir bigimde
etkilendigini ortaya koymustur. Ilave olarak, duygusal baglihgin, duygusal tiilkenme

ve kisisel basar1 hissi azalmasi tarafindan anlaml etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
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BOLUM 2: ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

2.1.0rgiitsel Vatandashk Davrams1 (Ovd) Kavramm

Son yillarda, orgiitsel davranis ve insan kaynaklari gibi alanlarda iizerinde ¢okca
durulan konulardan birisi olarak orgiitsel vatandaslik davramiglart karsimiza
cikmaktadir. Orgiitsel vatandaslik davranisi; etkililik, tiretkenlik, is giicii devri, diisiik
maliyet, is géren memnuniyeti ve i goren performansi gibi farkli degiskenlerle
baglantis1 olan bir kavramdir. Ozellikle organizasyonel etkililigin arttirilmasina
yonelik arastirmalarda orgiitsel baghilik, is doyumu, motivasyon ve 6rgiitsel adalet gibi
kavramlarin yaninda orgilitsel vatandaslik kavramina da yer verilmekte, calisanlarin
tutumlar1 yakindan incelenerek konu hakkinda onemli ¢oziimlemeler yapilmaya

calisilmaktadir (Sezgin ve Kiling, 2012: 105).

Orgiitsel vatandaslik kavrami, Chester Barnard'in isbirligine isteklilik ve Daniel
Katz'in bagimli is performansi arasindaki ayrim ve yenilik¢i ve spontane davraniglar
kavramlarmma dayandirilmaktadir. Nguni, Sleegers ve Denessen (2006) orgiitsel
vatandasglik davraniglarinin temelinde yatanin aslinda organizasyon {iyelerinin
digerlerine karsilik beklemeden yardimda bulunmalarindan geldigini ifade etmektedir

(Sezgin ve Kiling, 2012: 105).

Kavram ilk defa Organ tarafindan kullanilmigtir. Tanimlamasi ise su sekilde
yapilmistir: "Resmi 6diil sistemi i¢inde dogrudan yer almayan veya tanimlanmayan ve
bir biitlin olarak oOrgiitiin etkinligine katki saglayan goniillii veya ilaveten
gerceklestirilen is davranislaridir. Goniilli veya ilaveten yapilan davraniglarin, is
tanimi1 icinde mecburi olmayan ya da is anlagmasinda bulunmayan ve tamamen kisinin
kendi istegi ile gerceklestirdigi, bunun yaninda gergeklestirilmedigi durumlarda
kiginin cezalandirilmayacag: tiirden davraniglar olmasi gerekmektedir” (Keser ve
Karaduman, 2014: 182). Oplatka, orgiitsel vatandaglik davraniglarinin bireysel ya da
organizasyonel refahin artmasina yonelik davranislar olarak tanimlamistir. Feather ve
Rauter ise, eldeki bir isin eksik kalmamasi, isin bitirilmesi amaciyla ve de buna
yonelik bir talep olmamasina ragmen fazla mesai yapma veya her hangi bir sebepten

otiirii isletmede sikinti yasamakta olan bir igsgorene yardimseverlik duygulari ile
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yaklasan tutumlarin bu kavramin gatisi altinda toplanabilecegini belirtmistir (Sezgin

ve Kiling, 2012: 105).

Giderler (2010: 69)’e gore, kisi bu davranisini isletme ile yaptigi psikolojik anlasma
cercevesinde bireysel bir se¢im sonucunda ortaya koymaktadir. Gontlliiliik kavrami
ile bu sekildeki tutumlarin kisinin organizasyondaki gorevinin ya da bicimsel is

tarifinin gerektirdigi tutumlar olmadig: dile getirilmeye caligilmistir.

S6z konusu davranislarin bilhassa son 20 yilda ¢okga kaleme alinmasi, bu tutumlarin
isletmeler agisindan 6nemini ortaya koymaktadir. Mac Kenzie, Podsakoff ve Ahearne
orgiitsel vatandaslik davraniglarinin son zamanlarda literatiirde sik¢a ¢aligmalara konu
olmasinin &zellikle iki sebebi olabilecegini belirtmislerdir. Bunlardan ilki bu
davranigin  neticesinde ortaya ¢ikan performansin ¢alisanlarin  performans
dlgiimlendirmelerinde, terfi ve iicret uygulamalarinda géz oniinde tutulmasidir. Ikinci
neden ise, davranisin Orgiitlerin basarisina ve etkinligine olumlu yoénde fayda
saglamasidir. Organ, uzun vadede OVD’ nin tamami gdz oniinde bulunduruldugunda,
bu tutumun organizasyonel etkinligi ve performansi artiracagina deginmistir (Giirbiiz
ve Yiiksel, 2008: 179). Aymi zamanda Organ, vatandaslik davranisi ifadesini
kullanarak bu kavramin is tatmini ile aralarinda giiglii bir iliski bulundugunu tespit
etmistir (Cankir, 2017: 198). Is tatmini ve motivasyonunu hangi diizeyde etkiledigini
gosteren birden ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalarda, OVD ile is tatmini ve
motivasyon arasinda giivenilir istatistiksel neticelere dayali iligkiler bulgulamistir.
Mesela, digerlerini diistinme ile is tatmini arasinda kuvvetli bir iligki tespit edilmistir.
Lakin ileri gorev bilinciyle is tatmini arasinda digerlerinden farkli olarak ters yonde
bir iliski saptanmistir. Bugiine degin gerceklestirilen ¢alismalarin genelinde farkl
sonuglar ortaya ¢ikmis olmakla birlikte genel yargi is tatmininin OVD’ yi gézlemleyen
onemli bir faktor olmasi yoniindedir (Acar, 2006: 2-10).

Organ daha sonraki ¢alismalarinda OVD tanimini gelistirmis ve bu tutumlar1 "lyi
Asker Sendromu™ olarak ifade etmistir. Bu tiirdeki davranislar gérev ve is tanimlarinda
olmayan, savsaklanmasi durumunda cezai sorumluluk gerektirmeyen ve genellikle
kisinin tercihi neticesinde yapilan tutum ve davraniglar olup, 6nemsiz goriinmekle
birlikte bir biitiin olarak isletmenin isleyisini gelistirme 6zelligine sahiptirler (Basim

ve Sesen, 2006c: 85). Orgiitlerde calisanlarm neden ekstra rol davranisi ortaya
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koyacaklar1 ya da neden Iyi birer vatandas olacaklari isletme ile c¢alisan arasindaki

iliskilerle alakalidir (Ozdevecioglu, 2003: 118).

Demirci (2008: 6)’ye gore OVD, bir ¢alisanin hizmet verdigi organizasyonda bicimsel
yolla belirledigi gorevlerinin ilerisine giderek beklenenlerden fazlasini yapmasi
seklinde ifade edilmistir. Buna gére OVD goniilli davramislardan meydana
gelmektedir. Oyleyse hangi davranislarin OVD olduguna nasil karar verilebilir?
Oncelikle, calisanlarin ve yoneticilerin gergeklestirilen davranisa olumlu ydnde
bakmalar1 gerekmektedir. Eger calisanlarin davranisi istekli ise, isletme ve isletmenin
personelleri ve yoneticileri tarafindan olumlu bir etki birakiyorsa ve diger ¢alisanlar

tarafindan kabul goriilebilir nitelikte ise, bu davranis vatandaslik davranisi olarak
kabul edilir.

Organ, o&rgiitsel vatandaslik davramst (OVD) tamimlamasma gore ekstra rol
davraniglar1 ddiillendirilmemektedir. Buna karsin organizasyonlarin devamliliginin
saglanabilmesi i¢in gerekli olan bi¢imsel rol davranislart 6diil sistemi kapsamindadir.
Williams ve Anderson OVD’ yi bireylere ve orgiite fayda saglayan tutumlar olarak iki
gruba ayirmistir. Mesela esitlik, odiil orgiitsel vatandaslik davranmiginin Orgiitsel
tarafiyla baglantiliyken, empati gibi kisisel yonelimler oOrgiitsel vatandaslik
davranisinin bireysel tarafiyla iliskilidir. OVD diizeylerinden (bireysel diizey, orgiitsel
diizey ve bireysel-orgiitsel diizey) hangisinin orgiitsel etkinlik {izerinde hissedilebilir

etkisinin olduguysa kesinlesmemistir (Arslantas ve Pekdemir, 2007: 264).

Kose ve digerleri, (2003: 2)’ne gore literatiire bakildiginda OVD igin, fazladan rol
davranigt ve prososyal davranig terimlerinin birbirlerinin yerine kullanildigi
goriilmektedir. Organ, bu tiir tutumlarin organizasyonlarin Sosyal mekanizmasini
kolay hale getirdigini, tahmin edilemeyen hallerde ¢alismak igin gerekli olan kolaylig:
ve de isgorenlerin karsilikli bagimliliklar: neticesinde beliren sorunlarla miicadelede

basarili oldugunu ifade etmistir.

Kaynak Tasc1 (2007: 85-86) 6gretmenlerin kisilik 6zellikleri ve orgiitsel vatandaglik
davraniglar1 arasindaki iliskiyi 6l¢tiigli caligmasinda, anlamli iligkiler tespit etmistir.

Bu sonucu 6gretmenlik meslegini icra edenlerin hirsli, bagarili ve enerjilerinin yiiksek

37



olmasina ve ayni zamanda meslegin dogasinda fedakarliin, 6zverinin, erdemliligin,

yardimseverligin bulunmasi ile agiklamustir.

2.2. Orgiitsel Vatandashk Davramis1 (Ovd) Gelisimi

Alan yazinda yapilan incelemelerde oOrgiitsel vatandaslik kavrami hakkindaki
calismalarin 1930’1u yillara dayandigi goriilmektedir. 11k yillarda siradan davranislar
olarak algilanmis olmakla birlikte, giiniimiizde iizerine pek ¢ok ¢alismanin yapildigi
popiiler bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kaplan, 2011: 11). Orgiitsel
vatandaslik davranigi kavrami ilk kez Bateman ve Organ tarafindan ortaya atilsa da
yapilan ¢aligsmalar daha eski tarihlere isaret etmektedir. Barnard 1938 yilinda yapmis
oldugu ¢alismasinda OVD’ nin temellerini atmistir. Chester Barnard 6rgiit analizlerini
“igbirlik¢i ¢abalarin birlikteligi” olarak tasarlamistir ve bu calismasinda bireylerin
orgiit faaliyetlerine katkilarinda goniillii olmalarinin 6nemini vurgulamistir. Bu
goniilliiliigiin, aktivite, kabiliyet ya da kisisel istiraklerden degisik bir durum olduguna
isaret etmistir. Barnard ¢aligmalarina Hawthorne ¢alismalarindan elde ettigi sonuglar
sonrasinda baslamig, kurumlari sorunsuz bir sekilde idame ettirebilmek adina bilgi

paylasimina ve kurum calisanlarina ihtiya¢ duyuldugunu vurgulamistir (Erdogan,
2018: 52-53).

Barnard’dan sonra Katz 1964 yilinda davraniglarin organizasyonel isleyis i¢in yararl
olduguna vurgu yapmis ve isleyen bir organizasyon i¢in gerekli olan {i¢ temel davranis

tiirlinii tespit etmistir. Bunlar:
a. Kisiler orgiite girmeye ve kalmaya ikna edilmelidir.
b. Kisiler kendilerine atanan rol gereklerini giivenilir bir bi¢imde yerine getirmelidir.

C. Kisilerin atanan rollerin Gtesine giderek oOrgilit icin yenilik¢i ve koruyucu

faaliyetlerde bulunmalar1 gereklidir (Erdogan, 2018: 52-53; Kaplan, 2011: 13).

Kavrami, Katz’in ekstra rol davranisi tanimlamalarindan faydalanarak ilk kez
Organ’m, Smith ve Near ile birlikte yine ayni yil hazirlamis olduklar1 makalede
literatlire geciren kisi oldugu goriilmektedir. Yiiriitilen bu ¢alismada yoneticilere

verimlilik, etkinlik ve de odiillendirme sistemi tizerine sorular yoneltilmis, orgiitsel
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vatandaslik davranisi ile ilgili olgular da arastirilmistir (Cankir, 2017: 198). Sonrasinda
bu tutum, prososyal davranis, iyi asker davranisi ya da orgiitsel goniilliilik seklinde
aciklanmistir. Katz ve Kahn ekstra rol davranisini, bigimsel rol tanimlamasina uyan
ve bigimsel roliin gereklerinin 6tesine gecen eylemler seklinde tanimlamuis, ekstra rol
davranislarinin OVD hislerinden ileri geldigini ifade etmislerdir. Is goérenlerin
goniilliiliik esasimna gore sergiledigi bu davranislar, organizasyon eylemlerine katki
saglar. Prososyal davraniglar, c¢alisanlarin isletmelerin hedeflerine ulasmalarinda
higbir baski altinda kalmadan kendiliginden yaptiklar1 davranislardir. Bu davraniglarin
hem c¢alisanlara hem de &rgiite pozitif yonde katkisi olmaktadir. OVD olarak
nitelendirilen iyi asker davranisinin ise 6ziinde digerlerine yardim etmek yatmaktadir

(Arslantas ve Pekdemir; 2007: 264).

Organ’a gore, oOrgiitsel vatandaglik davranislari ve prososyal orgiitsel davranislar
arasinda fark bulunmaktadir. Bu farklilik, prososyal orgiitsel davranisinin zaman
zaman iligkide olunan diger fertlerin yararlarin1 géz dniinde bulundurup 6rgiite zararl
uygulamalara neden olabilmesinden gelmektedir. Oysa oOrgiitsel vatandaglik
davraniglari, daima organizasyon faydasini 6n planda tutarak sergilenen davranislardir

(Kaynak Tasci, 2007: 26).

OVD orgiit tarafindan belirlenmese de, orgiitiin basarisinda énemli bir role sahiptir.
Bicimlendirilmeyen davranislar oldugu i¢in bir karsilik bulamayan, 6diillendirilmeyen
orgiitsel vatandashik davraniglari, zaman igerisinde takdir gorerek Orgiit tarafindan
odiillendirilebilir hale gelecektir. Ciinkii OVD egilimi yiiksek olan is gorenler, iistleri
ve ¢alisma arkadaglarinin sempatisini kazanarak, iicret artiglar1 ve terfi etme yolunda
bir adim 6ne gegmis olacaklardir. OVD, her ne kadar istege bagli davramislar olsa da
kurumun gorev tanimlarinda bu tarzda davraniglarin yapilmasi gerektigi veya bu tiir

rol fazlas1 davraniglarin 6diillendirilecegi belirtilebilir (Erdogan, 2018: 55).

Alan yazinda yapilan incelemelerde OVD ile ilgili farkli alanlarda yapilan ¢alismalara
rastlanmaktadir. Yapilan arastirmalarin bazilari su sekildedir: (Erdem, 2003; Kose ve
digerleri, 2003; Tiirker, 2006; Acar, 2006; Arslantas ve Pekdemir, 2007; Demir, 2007,
Celik, 2007; El¢i, 2007; Kaynak Tasc1, 2007; Demirci, 2008; Giirbiiz ve Yiiksel, 2008;
Giderler, 2010; Kiliglar ve Harbalioglu, 2014; Cankir, 2016; Cankir, 2017; Cil, 2018;
Erdogan, 2018).
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2.3. Orgiitsel Vatandashk Davramsi (Ovd) Boyutlar

Orgiitsel vatandaslik davranis1 farkli arastirmacilar tarafindan farkli boyutlarda ele
alinmigtir (Polat ve Celep, 2008: 310). Alan yazin irdelendiginde orgiitsel vatandaglik
davraniginin boyutlar1 hakkinda bir netlesmenin olmadigi goriilmektedir. Yapilan
arastirmalarda otuz farkli OVD davranisinin tanimlandigi ve bu durumunda OVD’ nin

cok boyutlu yapisindan kaynaklandigi anlasiimaktadir (Basim ve Sesen, 2006cC: 86).

Podsakoff, MacKenzie, Paine ve Bachrach ise, yaptiklar1 ¢alismalarla otuz farkli
potansiyel orgiitsel vatandaslik davranisini yedi ana baslikta toplayarak; orgiitsel itaat,
yardim etme davranisi, sportmenlik, bireysel insiyatif, orgiitsel sadakat, 6z gelisim,
sivil erdem seklinde belirlemislerdir (Arslantas ve Pekdemir, 2007: 264). Williams ve
Anderson ise, orglitsel vatandaglik davranislarinin boyutlarini diger insan kaynaklarina
yardim etme ve genel anlamda orgiite yardim etme seklinde belirlemislerdir. Van
Dyne, Graham ve Dienesch sadakat, itaat ve katilim olmak tizere {i¢ boyuta dayanan
daha karmagik bir model sunan ve 6zel tutumlar ortaya koyarak orgiitsel vatandaslik

davranigini bastan tanimlama yoluna gitmislerdir (Arslantas ve Pekdemir, 2007: 265).

Yapilan literatiir ¢alismalarinda ODV’ ye iliskin boyutlandirma konusunda farkli
goriislerin oldugu goriilmekte ve Organ’a ait siniflandirma kullanilmaktadir (Giderler,
2010: 14). Organ, ilk etapta orgiitsel vatandaslik davranisinin digerlerini diisiinme ve
genel uyum olarak tizere iki boyuttan olustugunu agiklamis olsa da, 1988 yilinda
yazdig1 eserinde, orgiitsel vatandaslik davranisinin digergamlik (6zgecilik, digerlerini
diigiinme), vicdanlilik (ileri gorev bilinci), goniilliillik ve centilmenlik (sportmenlik),
nezaket ve sivil erdem (6rgiitiin gelisimine destek verme) olmak iizere bes boyuttan
meydana geldigini ortaya koymustur (Giderler, 2010: 41; Cankir, 2017: 198-199).

a. Ozgecilik (Digergamhk/ Digerlerini Diisiinme/ Yardimseverlik/Altruism)
Boyutu: Yardimseverlik davranis boyutu ¢ogunlukla OVD igin temel olusturmaktadir
(Demirci, 2008: 18). Organ; yardimseverligi, kiginin bir rolde diger ¢aligsanlara yardim
etmeye doniik gostermis oldugu biitiin istekli tutum ve davraniglar bigiminde
tanimlamis ve ¢alisma arkadaslarina olagandisi kosullar altinda isleri bitirebilmek
amaciyla yardimci olmayr en fazla tekrarlanan yardimseverlik davranist olarak

aciklamistir (Yiicel, 2006: 9; Basim ve Sesen, 2006c: 87).
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Mgili yardimin igeriginde orgiit faaliyetlerinden kaynaklanan bir sorumluluk géniil
rizast ile yapilmalidir (Kése ve digerleri, 2003: 4). Bankacilik sektoriinde farkli
birimlerde calisan personellerin siireli isin yetistirilebilmesi i¢in, isi yapan kisiye
yardimc1 olmasi ya da hastalanan arkadasinin yerine onun islerini yapmasi ya da
amirlerin ise yeni baslayan memurlara isi 6gretmek ic¢in yardimei olmasi 6rnek olarak
gosterilebilir. Samanci (2006: 52), okullardaki orgiitsel iklim ve Ogretmenlerin
gosterdikleri orglitsel vatandaglik davranislarinin iliskisinin inceledigi ¢alismada
kurumdaki yardimlagmanin yapici davranislari, adanmishgr ve karara katilimi

arttirdigini bulgulamistir.

b. Vicdanhlik (fleri Gorev Bilinci / Conscientiousness) Boyutu: Calisanlarin
bicimsel rol davraniglarinin iizerinde bir davranis gostermeleri ve iste devamlilik,
diizenli calisma, dakiklik ve dinlenme vakitlerini yerli yerinde kullanmalar
durumudur. Diger bir anlatimla, ¢alisanlarin Orgiitiin  kurallarini, isleyisini
benimsemesidir. Olumsuz hava kosullarina ya da basit bir rahatsizligina ragmen
calisanin gbrevinin basinda olmasi ya da siki bir denetim bulunmamasina ragmen
6glen molas1 saatlerine duyarli olmasi 6rnek gosterilebilir (Kaynak Tasci, 2007: 32;
Sokmen ve Boylu, 2011: 149; Basim ve Sesen, 2006b: 95). Calisan, kKimsenin kendisini
izlemedigi zamanlarda da kurallarin disina ¢ikmaz (Basim ve Sesen, 2006b: 95). Bu
davranig boyutunda, birey ve gruplar, verimliligi arttirabilmek maksadiyla bigimsel
rollerinin iizerinde ¢alisarak ve zaman dilimini daha dikkatli bir big¢imde kullanarak

orgiit faaliyetlerine daha fazla zaman ayirirlar (Tokgdz ve Seymen, 2013: 64 ).

c. Nezaket Tabanh Bilgilendirme Boyutu: Kisinin herhangi bir sorun ¢ikmadan 6nce
digerlerinin ikazina dayanan davramiglardir. Kisinin alacagi bir karadan
etkilenebilecek diger kisilerin fikirlerini alarak onlara danisarak ya da hatirlatarak
sergilenen davranislar bu grupta yer alir (Mert, 2010: 121). Yesiltas ve Keles (2009:
21)’e gore bu boyuttaki davranis, grup icinde birbirlerinin ¢aligmalarindan ve
hiikiimlerinden etkilenen ¢alisanlarin pozitif yondeki tutumlaridir. istikrarin korunarak
catismalarin ¢ikmasini onler. Islerin yiiriimesini kolaylastirir (Kaynak Tasci, 2007:
32). Genellikle ileriye doniik, gelecege yonelik davranislar: tanimlar (Basim ve Sesen,
2006b: 95). Bankacilik agisindan bakildiginda, ayn1 serviste ¢alisanlardan birinin izne

¢tkmadan Once diger ¢alisanlar1 bilgilendirmesi 6rneginde oldugu gibi.
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Organ’a gore, digergamlilik boyutu ve nezaket boyutu yardimseverlik tabanina
dayanmaktadir. Bunlarin birbirinden ayirimi oldukga giictiir. Aradaki fark ise,
digergamliligin kisilerin bir sorun ile karsilastiktan sonra yardim etmeyi gerektirir.
Nezaket boyutunda ise, sorunun ortaya ¢ikmasini engelleyecek sekilde ya da etkisini
aza indirecek bi¢cimde davranmayi gerektirir (Kaynak Tagsci, 2007: 33; Basim ve
Sesen, 2006c¢: 91).

d. Sivil Erdem (Orgiitiin Gelisimine Destek Verme ) Boyutu: Ozdevecioglu (2003:
120), organizasyon liyelerini kendilerinden istenen asgari rol davranisinin iizerinde bir
tutum gostermeye rizali olmasini belirtir. Bireyin siiregelen isleri yapmasinin disinda
orgiit ile ilgili tiim konularda fikir iretip, goriis bildirmesidir. Organizasyonu
ilgilendiren ¢alisanlarin haberdar olmast, toplantilara katilmas1 OVD’ nin sivil erdem
boyutunu olusturmaktadir (Kaynak Tasc1, 2007: 33). Calisanlarin 6rgiit imajina katki
saglayacak islerde bulunmalari bu konuyu drneklendirebilir (Basim ve Sesen, 2006b:

95).

e. Goniilliiliik ve Centilmenlik (Sportmenlik): Ozdevecioglu, (2003: 121) isletme
icerisinde kisiler arasinda gerginlie huzursuzluga sebep olabilecek her tiirden
olumsuzluklari engellemek adina hosgoriilii davranma seklinde kendini gosterir. Diger
bir anlatimla, is ile ilgili 6niine gegilemeyen sorunlar1 ya da zorluklari sikayet etmeden
kabullenmektir. s gorenlerin siirekli sizlanarak is yaptiklar orgiitlerde, huzur ve
mutluluk olmayacagi agiktir (Basim ve Sesen, 2006b: 95-96). Bankacilik sektorii igin
orneklendirmek gerekirse, gisede gdrev yapan bir personelin siirekli kasa noksani
vermesi sonucunda azalan maasindan dolayr rahatsiz olmasi. Ogrenciler icin
centilmenlik sinif ya da fakiilte i¢erisinde meydana gelen kavgalarin telafisinde rol
alma, yine Ogrenciler igerisindeki problemlerin giderilmesinde misyon iistlenme
olarak ortaya ¢ikar. Organizasyonlarda karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii i¢in genellikle
idari kaynaklara ya da yonetim kaynaklarmna basvurulur. Oyle ki, centilmenlik
tutumunun gosterildigi orgiitlerde bu isletme kaynaklarinin sorunlarla ugragsmaktan
daha ¢ok; planlama, problem ¢6zme, orgiitsel analiz gibi faaliyetlere yonelmesi ile

etkinligin arttirilmasi saglanir (Kaynak Tasci, 2007: 32).
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2.4. Orgiitsel Vatandashk Davramsi (Ovd) Ile Ilgili Teoriler

2.4.1.Sosyal Takas Teorisi

Sosyal etkilesime gore, kisi kendisine iyi davranilmast durumunda, iyi davranan kisiye
karsi, bu iyiligin karsiligin1 vermek ister (Tirker, 2006:9-10). Calisanlar orgiitten
beklentilerinin karsilandigini gordiiklerinde ya da beklentilerinin {izerinde bir durumla
karsilastiklarinda, igverene olan sadakatleri artar ve iligkileri giiclenir. Organ,
calisanlarin Orgiit icindeki adil yapiy: algiladiklarinda ¢aliganlarin motivasyonlarinin
artacagini ve bununda ekstra rol davranislarini arttiracagini belirtmistir. Hakkaniyetten
uzaklagilmasi durumunda ise, ekstra rol davraniglarindan ka¢inma egilimi dogacaktir

(Ttrker, 2006: 9-10; Celik, 2007: 93).
2.4.2 Esitlik Teorisi

Adam’m gelistirdigi esitlik teorisine gore is gorenler; kendilerinin orgiite verdiklerini
ve Orgiitten aldiklarini digerleri ile karsilastirarak bir degerlendirmede bulunurlar.
Bunun neticesinde, orgiite hakim olan adalet kavrami ile ilgili algi olustururlar.
Performans, sorumluluk, tecriibe, yetenek, kidem, calisma kosullari, isi yapabilecek
diizeyde bilgi, yetkinlik, beceriler orgiite verilenlerdir. Alinanlar ise; {icret, isle ilgili
haklar, 6zIik haklar, yetki, takdir, kariyer imkanlar1 ve terfi, statii, odiiller, primler
gibi unsurlardan olusmaktadir (Iyigiin, 2012: 55; Tiirker, 2006: 12-13). Esitlik Teorisi,
Oziinde adaleti barindirmaktadir (Celik, 2007: 96). Bu dogrultuda, bireyin
muvaffakiyeti ve hosnutluk diizeyi ¢alisilan ortam hakkindaki esitlik ya da esitsizlik
durumuna baghdir. Kendilerine esit davranilmadigi veya bir takim kaynaklardan
faydalandirilmadig: hissine kapilan is gorenler isletmeye, katki saglamak istemezler.
Orgiitsel vatandashik davranislar: sergileyebilecekken, sergilememeyi tercih ederler.
Adaletli bir yapiy1 algilayan ¢alisanlar ise, orglitsel vatandaslik davranislari sergiler

(Iyigiin, 2012: 55; Tiirker, 2006: 12-13).
2.4.3.Lider Izleyici Etkilesimi Teorisi

Lider ile ¢alisan arasindaki karsilikli iligkilerin, 6rgiit agisindan dogurdugu sonuglara
isaret etmektedir. Liderlerin, farkli kisilik yapilarina sahip caligsanlar ile kurduklar

iligkiler, onlara duyduklar1 hosgorii ve gilivenin derecesini belirler. Giivenin artti1
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kurumlarda is gorenler, rol geregi yapmalari gerekenlerin {stiinde performans
sergileyerek Orgiitsel vatandaglik davranisi seklinde buna karsilik verirler (Celik,
2007: 95).

2.4.4.Bekleyis Teorisi

Isci davramislarini, gosterecekleri gayret karsiiginda ulasacaklari  &diiller
sekillendirmektedir. Is¢i calismasi karsiliginda bir 6diil elde edecegini diisiiniiyorsa,
bu 6diiliin yeni basarilar ve kapilar i¢in bir anahtar olacagina inaniyorsa ve sarf edilen
gayret ile performansi arasinda olumlu bir baglant1 kurabiliyorsa motive olacaktir ve
daha etkin calisacaktir (Celik, 2007: 98-99). Kuram dogrultusunda kisiler, sonuca
ulagsma beklentisi yiiksek olan ve heves edilen amaglar i¢in emek harcarlar. Beklentisi
yiiksek olmayan ve bireyce daha az heves edilen amagclar i¢in kisiler pek fazla ¢aba
harcamayacaktir (Samadov, 2006: 46). Beklentilerin kaynaginda ise, kisinin diinya
goriisii, tecriibeleri, kurumdan beklentileri gibi unsurlar yatmaktadir (Tayfun ve Catir,
2013: 118).

2.5. Orgiitsel Vatandashk Davramsi (Ovd)’nin Etkileri

Is gorenlerin hizmetini {istlendikleri isletme icin bigimsel gorevlerinin disinda ve
izerinde ¢aligsma arzusu, gegmisten bugiine degin isletmeler agisindan liizumlu bir hal
almistir.  Orgiitsel  vatandashk davramislar1  genellikle gerekenin {izerinde
gerceklestirilen is davranislar1 seklinde adlandirilmistir. Bu tutumlar, birer emir ve
zorunluluk degildir. Ama yine de organizasyonun isleyisi agisindan oldukg¢a
onemlidirler. Konunun iizerinde duran bazi arastirmacilar OVD’ nin bireylerin esas
gorevi olmadigini, bu tutumlarin sadece gorev faaliyetlerini destekleyerek
organizasyonel ve sosyal c¢evreyi sekillendirmesinden dolay: orgiitsel etkinlige fayda

saglayan davranislar olduklarini ifade etmektedirler (Basim ve Sesen, 2006c: 86).

Orgiitsel vatandashk davranislarma orgiitin - 6diil sistemi tarafindan 6nem
gosterilmemesine ve gozlenmemesine karsin, orgiite uzun donemde stirekliligi,
gelisim igin gereken ahengi ve degisimi saglarlar. Orgiitsel vatandaslik davramislari,
organizasyonel basariya katki saglar ¢linkii; bu davraniglar bir i tinitesinin fertleri

arasindaki karsilikli dayanigmay1 yonlendirecek etkin araci saglar ve de neticesinde
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grup icindeki bagliligin, birlikteligin artmasina katkida bulunur (Basim ve Sesen,
2006c:85). Is gorenlerin beklentilerinin otesinde efor sergilemelerinin en miihim
gostergelerinden biri orgiitsel vatandaslik davranmislaridir (Arslantas ve Pekdemir,
2007: 261).

Mugaoglu (2006: 26-27) gore, Podsokoff ve MacKenzie calisanlarm OVD’ de
bulunmalari, verimliligi ve yonetimsel etkinligi arttirir. Takim {yeleri ve ¢aligma
gruplan arasindaki aktivitelerin koordine edilmesini saglar. Ayrica idari islevlere
fazlasiyla kaynak ayrilmasi gereksinimini ortadan kaldirarak, kaynaklarin etkili bir
bigimde kullanilmasina destek olur. Ek olarak, orgiitsel performansin ayni seviyede
tutulmasina yardimci olarak ve orgiitiin ¢evresel degisikliklere adaptasyon yetenegini
giiclendirerek orgiitsel etkinligi maddi ve manevi agidan arttirir. Puffer arastirmasinda,
olumlu sosyal davranislarla is performansi: arsinda dogrusal bir iligkinin varligindan

S0z etmektedir.

Keser ve Karaduman (2014: 181-195), orgiitsel vatandaslik kavraminda 6rgiit igin is
gorenlerin goniilliliginiin esas oldugunu ve bazi yaptirnmlar ve kurallarin yer
almadigini, yalnizca calisanin isteklerine ve hislerine bagli olusan davranislar
oldugunu belirtmislerdir. OVD boyutunun ise orgiitin basarisin1  dogrudan
etkilediginden bahsedilmistir. Ilave olarak, isletmede yalmzlik yasayan kisilerin stres
seviyelerinin oldukga yiiksek oldugu, stres altinda olan galisanlarin ise verimliliginin
azalacagma vurgu yapilmistir. Ayrica yapilan incelerde OVD’ nin is yalmzhigi ile
baglantili oldugu; is yasaminda yalnizlik duygusunun artmasi durumunda orgiitsel

vatandaslik davranislarinin azalacagi da bulgulanmistir.

199 e

Orgiitsel vatandaslik davranisinin bir bagka énemi de “is tatmini”, “drgiitsel adalet”,
“oOrgiitsel baglilik” ve “isten ayrilma” gibi orgiitii yakindan ilgilendiren unsurlar ile
olan yiiksek baglantisidir. Is tatmini, érgiitsel baglilik, bicimsel rol davranis1 ve OVD
birbirleriyle baglantilidir. Dolayli ya da dolaysiz olarak isten ayrilmalara neden
olabilmektedir (Kaplan, 2011: 11). Yine OVD orgiitlerin basarisina ve etkinligine
onemli katkilar saglayan bir olgudur. Organ’a gore, uzun déonem dikkate alindiginda,

orgiitsel etkinligi ve performansi yiikseltecegi ifade edilmistir (Kaplan, 2011: 11).
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OVD’ nin faydalarindan bir digeri de gosterilen olumlu davranislarin is gdrenlerin
performans degerlendirmelerinde terfi ve licret uygulama yontemlerinde géz Oniine
bulundurulmasidir. Tutumlarin ortaya ¢ikmasinda, yoneticiler ¢alisanlara herhangi bir
gii¢ ya da yaptirnrmda bulunmazlar. Benzer sekilde is gorenlerde sergiledikleri orgiitsel
vatandashik davranigi neticesinde herhangi bir 6dil beklentisi icerisine girmezler.
Burada Organ’in da ifade ettigi sekilde Odiillendirme mekanizmasimnin devreye
girmesinde insan kaynaklar1 uygulamalarinda is gorenlerin OVD’ leri
onemsenmektedir (Kaplan, 2011: 10-11).

Giirbiiz ve Yiksel (2008: 179) ise is tatminini genel olarak, bireyin isine karsi
gosterdigi olumlu ya da olumsuz tutumlar olarak tanimlamais; ise iliskin olumlu ruh
halinin is tatmini saglayacagini, ise karst olumsuz tutumlarinsa ise karst bir
hosnutsuzluga sebep olacagimi yazmistir. Is tatmininin, is gdrenlerin performans ve
motivasyonu, is goren devri, isyeri devamsizligi ve OVD ile olan anlamli etkilesimi,
organizasyonlarin ve bilim insanlarimin bu kavrama olan alakalarini arttirdigini ortaya
koymustur. Celik (2007: 143-144), Padsokoff ve MacKenzie tarafindan ¢alisanlarin
performanslari direkt olarak etkileyen ii¢ OVD boyutu tespit edildiginden
bahsetmistir. Bunlar; yardime1 olma, sivil erdem ve goniilliilik davraniglaridir. Ayrica,
bilim insanlarinin performansi etkileyen degiskenlerden % 17’sini 6rgiitiin gelisimine
destek verme, goniilliiliik davraniglarinin olusturdugunu, ti¢ boyutun ise toplamda %
48 oraninda performansa katkis1 oldugunu tespit etmislerdir. Padsokoff ve MacKenzie
tarafindan yapilan arastirmanin bulgularin1 destekleyecek nitelikte sonuglara, Walz ve
Niehoff tarafindan sabit meniilii lokantalarda ¢alisan is gorenler iizerinde yapilan bir
arastirmada ulagilmistir. Bu calismada yardimci olma, centilmenlik ve sivil erdem
davraniglarinin performans {izerinde % 43’e varan oranlarda artisa sebep oldugu

sonucuna ulagildigin1 yazmustir.

Arslantag ve Pekdemir (2007: 261), adaletin hakim oldugu bir organizasyonda is
gorenler Orgiit yonetiminde bulunanlarin tutumlarimi akilci, adil ve ahlaki bigimde
degerlendirirler. I gorenler isletme uygulama yontemlerinin adil, diiriist olduguna
ikna olurlarsa OVD gosterme ydneliminde bulunmaktadirlar. Bdylece is gérenlerin
yoneticilerinin drgiitsel adalet algilarinin OVD géstermeler konusunda ciddi bir etkiye

sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

46



Celik (2007: 143-154)’e gore OVD, is gorenlerin performanslarini arttirmak, isletme
kaynaklarimi etkili ve verimli bir bi¢imde kullanmak, kavgalar1 en aza indirmek ve
yonetimin faaliyetini kolaylastirmak, is hosnutlugunu yiikseltmek, ekiplerin uyum
diizeyinin artmasina yardimci olmak ve ekip calismasina tesvik etmek, iscileri kisisel
gelisimleri konusunda yonlendirmek, orgiit icindeki stresi azaltmak, isletmenin etrafa
ve degisime uyum yeteneklerini cogaltmak, is gorenlerin sorumluluk hissinin
gelismesine yardimer  olmak gibi  konularda is gorenlere olumlu katkida

bulunmaktadir.

Samanci (2006: 52), okullardaki orgiitsel iklim ve §gretmenlerin gosterdikleri orgiitsel
vatandaslik davranislarint inceledigi caligmasinda, destekleyici bir tavir izleyen
yonetim anlayisinin 6rgiit i¢inde olumlu iklim yapist olusturdugunu ve olusan bu

yapinin da Orgiitsel vatandaslik davranigina pozitif etkisi oldugunu ortaya ¢ikartmustir.

Arastirmanin bulgulari, icten baglhilik konusunda bu goriisii desteklemektedir. icten
baglilik c¢alisanlarin iglerini daha genis tanimlamalarina neden olarak yurttaglik
erdemi, kisisel gelisim ve orgiite sadik olma boyutlarindaki davranislari rol davranisi
olarak nitelendirmelerine neden olmaktadir. Bu sonuglardan orgiite duygusal yonden
daha fazla baglanan, kendini Orgiitin bir {iyesi seklinde hisseden calisan,
sorumluluklarinin arttigin1 hissederek isine ait ¢cemberi genisletecektir. Calisan
‘aileden biri’ olarak, organizasyonel siire¢lere daha yapici ve sorumluluk hissiyle
istirak ederek, isle ilgili gelismeleri izlemeyi, isletmeyi etrafta miidafaa etmeyi
kendisine bir misyon olarak atfedecektir. Igten baghiigi fazla olan calisanlar
digerlerinin OVD olarak ortaya koydugu davranislari, isinin getirdigi bir gereklilik
olarak gerceklestirecektir (Tiirker, 2006: 67-68).

Altunkese (2002: 80) incelemesinde ise, érgiite adanmislik ve OVD arasinda anlamli

pozitif bir iliski oldugunu bulgulamistir.

Higbir beklentisi olmadan karsiliksiz, goniillii yapilan davranislar olarak tanimlanan
OVD igin konuyla ilgili yazin incelemelerine ve yapilan arastirmalara bakildiginda;
OVD’ nin kisilik 6zelliklerinin bir sonucu oldugu sdylenebilir. Nezaketi, vicdan,
yardimseverligi, erdemliligi, sportmenligi, hos goriiyli bilinyesinde barindiran

bireylerin OVD’ yi sergilemelerinin olagan oldugu diisiiniilebilir. Islerin dogru bir
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sekilde ve zamaninda tamamlanmasi, calisanlarin daha az yorulmas: ve wvakit
kaybetmemesi, yeni baslayanlarin isi 6grenmeleri ve orgiite adapte olma siireglerinin
hizlandirilmas1 vb. nedenlerle orgiitsel vatandaslik davranislarinda bulunulabilir.
Barnard’ 1 belirttigi sekilde orgiit faaliyetlerinin gergeklestirilmesinde betimlenmis
rollerin disinda fertlerin katkilariin goniillii olmasi 6nemlidir (Erdogan, 2018: 52).
Ayrica, OVD’ nin alt boyutlarindan olan ve Organ tarafindan rgiitle ilgili bir gérevde
ya da sorunda is gorenlerine yardima yonelik sergilenen istekli davranislarin biitiini
olarak tanimlanan yardimseverlik davraniglarinin (Kaynak Tasci, 2007: 31), ayni
zamanda sosyal yasamda uymak zorunda oldugumuz kurallardan ve rfiimiiz sonucu

uygulandig da diigtiniilmektedir.

2.6.Tiikenmislik Ve (")rgiitsel Vatandashk Davramisi Arasindaki iliskiyi Ortaya

Koyan Calismalar

Tiikenmiglik ile Orglitsel vatandaslik davranigi arasindaki etkilesim alan yazinda

birgok ¢aligmada ele alinmistir (Cankir, 2017: 200).

Cankir (2016: 143-149), akademisyenlerde calismaya tutkunluk ve tiikenmisligin
orgiitsel vatandaslik davranisi iizerindeki etkisini 6l¢tiigii ¢alismasinda, tiikenmisligin
her {i¢ boyutunun OVD arasinda yiiksek dereceli negatif yonlii anlamli bir etkilesim
tespit etmistir. Tiikenmisligin alt boyutlarindan duygusal tiikenme ile anlamsiz

cikmistir.

Cankir (2017: 200), Kirklareli Universitesi akademisyenlerinin drgiitsel vatandaslik
davranis1 ve tilkenmislik kavramlari arasindaki iliskiyi incelemistir. Incelemede
orgiitsel vatandaslik davranis1 tizerinde tiikenmisligin olumsuz etkisi oldugunu
bulgulamistir. Tiikenmisligin OVD iizerinde negatif iligkisi hipotezi alt hipotezler
bazinda su sekilde sonuglanmistir. Duygusal tiikkenme boyutu, duyarsizlasma boyutu
ve diisiik basar1 hissi boyutlarinda yiiksek diizeyde ve negatif yonlii etkisinin varlig

tespit edilmistir.

Yiicel (2006: 2-3-149) ise, Ogretmenlerde tlikenmiglik ve Orgiitsel vatandaslik
davranigi arasindaki iligkiyi incelemistir. Usak’ta bulunan ve 42 okulda ¢alisan 450

siif 6gretmeninin katilimlart ile gergeklestirilen inceleme sonuclari tiikenmislik
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boyutlartyla orgilitsel vatandaslik boyutlar1 arasinda diisiik diizeyde anlamli negatif
iligkilerin varligim1 ortaya koymustur. Bulgular, O6gretmenlerin bu durumdan
etkilendigini performanslarinin azaldigin1 gostermektedir. Arastirmaciya gore; diisiik
diizeyde bir iligkinin olmasi Ogretmenlik mesleginin tiikenmislige ragmen bir
fedakarlik meslegi olmasi, bu nedenle o6gretmenin tiikense dahi fedakarliktan
vazgegemeyeceginden kaynaklanmaktadir. inand: ve Biiyiikdzkan (2013: 1545), ayni
baslikli konuyu Mersin'de calisan 1699 ilkégretim okulu 6gretmeninden toplanan
veriler 15181nda analiz etmis ve benzer yargilara ulasmislardir. Ogretmenlerde goriilen
orgiitsel vatandaslik davranislarinin tilkenmisliklerini ¢ok fazla etkilemedigi ve bu iki

degiskenin olumsuz yonde oldugu tespit edilmistir.

[lkokul dgretmenlerinin tiikenmisligi ile drgiitsel vatandaslik davranisi kavramlarinin
etkilesimi farkli arastirmacilar tarafindan ele alinmistir. Duyurucu (2014: 90) tiim
orgiitsel vatandaglik diizeylerinde tiikenmislik diizeylerinin farklilik arz etmesi ile
beraber, genel kani dogrultusunda orgiitsel vatandaslik diizeyi diistilkge genel

tilkenmislik diizeyin de arttigini tespit etmistir.

Sezgin ve Kiling (2012: 103)’ 1n aragtirmasinda ise, ilkdgretim okulu 6gretmenlerinin
mesleki tikenmiglik seviyeleri ve Orgiitsel vatandaslik davranislar1 arasindaki iligki
incelenmistir. Buna gore, 6gretmenlerin tiikenmislik seviyelerinin orgiitsel vatandaslik
ile iliskili oldugunu saptamistir. OVD boyutlarindan yardimseverligin duygusal
tiikenmeyi olumsuz bi¢imde yordadigi, kisisel basari degiskenin ise, dzgecilik ve
centilmenlik degiskenlerince anlamli ve pozitif yonde yordandigi bulgulanmistir.
Ayrica, cinsiyet ve medeni durum agisindan yapilan incelemelerde anlamli farklara
rastlanilmis olmakla birlikte, kidem, brans ve yas degiskenlerine gore anlaml

farkliliklar olusmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Meydan ve digerleri, (2011: 54-55) kisinin adalet algisina haiz olmasinin tiikenmislik
hisleri tizerinde azaltic1 yonlii etkiye haiz oldugu ve fertlerin tiikkenmislik hislerinin
orgiitsel vatandaglik davranislarinin ciddi bir yordayicist oldugunu tespit ederek
onceki calismalar ile benzer sonuglara ulasmistir. Yapilan c¢ikarimlara gore,
organizasyon igerisinde adalet algilamasinin fazla olmasinin kisilerin tiikkenmisligi
iizerinde ters yonde bir etkiye sahip oldugu, bununda OVD sergilemelerini tetikledigi

belirtilmistir.
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Tiikenmisligin kisisel gelisme boyutu hakkinda bilgi veren diisiik kisisel basari hissi;
yetersizlik, basarisizlik hissi, tiretkenlikte azalma, sorunlarla basa ¢gikmada yetersizlik,
is verimliliginde diisme, 6z saygida azalma, diisiik moral, kisiler aras1 anlagsmazlik gibi
belirtiler ile kendini gosterir ve kisilerin kendilerini olumsuz bigimde degerlendirme
egiliminde olduklarimi ifade eder (Erdemoglu Sahin, 2007: 13). Schnake (1991) ve
Puffer (1987) arastirmalarinda bireylerin basari ihtiyaclarinin, gosterdikleri OVD ile
dogrusal bir iliski i¢inde bulundugunu ortaya c¢ikartmistir (Mugaoglu, 2006:70).
Mugaoglu (2006), ise kisinin basar1 ¢abasi arttikca, gosterdigi OVD’ lerinin da arttigini
bulgulamistir. Bu bulgular ¢alismamiz ile paralellik gostermekte ve tiikkenmisligin
OVD’ vyi olumsuz yonde etkiledigini gostermektedir. Enerjisi tiikenen, fiziksel
bitkinlik yasayan, ¢aresizlik ve umutsuzluk duygulari i¢inde olan bireylerin iizerlerine

diisen gorevleri yapmakta zorlanirken cevrelerinde OVD sergilemelerini beklemek

glctiir.
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BOLUM 3: IS TUKENMISLIGININ ORGUTSEL VATANDASLIK
UZERINDEKiI ETKILERINI BANKACILIK SEKTORUNDE
INCELEYEN BiR ARASTIRMA

3.1.Arastirma

Bu boliim aragtirmanin amacini, sorusunu, dnemini, evren ve érneklemini, yontemini,
modeli ve hipotezlerini, varsayimlarini, sinirliliklarini, verilerin analizini, bulgularini,

gecerlilik ve giivenilirligini, bulgularin degerlendirilmesini icermektedir.

3.2.Arastirmanin Yontemi

Bu tez calismasi betimsel niteliktedir ve anket teknigi kullanilmistir. Arastirma
kapsaminda katilimcilardan orgiitsel vatandaslik davraniglar ve tiikkenmislik diizeyleri
ile ilgili doneler elde edilmistir. Edinilen doneler kullanilarak degiskenler arasindaki

iligkiler ortaya koyulmaya ¢aligilmistir.

Arastirmada kullanilan metot; amag¢ acisindan uygulamali, nitelik agisindan hem
betimleyici hem kesfe yonelik, yiiriitiildigli ortam agisindan alan arastirmasi, igerik

bakimindan niceldir.

3.3.Arastirmanin Evreni Ve Orneklem Secimi

Bilimsel aragtirmalarda dogru bilgi sahibi olmak ve dogru karar vermek esastir.
Bundan dolayr dogru bilgilere erismek ve elde edilen bilgileri genellestirmeye
gereksinim duyulmaktadir (Arikan, 2004:129). Bir arastirmanin neticeleri ne kadar
cok genellenebiliyorsa o denli degerli olur. Bilim, genellenebilirligi olan bilgiler
biitiinii oldugundan aragtirmalarda yaygin bir alanda genellenebilirligi olacak bilgilere

erismek 6nem tasimaktadir (Karasar, 2005: 109).

Orneklem, belli kurallar dogrultusunda, belli bir evrenden secilmis ve secildigi evreni
temsil yeterliligi kabul goren kiigiik bir kiimedir. Arastirmalar genellikle drneklem
kiimeler tizerinde yapilir ve elde edilen neticeler ilgili evrenlere genellenir (Karasar,
2005: 110).
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Orneklem segilmesinde drneklemin alindig1 evreni temsil etme giiciine sahip olmasi
onem tagimaktadir. Bu durumda ne kadar, hangi biiyiikliikteki bir 6rneklemin evreni
temsil edebilecegi problemi meydana ¢ikmaktadir. Alinan 6rneklemin evreni temsil
yeterliligi kabul gérmediginde 6rnekleme hatasi olusur (Balc1, 2005: 91). Yeterli bir
orneklem, giivenilir neticeler saglayacak kadar eleman igeren 6rneklemdir (Young,

1968: 324).

Tez calismasinin genel evrenini baslangi¢ pozisyonunda (Eleman, Asistan, Stajyer
Memur, Memur, Yetkili Yardimcisi, Uzman Yardimcisi, ...), orta diizey pozisyonda
(Uzman, Sef, Yetkili, Yonetici...), yonetsel pozisyonda (Yonetmen, Miidiir
Yardimcisi, Miidiir...) ve st diizey pozisyonda (Direktor, Bolge Miidiirii, Baskan,

Genel Miidiir...) gorev alan banka calisanlar1 olugturmaktadir.

Tiirkiye Bankalar Birligi, Bankacilik Sisteminde Banka, Calisan ve Sube Sayilar
(2017) raporuna gore 2017 yilinda Tiirkiye’de Eyliil 2017 itibariyle mevduat bankalar1
ile kalkinma ve yatirim bankalarinda toplam calisan sayis1 195.064 kisi olmustur.

Ornek hacminin belirlenmesinde kullanilan oransal érnek hacmi formiilii (Newbold,

1995):

Np(1—p)
W —-1)o5 +p(1-p)

Bu durumda, 195.064 calisan i¢in gerekli 6rnek hacmi, %95 giiven araligi, %10 hata
payi ile 96°dir. Calismada 209 anket toplanmis ve analize tabi tutulmustur.

Bu baglamda, 6rneklemin alindig1 evreni temsil ettigi sdylenebilir.

3.4 Verilerin Analizi

Arastirma verileri toplandiktan sonra 6lgek ve genel bilgi formuna ait sorularin
sistemde tam anlamiyla eksiksiz doldurulup doldurulmadigi kontrol edilmistir. Anketi
eksik yanitlayan kisilere ait dlgekler degerlendirilmeye alinmamistir. Genel Bilgi

Formu, Orgiitsel Vatandaslik Davramis1 Olgegi ve Orgiitsel Tiikenmislik Olcegi ile
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elde edilen doneler SPSS (Statistical Package Program for Social Sciences) 21 paket

programina aktarilmis ve donelerin bu programla analizi saglanmistir.

3.5.Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmada test edilecek olan hipotezler sunlardir:

Hi: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri yasa gore farklilagsmaktadir.

H2: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri cinsiyete gore farklilasmaktadir.

Hs: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri gelir diizeyine gore farklilasmaktadir.

Ha: Bankacilarin titkenmislik diizeyleri medeni duruma gore farklilasmaktadir.

Hs: Bankacilarin titkkenmislik diizeyleri unvana gore farklilagsmaktadir.

Hes: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri ile orgiitsel vatandaslik davranislart arasinda

anlamli bir iliski vardir.

3.6.Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirmada, Orgiitsel Vatandaslik Davranist Olgegi ve Orgiitsel Tiikenmislik Olgegi

kullanilmastir.
3.6.1. Orgiitsel Vatandashk Davramisi Olcegi

Basim ve Sesen (2006c: 88) tarafindan gelistirilmistir. Olgek, bes ana boyuttan
olugsmaktadir. Organ (1988) tarafindan ortaya konulan orgiitsel vatandaslik davranisi
boyutlari ile uyumludur. Olgekte "Digergamlik" (5 madde), "Vicdanlhilik" (3 madde),
"Nezaket" (3 madde), "Centilmenlik" (4 madde) ve "Sivil erdem” (4 madde)

boyutlarini 6lgecek bigimde tasarlanmistir. Toplamda 19 madde bulunmaktadir.
3.6.2.0rgiitsel Tiikenmislik Olcegi

Maslach ve Jackson (1986) tarafindan gelistirilmistir. Olgegin gergek formu “hicbir
zaman, yilda birkag kere, ayda bir, ayda birkag kere, haftada bir, haftada birkag kere,
her giin” seklinde 7 basamakli cevap alternatifinden meydana gelmektedir. Ancak
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bunlarin uygun olmadigr degerlendirildiginden 5°li Likert tipi cevap segenegi
kullanilmistir. Olgek 22 adet sualden olusmakta olup ii¢ boyutludur ve tiikenmislik
calisanlarin algilar1 yoluyla Ol¢lilmiistiir. Ankette 1.1- 1.9 aras1 sorular duygusal
tilkkenme, 2.1- 2.5 arasi sorular duyarsizlasma, 3.1.- 3.8 aras1 sorular kisisel basar1 hissi
ile ilgilidir. Her bir boyut 5°li Likert tipi dlgek ile dlciilmektedir (ibrahimagaoglu,
2013: 153-154).

e Duygusal Tiikkenme; kisinin isi ya da meslegi tarafindan tiiketilmis, cokg¢a
yiiklenilmis olmas1 duygularin1 tanimlamaktadir.

e Duyarsizlagsma; is gorenin igse ve hizmet verdiklerine karsi, soguk ve uzak
davranmasi, kisilere duygudan yoksun bir bigimde, aldiris etmeden
diismanca davranma olarak tanimlanmaktadir.

o Kisisel Basar1 Hissi; insanlarla ¢alisan kimselerde yeterlilik ve basariyla

istesinden gelme hislerini tanimlamaktadir.

3.7.Arastirmanin Varsayimlar1 Ve Kisitlar
Arastirmanin varsayimlari asagida oldugu gibidir;
e Arastirmanin érneklem grubunun evreni temsil ettigi varsayilmistir.

e Arastirmaya katilanlarin, anket sorularina gercek durumlarini aksettirecek

bi¢cimde yanitladiklar1 varsayilmistir.
Arasgtirmanin sinirliliklart asagida oldugu gibidir;

e Arastirmada elde edilen veriler, arastirmada kullanilan 6lgekler ve 6lgme
araglari ile sinirhidir.
e Arastirma gergevesinde edinilen verilerden faydalanilarak ulasilan neticeler ve

yapilan teklifler arastirmanin evreni / 6rneklemi ile sinirlidir.

3.8.Bulgular

Arastirma kapsaminda oOncelikle elde edilen sonuglarin giivenilirlik ve gecerlilik
degerleri sinanmistir. Giivenilirlik, bir 6lgme aracinin yinelenen olgiimlerde ayni

sonucu verme derecesidir (Baydur ve Eser, 2006: 112). Bu baglamda, kullanilan iki

54



Olgege ait yanitlar incelendiginde oOrgiitsel tiikkenmiglik Olcegine ait cevaplarin
Cronbach’s Alfa degeri 0,872 olarak, orgiitsel vatandaslik 6lgegine ait cevaplarin

Cronbach’s Alfa degeri 0,885 olarak 6l¢timlenmistir (Tablo: 3)

Tablo 3 : Cevaplarin Cronbach’s Alfa Degerleri

Olcek N 00
Orgiitsel Tiikenmislik 18 0,885
Orgiitsel Vatandaslik 22 0,872

Ozdamar’a (2002) gore giivenirlik katsayis1 (Cronbach alfa) yorumlanirken
0.81<a<1.00 araliginda ol¢ek yiiksek glivenirliktedir, 0.61<a<0.80 araliginda olgek
orta gilivenirliktedir, 0.41<0<0.60 araliginda oOl¢ek diisiik gilivenirliktedir ve
0.00<0<0.40 araliginda 6lgek giivenilir degildir. Bu durumda, 6l¢ek kullanilarak elde

edilen sonuclarin yiiksek giivenilirlikte olduklar1 s6ylenebilir.

Ormneklem biiyiikliigii 30’dan fazla oldugu icin Merkezi Limit Teoremine gore verilerin

normal dagildig1 varsayilmistir.
3.8.1.Demografik Bilgilerle ilgili Bulgular

Arastirma kapsaminda 209 farkli kullanicidan kullanilabilecek anket elde edilmistir.
Anketler, bankalarda calisan kisilere ¢evrimici ve ¢evrimdisi olarak iletilmistir. Anketi

cevaplayanlar farkli bankalarda gorev alan ¢alisanlardir.

Arastirma kapsaminda elde edilen gecerli anketleri cevaplayanlarin demografik

bilgileri asagidaki tablolarda 6zetlenmistir.

Tablo 4 : Demografik Bilgiler (Cinsiyete Gore)

N %
Kadin |87 41,6
Erkek |122 58,4
Toplam | 209 100,0

55



Calismaya katilanlarin 87 tanesi (% 41,6) kadin ve 122 tanesi (%58,4) erkektir. (Tablo

1 4)

Tablo 5 : Demografik Bilgiler (Yasa Gore)

n %
27 ve alt1 26 12,4
28-33 93 44,5
34-39 66 31,6
40-45 14 6,7
46 ve uzeri 10 48
Toplam 209 |100,0

Calismaya katilanlarin 26 tanesi (% 12,4) 27 yas ve alt1, 93 tanesi (% 44,5) 28-33 yas
araliginda, 66 tanesi (% 31,6) 34-39 yas araliginda, 14 tanesi (% 6,7) 40-45 yas

araliginda ve 10 tanesi (% 4,8) 46 yas ve tizeridir. (Tablo: 5)

Tablo 6 : Demografik Bilgiler (Medeni Duruma Gore)

N %
Bekar |74 35,4
Evli 135 64,6
Toplam | 209 100,0

Calismaya katilanlarin 74 tanesi (% 35,4) bekar ve 135 tanesi (% 64,6) evlidir. (Tablo:

6)
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Tablo 7 : Demografik Bilgiler (Pozisyona Gore)

n %
Baslangi¢ pozisyonu 92 44,0
Orta diizey pozisyon 72 (344
Y onetsel pozisyon 42 20,1
Ust diizey pozisyon 3 (14
Toplam 209|100,0

Calismaya katilanlarin 92 tanesi (% 44,0) baslangi¢ pozisyonunda, 72 tanesi (% 34,4)
Orta diizey pozisyonunda, 42 tanesi (% 20,1) yonetsel pozisyonda ve 3 tanesi (% 1,4)
tist diizey pozisyonda gorev almaktadir (Tablo: 7).

Tablo 8 : Demografik Bilgiler (Gelir Durumuna Gore)

N |%
2500 TL ve alt1 43 (20,6
2501 - 3500 TL 71 34,0
3501 - 4500 TL 44 1211
4501 - 5500 TL 29 139
5501 TL ve lizeri |22 [10,5
Toplam 209|100,0

Calismaya katilanlarin 43 tanesi (% 20,6) 2500 TL ve alt1, 71 tanesi (% 34,0) 2501-
3500 TL araliginda, 44 tanesi (% 21,1) 3501-4500 TL araliginda, 29 tanesi (% 13,9)
4501-5500 TL araliginda ve 22 tanesi (% 10,5) 5501 TL ve iizeri gelire sahiptir.
(Tablo: 8)

3.8.2.Hipotezlere Dayal Bulgular

Hi: Bankacilarin tilkenmislik diizeyleri yasa gore farkhlagsmaktadir:
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Bu hipotezi test etmek i¢in Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans (ANOVA) testi
yaptlmistir. Test sonucunda bankacilarin tiikkenmislik diizeylerinin yasa gore

istatistiksel baglamda anlamli bir fark gostermedikleri ortaya koyulmustur.
F(4, 203) = 2,318, p=0,058

Bu durumda H: reddedilmistir.

Hz: Bankacilarin tiikkenmislik diizeyleri cinsiyete gore farkhllasmaktadir.

Bu hipotezi test etmek icin Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans (ANOVA) testi
yapilmistir. Test sonucunda bankacilarin tiikenmislik diizeylerinin cinsiyete gore

istatistiksel baglamda anlamli bir fark gostermedikleri ortaya koyulmustur.

F(1, 206) = 1,938, p=0,165

Bu durumda H: reddedilmistir.

Hs: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri gelir diizeyine gore farkhilasmaktadir.

Bu hipotezi test etmek icin Bagimsiz Orneklem Tek Yénlii Varyans (ANOVA) testi
yapilmustir. Test sonucunda bankacilarin titkenmislik diizeylerinin gelir diizeyine gore

istatistiksel baglamda anlamli bir fark gostermedikleri ortaya koyulmustur.

F(4, 203) = 1,831, p=0,128

Bu durumda Hs reddedilmistir.

Ha4: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri medeni duruma gore farkhilasmaktadir.

Bu hipotezi test etmek i¢in Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans (ANOVA) testi
yaptlmistir. Test sonucunda bankacilarin tiikkenmislik diizeylerinin medeni duruma

gore istatistiksel baglamda anlamli bir fark gostermedikleri ortaya koyulmustur.
F(1, 206) = 1,039, p=0,309
Bu durumda Hs reddedilmistir.

Hs: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri unvana gore farklilasmaktadir.
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Bu hipotezi test etmek i¢in Bagimsiz Orneklem Tek Yénlii Varyans (ANOVA) testi
yapilmistir. Test sonucunda bankacilarin tiikkenmislik diizeylerinin unvana gore

istatistiksel baglamda anlamli bir fark gostermedikleri ortaya koyulmustur.
F(3, 204) = 1,532, p=0,207
Bu durumda Hs reddedilmistir.

He: Bankacilarin tiikkenmislik diizeyleri ile orgiitsel vatandashk davramslar

arasinda anlamh bir iliski vardir:

Korelasyon analizi, iki sayisal Ol¢lim arasinda dogrusal bir iliski bulunup
bulunmadigini, varsayan bu iligkinin yoniinii ve siddetinin ne oldugunu saptamakta
kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Verilerin normal dagilim géstermesi durumunda
Pearson korelasyon katsayisi kullanilir. Bu hipotezi test etmek icin Pearson
Korelasyon testi yapilmistir. Korelasyon katsayisi, iki degiskenin arasindaki lineer
iligkinin yoniinli ve miktarini ifade eden bir niceliktir. -1 ile +1 arasinda deger alir.
Test sonucunda p=0,02 ve r=1 degeri elde edilmistir (Sekil : 1). Bankacilarin
titkenmislik diizeyleri ile 6rgiitsel vatandaslik davraniglar1 arasinda gii¢lii pozitif yonde

bir iliski mevcuttur.
r=1,n=209, p=0,02

Bu durumda He kabul edilmistir.
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VATANDASLIK

Sekil 1 : Tiikenmislik Diizeyleri Ile (")rgiitsel Vatandashk Davranislar1 Dagihm
Grafigi

Elde edilen bulgulara gore smanan hipotez sonuglari 6zet olarak Tablo 9’da

gosterilmektedir.
Tablo 9 : Hipotez Testi Sonuclari
Hipotez Karar
Hi: Bankacilarin tilkkenmislik diizeyleri yasa gore farklilasmaktadir. Red

H2: Bankacilarin tiikkenmiglik diizeyleri cinsiyete gore farklilagmaktadir. | Red

Hz: Bankacilarin  tiikenmiglik  diizeyleri gelir diizeyine gore | Red

farklilasmaktadir.

Hs: Bankacilarin  tikenmiglik diizeyleri medeni duruma gore | Red

farklilasmaktadir.

Hs: Bankacilarin tilkenmislik diizeyleri unvana gore farklilasmaktadir. | Red

He: Bankacilarin tiikenmislik diizeyleri ile Orgiitsel vatandaslik | Kabul

davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.
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SONUC

Bu tez calismasinda tiikenmisligin OVD {izerindeki etkisi, bankacilik sektdriinde
calisan bireylerin yas, cinsiyet, gelir dlizeyi, medeni durum, unvan, egitim degiskenleri
ile incelenmistir. Tiikkenmislik ve OVD arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.
Bankacilarin titkenmislik diizeyleri ile orgiitsel vatandaslik davraniglari arasinda giiclii
pozitif yonde bir iliski mevcuttur. Arastirma sonuglar1i asagidaki sekilde

bulgulanmistir:

Yas faktoriine gore banka calisanlarinin tiikenmislikleri incelendiginde ¢alisanlar igin
anlamli bulgulara rastlanilmamistir. Katilmeilarin % 44,50’sinin  28-33 yas
araliginda, % 31,6’sinin 34-39 yas araliginda bulundugu goriilmektedir. Bu yas
grubunun ¢aligma giicline ve kapasitesine uygun yas araliginda oldugu ve % 76.10 ile
biiylik ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir. 27 ve altinda olan yas grubunun ise %
12, 4 oldugu goriilmektedir. 40-45 yas grubu % 6,7 ‘dir. 46 ve lizerindeki yas grubu
ise % 4,8°dir. 40 ve iizeri yag grubunun % 11,5 oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda
daha enerjik olan geng ¢ogunlugun zorluklarin iistesinden gelebilecek kapasitede
oldugu ve bu nedenle tiikenmenin yas faktoriinden etkilenmedigi soylenebilir.
Literatiirde benzer sonuglara ulasilan ¢aligmalar bulunmaktadir (Haran ve digerleri,
1998; Ok, 2004; Budak ve Siirgevil, 2005; Yeniyol, 2018; Erdogan, 2018). Literatiirde
yas faktoriiniin etkili oldugu bulgularina ulasilan ¢aligmalarda bulunmaktadir. Giimiis
(2006)’da tiikenmisligin geclerde daha yiiksek oldugunu tespit etmistir. Ayrica,
Azizoglu ve Ozyer (2010), polislerin tiikkenmisliklerini inceledikleri ¢alismada, yasca
bliylik olanlarin geng calisanlara oranla daha ¢ok tiikkenmislik yasadiklar1 sonucuna

ulagmustir.

Cinsiyet faktoriine gore banka calisanlarinin tiikenmislikleri incelendiginde calisanlar
icin anlamli bulgulara rastlanilmamistir. Katilimcilarin ~ %58,40°lik  kisminin
erkeklerden, % 41,60’ Iik kisminin kadinlardan olustugu goriilmektedir. Erkek
katilimcr sayisinin kadin katilimer sayisindan fazla olmasina ragmen tlikenmisligin
cinsiyetler arasinda bir farklilik gostermemesi dikkat g¢ekmektedir. Haran ve
arkadaslar1 (1998) ve Diiz (2015) saglk sektoriinde yapilan arastirmalar, Giindiiz
(2004), Polatc1 (2007), Girgin (2010) egitim alaninda yapilan arastirmalar, Burnak

(2007) 6zel sektor ve kamu sektorii ¢alisanlar iizerinde yapilan arastirma, Aydogan
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(2008) ve Tatli (2017) kamu sektdriinde yapilan arastirmalar, Azizoglu ve Ozyer
(2010) polisler ile ilgili arastirma ve de Cil (2018) bankacilik alan1 gibi farkli tarih ve
sektorlerde yapilan arastirma bulgular ile ortiismektedir. Calismamizla Grtiisen bu
durum, hizmete yonelik sektorlerde istigal edenlerin, kurum iginde esit sartlarda
calismalari ve olumlu/olumsuz sartlardan benzer sckillerde etkilenmeleri ile
aciklanabilir. Yildinm’in (1996), banka c¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerini
Maslach Tiikenmislik 6lgegini kullanarak ol¢tiigli calismasinda, cinsiyetin yalnizca
duygusal tilkenme boyutunda kadinlarda erkeklerden daha fazla oldugunu gosteren
bulgulara rastlanmistir. Ok (2004: 62-64), ise arastirmasinda kadin banka
calisanlariin duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlagsma ortalamalarini erkeklerden daha
fazla bulmustur. Bunun yaninda, erkek calisanlarin kisisel basari puan ortalamalar1 da
kadin calisanlara gore yiiksek saptanmistir. Bu sonuclarin aragtirma bdlgesinin
smirliligindan ve katilimer sayilarimin degisikliginden kaynaklaniyor olabilecegi

distiniilmektedir.

Medeni durum faktoriine gore banka galisanlarnin tiikenmislikleri incelendiginde
calisanlar icin anlamli bulgulara rastlanilmamistir. Yiiz ylize hizmet verilen
sektorlerden biri olan bankacilig1 icra eden kisilerin analitik diisiinme yetenegine,
problem ¢dzme yetenegine, beseri iliskileri yonetebilme gibi belli niteliklere sahip
olmalar1 gerekmektedir. Bu kisilerin meslegi yapabilecek kisisel yeteneklere sahip
olduklar1 i¢in bankacilik meslegini yaptiklari, cinsiyetlerinin ya da medeni
durumlarinin islerini etkilemedigi disiiniilmektedir. Ayrica, evlilik hayatinin geregi
olan sorumluluk alabilme, planli olma, diizenli olma, hesabini bilme, dikkatli ve
ongoriilii olma, sabirli olma, insan idaresini bilmek gibi vasiflarin da yine meslek
calisanlarinin niteliklerinden oldugu goz oniinde bulunduruldugunda; medeni durum
faktoriiniin banka ¢alisanlarinin tilkkenmisliklerini etkilemedigi ve bu nedenle anlamli
bulgulara rastlanilmadig: diistintilmektedir. Aydin (2007)’de ¢calismamiz ile paralellik
gosteren bulgulara ulasarak, calisanlarin genel olarak is, aile ve kisisel gelisimi
arasinda denge kurmakta pek sorun yasamadiklar1 sonucuna ulagmistir. Bunun disinda
benzer sonuglara ulasan arastirmacilarin ¢alismalar1 bulunmaktadir (Giindiiz, 2004;
Ok, 2004; Budak ve Siirgevil, 2005; Burnak, 2007; Akten, 2007; Aydogan, 2008; Diiz,
2015; Yeniyol, 2018). Ayrica Sinat (2007), sadece kadin hemsireler iizerinde yapilan

arastirmada da yine ayn1 sonuglar1 bulgulamigtir. Bununla birlikte Maslach ve Jackson
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(1981: 111) tikenmisligin cinsiyet, medeni durum ve egitim faktorlerinden etkilendigi
sonucuna ulasmistir. Azizoglu ve Ozyer (2010), bekar calisanlarin evlilere gore daha

fazla tiikendigini bulgulamistir.

Gelir faktoriine gore banka galisanlariin tiikenmislikleri incelendiginde ¢alisanlar i¢in
anlamli bulgulara rastlanilmamigstir. Gelir bireyin verdigi emegin, yaptig isin, aldig1
sorumlulugun karsiligidir. Kisilerin aldiklar iicretler yaptiklart isin niteligine gore
degistigi icin tiikkenmislik diizeylerini etkilemedigi diisliniilmektedir. Ayrica;
tilkkenmenin gelir diizeyinden bagimsiz olmasi1 bunun, psikolojik bir olgu olmasi ile de
aciklanabilir. Ucretlerin hayat standartlarin1 belirleyen 6nemli bir etken olmasina
karsin, enerjisi tilkenen ve ruhen yipranan ¢aliganlarin iicret artisi ile daha fazla emek
ve efor sarf edemeyecegi ve verimli olamayacagina baglanabilir. Benzer sekilde
Burnak (2007); Altay (2009); Azizoglu ve Ozyer (2010)’da, anlamli bulgulara

rastlamamiglardir. Giirbiiz ve Karapmar (2016)’da gelir diizeyi ile tiikkenmislik

arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Unvan faktoriine gére banka calisanlarinin tiikenmislikleri incelendiginde ¢alisanlar
i¢in anlaml1 bulgulara rastlanilmamistir. Bankacilik sektorii beseri iliskilerin kuvvetli
oldugu, prezentabl olmay1 ve is tecriibesine sahip olmay1 gerektirir. Zamanla ¢aligsanlar
calisma sartlarina alisip islerini daha kolay daha pratik sekillerde yapmayi, bilgi,
becerilerini, deneyimlerini ve tahammiil kapasitelerini arttirirlar. Unvan faktdriine
gore banka calisanlarinin tilkenmislik diizeyleri incelendiginde ¢aligsanlar i¢in anlamli
bulgulara rastlanilmamasi bu durum ile agiklanabilir. Yapilan ¢aligmalarin bir kismi
bu bulgular1 destekler niteliktedir (Yildirim, 1996; Azizoglu ve Ozyer, 2010). Aydin
(2007), calisanlarin statiilerine gore fiziksel problem yasama sikliginda degisiklige
rastlamamigtir. Bununla beraber Aydin (2007), is hayatinda tiikkenmisligi bankacilar
orneklemi ile inceledigi calismasinda, diisiik statliiye sahip calisanlarin duygusal
problem yasama sikliginin, yiiksek statii sahibi calisanlardan daha yiiksek oldugunu
belirtmis olmasina ragmen ruhsal problem diizeyleri bakimindan statiiler aras1 bulguya
rastlanmamistir. Budak ve Siirgevil (2005), akademik unvan degiskeninde

tiikenmigligin her boyutunda farklilasma oldugunu bulgulamistir.

Egitim faktoriine gére banka calisanlarinin tiikenmislikleri incelendiginde ¢alisanlar

icin anlamli bulgulara rastlanilmamistir. Katilimcilarin % 76,6 ile lisans diizeyinde
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egitim aldig, % 14,8 ile yiiksek lisans diizeyinde egitim aldig1 ve bu iki grubun %91,40
ile biiyiikk c¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir. Banka calisanlarinin
tilkkenmisliklerinin egitim agisindan farklilagmamasi kurumlarin belli kurallar1 ve
kiltlirlerinin olmasina ve baskin olan bu kiiltiiriin, 6rgiite katilan kisileri mevcut
diizene uyum saglamalar1 yoniinde etkilemesine baglanabilir. Bu yondeki sonuglara
(Aydogan 2008; Diiz, 2015; Erdogan, 2018; Yeniyol, 2018) yapilan ¢alismalarda da
rastlanmaktadir. Sinat (2007), yalmizca kadin hemsireler {izerinde yapilan
arastirmasinda benzerlik gosteren sonuglara ulasmistir. Ayrica farkli olarak Maslach
ve Jackson (1981: 111) egitimin tiikenmisligi etkileyen faktorlerden oldugunu

bulgulamistir.

Bankacilik sektorii siirekli kendini yenileyen, kar amaci giiden ve faaliyetleri geregi
ekonomik hayatin ayrilmaz bir pargasidir. Ekonomik faaliyetlerin gelismesi ve
¢esitlenmesi; bankalarin islevlerini farklilastirmakta ve c¢alisanlarindan olan
beklentileri degistirmektedir. Son yillarda banka galisanlar1 tizerindeki baskinin ve
beklenen hizmetlerin artmasi, ¢alisanlar iizerinde bir takim olumsuz etkilere neden
olmaktadir. Bunlarin basinda ¢agimizin en tehlikeli ve popiiler sorunlarindan biri olan
tikenmislik sendromu gelmektedir. Birgok banka is gorenleri bu sorun ile karsi karsiya
kalmaktadir. Calisanlarda ortaya ¢ikan yipranma, enerji tiikenmesi, olumsuz birtakim
davraniglar ve ruhsal yapinin bozulmasi is peformansini ve verimliligi etkilemektedir.
Yapilan ¢alismamiz ile banka g¢alisanlarindaki cinsiyet, yas, medeni durum, gelir
diizeyi, egitim, unvan degiskenlerinin tiikenmislik ve OVD arasindaki iligkinin boyutu
ortaya konulmak istenilmistir. Ulasilan sonuglara gore, bankacilarin tiikkenmislik
diizeyleri ile orgilitsel vatandaglik davraniglar1 arasinda giiclii pozitif yonde bir iliski
vardir. Daha net bir anlatim ile banka calisanlarinin tikenmisligi arttikga, orgiitsel

vatandaslik davraniglar sergileme ihtimali azalmaktadir.

Tiikenmislige sebep olan bir takim bireysel faktorlerin ortadan kaldirilmasi
tilkenmisligin azaltilmasina katki saglayabilir. Bunun yaninda ¢alisanlarin is vakitleri
disindaki zamanlarda sportif faaliyetlere katilmasi, masaj ve meditasyon gibi terapilere
katilmasi, sosyal ve Kkiiltiirel etkinliklerde bulunmasi, zamani iyi degerlendirerek

kendileri ve sevdikleriyle kaliteli zaman gegirmeleri, kendileri {izerinde olumlu etki
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yaratacak, keyif verecek ortamlarda bulunmalari bireysel anlamda alinabilecek

tedbirler arasindadir.

Bu calismada kisilik O6zelliklerinin sadece bir kismi inceleme kapsamina dahil
edilmistir. Farkli kisilik degiskenlerinin ve ¢evresel faktorlerin de arastirmalara konu
edilmesinin OVD ve tiikkenmisligin yorumlanmasinda, ¢dziimlenmesinde farkli bakis

acilar1 olusturabilir.

Miisteri iliskileri yonetiminin 6neminin giderek arttig1 giiniimiizde bankalar 6ncelikle
miisteri portféylerini ellerinde tutma ve rakip bankalara yeni miisterilerin kazanimi
konusunda firsat vermemek icin ¢alisanlarina iiriin satislar1 konusunda baski
uygulamaktadirlar. Bu durum, g¢alisanlarin enerji, giic kaynaklarinin asir1 talepler
yoluyla tiikenmesine, kisisel basarilarinin diismesine ve beklentilerinden
uzaklasmalarina, neden olmaktadir. Oncelikle banka calisanlari iizerindeki baskilarin
azaltilmasinin calisanlar {izerindeki stresi azaltacagi ve onlar1 rahatlatacagi
diisiiniilmektedir. Bu nedenle; tiikenmisligin OVD iizerindeki olumsuz etkilerini
azaltabilmek/ortadan kaldirabilmek miimkiin olabilir. Tiikenmisligi etkileyen bireysel
faktorlerden daha c¢ok  orglitsel faktorlerin  iyilestirilmesinin  gerektigi

distiniilmektedir.

Genel olarak bankacilik sektoriine bakildiginda; diizen, isleyis sekli, is yikii,
calisanlarin kendilerine ve ailelerine yeterince zaman ayiramamalari, is arkadaslar1 ve
calisma ortamlarindan kaynaklanan ciddi sorunlar yasadiklar1 goriilmektedir.
Sorunlarin azaltilmasi yoniinde, mesai saatlerinin diizenlenmesi, goérev, yetki ve
sorumluluklarm adil dagilimmin saglanmasi, ticretlerde yapilacak diizenlemeler,
iistlerin ve astlarin ¢aligma sekillerine diizenlemeler getirilmesi, sektoriin ihtiyag ve
isteklerine uygun egitimler almalarmin da faydali olabilecegi diistiniilmektedir.
Iyilesen sartlar karsisinda isgdrenlerin tiikenmislikleri azalacagindan géniillii olarak
ekstra gorev alarak, Orgiitiin gelismesine ve imajimna hizmet edecek oOrgiitsel
vatandaslik davranigi sergilemeleri miimkiin olacaktir. Bu nedenle, ¢alisma ortami
sartlarinin ¢alisanlarin verimliligini 6n planda tutacak sekilde diizenlenmesinin yararl
olacag tabidir. Calismamiz kapsaminda orgiitsel diizeyde alinacak tedbirler kismin da

dogru isletme planlarinin ve insan kaynaklar1 birimlerinin dogru ise alim yontemleri
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ile hareket etmelerinin de tiikenme ve OVD iizerinde fayda saglayacagi tahmin

edilmektedir.

Finans sektoriiniin 6nemli kollarindan biri olan bankacilik sektorii emek ve
teknolojinin bir arada oldugu yogun, yorucu ve Ozveri isteyen bir meslektir.
Gliniimiizde her ne kadar teknoloji agirlikli galisiliyor olunsa da sektor, galisan kisi
sayisinin fazlaligi ile dikkat cekmektedir. insanlar ile bire bir iliskiler i¢inde olunmast,
mali riskleri i¢cermesi, islemlerin gergeklestirilmesi konusunda zamanla yarisiliyor
olunmasi, yapilan islemlerin ¢ok boyutlu sonuglar dogurmasi gibi sektore ve ise has
Ozelliklerden kaynaklanan tiikenmislik yasanilmasi bu tez calismasi ile ulasilan

sonugctur.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

BOLUM 1

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Cinsiyetiniz nedir?

a) Kadin b) Erkek
Yasiniz nedir?
a) 27 vealt b) 28-33 c) 34-39

Medeni durumunuz nedir?

a) Evli b) Bekar

Ogrenim durumunuz nedir?

a) Lise b) Onlisans c) Lisans

d) 40-45 e) 46 ve lizeri

d) Yiiksek Lisans  e) Doktora

Kag yildir bankacilik sektdriinde ¢alistyorsunuz?

a) 0-5 b) 6-10 c) 11-15

Bankadaki unvaniniz nedir?

d) 16-20 e) 21 ve lizeri

a)Baslangi¢ pozisyonu (Eleman, Asistan, Stajer Memur, Memur, Yetkili

Yardimcisi, Uzman Yardimeist, ...)

b)Orta diizey pozisyon (Uzman, Sef, Yetkili, Yonetici,... )

¢)Yonetsel pozisyon

(Yonetmen, Miidiir Yardimcisi, Miidiir,... )

d)Ust diizey pozisyon (Direktdr, Bolge Miidiirii, Baskan, Genel Miidiir,...)

Aylik geliriniz nedir?

a) 2500 TL ve alt1
d) 4501-5500 TL

83

b) 2501-3500 TL
e) 5501 TL ve lizeri

¢) 3501-4500 TL



BOLUM 2

Liitfen asagida yer alan her bir ifade i¢in katilma derecenizi
1= “Kesinlikle Katilmiyorum” ve 5= “Kesinlikle Katiliyorum” olacak sekilde
sec¢iniz.

£
ORGUTSEL TUKENMISLIK | X 5 = = g v g
=5 S <
P i cE| 2 | B2 &8 |ZE
Liitfen i¢inde bulundugunuz @ = = = E 15 c o
durumu en iyi ifade eden segenegi X g = g = = 8 =
(X) ile isaretleyiniz. — 2 2 A o Ry
N iy 2 =

DUYGUSAL TUKENME

Isimden sogudugumu
hissediyorum.

Is déniisii ruhen kendimi tiikenmis
hissediyorum.

Sabah kalktigimda bir daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.
Biitlin giin insanlarla ugragmak

4 | benim i¢in gergekten ¢ok
yipratici.

Yaptigim ise kars1 ilgimi

5 | kaybettigimi

hissediyorum.

Isimin beni kisitladigim
hissediyorum.

Isimin gerektirdigi calisma

7 | saatlerinin ¢ok fazla oldugunu
diistiniiyorum.

Dogrudan dogruya insanlarla

8 | muhatap olmak bende asir1 stres
olusturuyor.

Yolun sonuna geldigimi
hissediyorum.

DUYARSIZLASMA

Isim geregi karsilastiklarimin
1 | bazilarina sanki bir objeymis gibi
davrandigimi fark ediyorum.

Bu iste calismaya basladigimdan
2 | beri insanlara kars1 sertlestigimi
diisiiniiyorum
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Bu isin giderek beni insan
iligkilerinde katilagtiracagindan
korkuyorum.

Isim geregi karsilagtigim insanlara
ne oldugu umurumda degil.

Isim geregi karsilastigim
insanlarin bazi problemlerini
sanki ben yaratmigim gibi
davrandiklarini hissediyorum.

KIiSISEL BASARI HiSSI

Isim geregi karsilastigim
insanlarin ne hissettigini hemen
anlarim.

Yaptigim is sayesinde insanlarin
yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.

Cok seyler yapabilecek gligteyim.

Isimde kayda deger pek ¢ok basar1
elde ettim.

Isim geregi karsilastigim
insanlarin sorunlarina en uygun
¢Oziim yolarmni1 bulurum.

Isim geregi karsilastigim
insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim.

Insanlarla yakin bir calismadan
sonra kendimi canlanmis
hissederim.

Isim geregi karsilastigim duygusal
sorunlara
serinkanlilikla yaklasirim.
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BOLUM 3

Liitfen agagida yer alan her bir ifade i¢in katilma derecenizi
1= “Kesinlikle Katilmiyorum” ve 5= “Kesinlikle Katiliyorum’
seciniz.

b

olacak sckilde

ORGUTSEL VATANDASLIK 5
DAVRANISI | 5E
-
Liitfen i¢inde bulundugunuz =~ 5 §> = E 5 § §
P - —_ b E ‘; = > —_
durumu en iyi ifade eden segenegi cE | =S| S| = c S
(X) ile isaretleyiniz. 8T | 8| o2 | 8| 8=
X&® | X | Z75 | X | Xg
A N €z | | 6

DiGERGAMLILIK

Glinliik izin alan bir ¢aliganin
1 islerini ben yaparim.

Asrt ig yiikii ile ugrasan sirket
2 |calisanina yardim ederim.

Yeni ise baslayan birisinin isi
3 | 6grenmesine yardime1 olurum.

Is ile ilgili problemlerde elimde
bulunan

malzemeleri digerleri ile

4 | paylasmaktan kacinmam.

Is esnasinda sorunla karsilasan
kisilere

yardim etmek i¢in gerekli zamani
S5 |aywririm.

VICDANLILIK

Zamanimin ¢ogunu isimle ilgili
1 |faaliyetlerle gegiririm.

Sirketim i¢in olumlu imaj
yaratacak tiim faaliyetlere katilmak
2 |isterim.

Mesai icerisinde kisisel islerim i¢in
3 |zaman harcamam.

NEZAKET

Diger calisanlarin hak ve hukukuna
1 |saygi gosteririm.
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Beklenmeyen problemler
olustugunda diger calisanlar
zarar gdrmemeleri i¢in uyaririm.

Birlikte gorev yaptigim diger
kisiler i¢in

problem yaratmamaya gayret
ederim.

CENTILMENLIK

Onemsiz sorunlar igin sikayet
ederek
vaktimi bosa harcamam.

Mesai ortamu ile ilgili olarak
problemlere

odaklanmak yerine olaylarin pozitif
yonunu

gormeye caligirim.

Mesaide yasadigim yeni durumlara
kars1
giicenme ya da kizginlik duymam.

Sirket i¢inde ¢ikan catismalarin
¢coziimlenmesinde aktif rol
oynarim.

SivViL ERDEM

Ust yénetimee yayimlanan duyuru,
mesaj, prosediir ya da kisa notlar1
okurum ve ulagabildigim bir yerde
bulundururum.

Sirketin sosyal faaliyetlerine kendi
istegimle katilirim.

Sirket yapisinda yapilan
degisimlere ayak uydururum.

Her tiirlii gelistirici faaliyet icra
eden arastirma

ve proje gruplarinin igerisinde yer
alirm.
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