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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Konaklama isletmelerinin Yiyecek Icecek Boliimlerinde Calisan isgﬁrenlerin

Tiikenmislik Durumlari: Bodrum Ornegi
Sahin YILDIZ
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Bu arastirmanin amaci, Bodrum bdlgesindeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin yiyecek i¢ecek boliimiinde ¢alisan isgérenlerin tiikkenmislik diizeylerini
belirlemek ve belirlenen tiikenmislik diizeyinin iggérenlerin ¢alisma hayatina
etkilerini tespit etmektir.

Arastirmada, Bodrum bdlgesinde bulunan bes yildizli konaklama
isletmelerinin yiyecek igecek boliimiindeki isgérenlerin demografik &zelliklerinin
tikenmiglik diizeylerine etkilerinin saptanmasi hedeflenmistir. Maslach Tiikkenmislik
Olgegi ve demografik bilgiler formu kullanilarak elde edilen tiim veriler SPSS 20 ile
analiz edilmistir. Ayrica, bu calisma ile konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek
ve insan kaynaklar1 boliimii yoOneticilerine bir kilavuz olarak, isgérenlerin,
tilkenmisliklerinin iist seviyelere ulagsmadan 6nce zamaninda miidahalenin 6nemi
vurgulanmustir.

Bu c¢alismanin  sonuglarma  gore, yiyecek igecek  boliimiinde
calisan isgdrenlerin tilkkenmislik alt boyutlarina gore tilkkenmislik diizeyleri; duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 i¢in yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Bu sonuctan, arastirmaya katilan bes yildizli konaklama isletmelerinde ¢alisan
yiyecek icecek boliimii isgdrenlerinin genel tiikenmiglik diizeylerinin  yiiksek
oldugu anlagilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek fcecek Boliimii Isgérenleri,
Tiikenmislik, Maslach Tikenmislik Modeli



ABSTRACT

Burnout Level of Food And Beverage Employees in Hospitality Sector: The Case of

Bodrum
Sahin YILDIZ
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

The aim of this research is to determine burnout level of food and beverage
employees who work in 5 star hotelswhich are located in Bodrum and identify
burnout effects to working life of employees according to burnout level which found

out.

In this research, It is aimed to find outthe effects of demographic features to
employees burnout level who work in food and beverage departments in 5 star hotels
in Bodrum. All data obtained by using Maslach Burnout Inventory and Demographic
Information Form were analyzed by SPSS 20. In addition, It is emphasized the
importance of timely interventionbefore the employees burnout level reaches high
rate for Food and Beverage Management and Human Resource Management as a

guide.

As a result of this study, It is found that the burnout level of food and beverage
employees is in high level for emotional exhaustion, depersonalization, and personel
accomplishment. As a conclusion, It is understood that general burnout level of food
and beverage employees is high.

Keywords: Food and Beverage Employees, Burnout, Maslach Burnout Inventory
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GIRIS

1970’11 yillardan bu yana iizerinde sayisiz aragtirma yapilan ve giliniimiizde
onemli bir aragtirma alani haline gelen tiikkenmislik, ¢alisma ortaminda gerceklesen
eylemlerin sonucu isgdrenlerin strese dayali olarak kendilerini yipranmis
hissetmelerinden kaynaklanmaktadir. Tiikkenmislik, 6zellikle, hizmeti alan kisiler ile
ayn1 ortamda bulunulan islerde ¢alisan isgérenlerde daha ¢ok goriilmektedir. Hizmeti
alan kisiler ve isgorenler arasindaki sosyal etkilesimden dolay1 olusan strese bir tepki
olarak c¢ikan tilkenmislik, ayni isi yapan isgorenlerde kisisel sebeplerden dolay1 farkl
diizeylerde goriilmektedir. Olugabilecek bir diger durum ise isgdrenlerin,
meslektaslarinin i¢inde bulundugu tiikenmislik durumundan etkilenmesidir. Bu

ylizden c¢aligma ortaminin tiilkenmislik tizerindeki etkisi daha fazladir.

Tiikenmislige sebep olan is yiikii, ¢alisma ortaminin elverissizligi, giivence
eksikligi, esnek ve vardiyali calisma saatleri gibi Orgiitsel faktorlerin yaninda, bu
durumun ortaya ¢ikmasinda rol alan bir diger faktor de is ortami disindaki eylemler
ve demografik Ozellikler gibi kisinin kendisinden kaynaklanan kisisel faktorlerdir.
Isgorenler, bu gibi stres kaynakli durumlardan etkilenerek kendilerini psikolojik

olarak huzursuz ve yipranmis hissederler.

Turizm sektorii igerisinde biiyiik bir 6neme sahip olan konaklama isletmeleri,
istihdam bakimindan da biinyesinde ¢ok fazla sayida isgéren bulunduran tesislerdir.
Yogun bir caligma sistemi olan bu tesislerde, stres, baski, ¢alisma kosullarinin
elverissizligi, yugun ve vardiyali calisma ve Ozellikle sayfiye otellerinde sezonluk
calismadan kaynaklanan issiz kalma korkusu bu tesislerde calisan isgdrenlerde
tiikenmislik durumunun {ist seviyelerde goriilmesine biiylik bir etkendir. Ayrica, bu
tesislerde hizmet beklentisinin iist seviyelerde olmasi dolayisiyla konuk ile
iligkilerden kaynaklanan sorunlar da isgorenlerin olusan bu tiikkenmislik durumlarina
dogrudan etki etmektedir. Ayrica konaklama isletmelerinde hizmet alan kisilerle
neredeyse en c¢ok temasta bulunan yiyecek igecek boliimii isgdrenleri, verdikleri

hizmetin beden olarak yorucu ve yipratict olmasindan kaynaklanan 6zel bir



motivasyona ihtiyag duymaktadirlar. Bu durum, konaklama isletmelerinde ¢alisan
isgorenler iizerinde daha hassas davranilmasi ve ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi
gerektiginin gostergesidir. Aksi halde, tikenmislik diizeyleri yiiksek olan isgorenler,
kendilerini isten soyutlama, isi yavaslatma ve isten ayrilma gibi eylemlerde
bulunarak konaklama isletmelerinin hizmet kalitelerinin diismesine ve isgdren devir

hizinin artisina sebep olabilirler.

Sonug¢ olarak iggorenler ve igletmeler acgisindan olumsuz etkilere ve ciddi
anlamda kayiplara sebep olan tiikenmislik, yoneticiler tarafindan daha ¢ok 6nem arz
eden bir konu haline gelmistir. Bu dogrultuda, isgorenler lizerinde tiikkenmisligi
engellemek, en aza indirgemek veya tamamen ortadan kaldirmak isletme agisindan
cok verimli sonuglar verebilecegi gibi isgérenler icin de huzurlu bir ortam

saglayacaktir.

Calisgmanin ilk béliimiinde, konaklama isletmelerinin 6zellikleri, bilinyesinde
bulundurdugu yiyecek icecek boliimiiniin konaklama isletmeleri agisindan Onemi,
hizmet kalitesi acisindan yeri ve calisma kosullarindan dolay1r sagladig
memnuniyetin getirileri, bu béliimde hizmetin emek-yogun, iiretilen hizmetin somut
tilketiminin gergeklestigi ve beden giicline dayanan bir hizmet olmasindan
kaynaklanan zorlu calisma kosullarindan dolay1 isgorenlerin tiikenmislige daha
yatkin oldugu ve bu sebeple isgorenlerin konaklama isletmesi icerisindeki nemi

vurgulanmistir.

Caligmanin ikinci boliimiinde, tiikenmislik kavraminin tarihsel geligimi,
tilkkenmiglik modelleri, tiikenmisligin sebepleri, etkileri ve tiikenmislik ile basa ¢ikma

yontemleri ele alinarak tiikkenmislik ile ilgili detayl bilgiler verilmistir.

Calismanin tigiincii ve son boliimiinde ise, Bodrum bdlgesinde bulunan bes
yildizli otellerdeki yiyecek- i¢ecek boliimiinde c¢alisan isgdrenlerin tilkenmislik
diizeyleri belirlenmesi amaciyla yiyecek icecek bdliimiinde calisan isgdrenlerin

demografik ozellikleri ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligkinin analizi yer



almaktadir. Bu ¢alisma Bodrum boélgesindeki bes yildizli12 konaklama isletmesinde
calisan 357 isgorenin katilimi ile gerceklesmis ve ¢alismada Maslach Tiikenmis

6l¢egi kullanilmistir.



BiRINCI BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERI VE YIiYECEK iCECEK
BOLUMU

1.1. KONAKLAMA ISLETMELERI VE OZELLIKLERI

Konaklama isletmeleri turizm sektoriiniin onemli bir dali olarak faaliyet
gostermektedirler. Turizm sektoriiniin yapi taslarindan birini olusturan konaklama
isletmelerinde, konuklarin agirlandigi gibi toplanti, konferans, eglence ve is
goriismeleri vb. faaliyetlere imkanlar sunulmaktadir. Ayrica konaklama isletmeleri
yapist bakimindan iiretim ve tiiketimin ayn1 anda yapildigi turizm sektoriiniin nadir
kollarindan bir tanesidir. Bu durum konaklama isletmelerini tiiketicisiyle olan bagini

bir hayli 6nemli konuma getirmektedir.

“2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunu'na gore; Oteller, asil fonksiyonlarini
miisterilerinin geceleme ihtiya¢larint saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-
icme, eglenme ihtiyaglart i¢cin yardimct ve tamamlayict birimleri biinyelerinde

bulunduran en az 10 odali tesislerdir.”

Konaklama isletmeleri su sekilde tanimlanabilir;

Turizm triinleri igerisinde ikinci sirada yer alan konaklama isletmeleri; seyahat
eden insanlara barinma imkéani sagladigi gibi insanlarin konfor, dinlenme, yeme-
icme, eglence gibi gereksinimleri karsilayan turizmin Ogelerinden bir tanesidir.
Ayrica, kendibiinyesinde oteller, moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, termal
tesislerolarak ayrilmaktadir (Kozak, 2006:43).Konaklama isletmeleri, insanlarin,
farkli ihtiyaclar dogrultusunda yasadiklar1 yerler disina yaptiklar1 seyahatlerde
insanlarin konaklama, yeme-igme ve ¢esitli yan hizmetler sunan isletmelerdir(Aras

1993’dan dan akt. Bulut, 2014:2).



Insanlarin yasadiklar1 yerler disinda yaptiklar1 seyahatlerdeki konaklama
gereksinimi  sonucu ortaya ¢ikan konaklama isletmeleri, Turizm Yatinm ve
Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’nde sdyle tamimlanur: Asil fonksiyonlar: geceleme
ihtiyacim karsilamak olan, bunun yamnda yeme i¢me eglence ihtiyaglart igerisinde
yardimct ve tamamlayict birimleri biinyelerinde bulunduran tesislerdir(Azaltun ve

Kaya, 2010: 1-2).

Insanlarin bulunduklari yerlerde gegici olarak barinma, yeme- i¢gme, temizlik
gibi temel ihtiyaglar ile eglence vb. sosyal ihtiyaclarimi karsilamalarii saglayan
tesislere konaklama isletmeleri denir. Bilimsel bir tanim olarak ise konaklama
isletmeleri; “Turizm isletmeleri arasinda en onemlisi olarak birinci sirada
tammlayabilecegimiz, turistik hizmetlerin 6nemli bir kismimin karsilandigi, turizm

gereksinimlere bagli olarak ortaya c¢ikan ve cesitli siniflandiriimalar verilen

tesislerdir” (MEB, 2006: 3).

1950 ve 70’11 yillarda ABD’ de meydana gelen fazla ve kaliteli hizmet talebi
dogrultusunda hizmet endiistrisi donemi baslamis ve agirlama hizmet endiistri yeni
bir boyut kazanarak ticaret odakli ¢alisan konaklama ve yeme igme tesisleri
yayginlagsmistir. Giinlimilizde yapilan tanimlamasi ise,“evierinden uzakta olan

insanlarin barinma, yeme-i¢gme imkani saglayan tesisleri icine almaktadir” (Aktas,

2001:3).

Konaklama igletmelerinin ortaya ¢ikisi, insanlarin siirekli olarak zaman gecirdikleri
ve temel ihtiyaclarimi karsiladiklar1 yerlerin disinda gergeklestirdikleri seyahatler
sebebiyle, seyahat edilen bolgelerdeki konaklama tesislerinin iirettigi mal ve
hizmetleri kullanmak amaciyla bu tesislerdeki konaklama ihtiyaglarindan

dogmaktadir (Toskay 1983’dan akt. Bulut, 2014:2).



Konaklama isletmelerinin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir(Zengin, 2001:
2-3):

¢ Otel igletmeleri zaman satar; Bir konaklama isletmesine ait olan odalarin 24
saat icinde satilmasi gerekmektedir. Bu saat diliminde satilamayan her oda
konaklama isletmesi i¢in bir kayip niteligi tasimaktadir. Konaklama hizmetlerinde bir
stok durumu s6z konusu olmadigi icin, konaklama isletmelerinde iiretilen veya
hazirlanan konaklama hizmeti, hazirlandig1 anda veya giin devri 6ncesinde satilmasi
onem arz etmektedir. Bu sebeple konaklama hizmeti satilan zaman olarak
goriilmelidir.

¢ Otel isletmeciligi insan giiciine dayanir; Konaklama isletmeleri yapis1 geregi
sunulan hizmetlerbliyiik 0l¢iide insan giicline dayanmaktdir. Konaklama
isletmelerinde otomasyonlagmanin ¢ok zor olmasindan dolay1 hizmetin devamligi ve
miisteri tatminin st seviyede tutulmasi i¢in insan giicii ¢ok 6nemlidir. Konaklama
isletmelerinde hizmetlerin biiylik bir kismi insan giicli tarafindan gergeklestirildigi

icin bu sektor emek yogun sektor olarak tanimlanmaktadir.

¢ Otel hizmetleri, otel ¢alisanlar1 arasinda yakin isbirligi ve karsilikli yardimi
gerektirir; Konaklama isletmeleri, birbirine son derece entegre olarak isleyen
boliimlerden olusan ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Bu sebeple bu isletmelerde
calisan isgorenlerin de entegre olarak yakin bir igbirligi icerisinde olmasi

gerekmektedir. Bu isbirliginin isletmenin basarisin1 dogrudan etkilemektedir.

¢ Otel isletmeleri, glinlin 24 saati, haftanin 7 giinii ve yilin 365 giinii siirekli
hizmet veren isletmelerdir; Konaklama isletmeleri, miisteri talepleri dogrultusunda
stirekli hizmet verme 6zelliginden dolay1 biinyesinde ¢alisan isgorenlerin de devamli
calismas1 gerekmektedir. Bu sebeple konaklama isletmelerinde ¢alisacak isgorenlerin

secimi konusunda daha dikkatli olunmalidir.

¢ Otel isletmeciligi dinamiktir; Konaklama isletmeleri, bacasiz fabrika olarak
nitelendirilen bir hizmet kolu oldugundan, teknolojik ve hizmet anlayis1 olarak

devamli degisen, yenilige acik, farkl tarzlari benimseyen isletmelerdir.

eOtel isletmeciliginde risk faktorii oldukga yiiksektir; Turizm sektdriinde
talebin belirlenmesi ekonomik ve politik kosullara bagli oldugundan konaklama

isletmelerinde talep faktorii aninda degiskenlik gosterek yiiksek risk tasimaktadir.



Turizm sektorii igerisinde kapsamli olarak yogunlugun en fazla yasandigi
isletmeler olarak bilinen konaklama isletmeleri, ¢agin gerekliliklerine ayak
uydurarak siirekli gelismis ve gilinlimiizdeki 6zelliklerine ulasmis, globallesme ve
teknolojinin ilerlemesi ile birlikte artan rekabet ortaminda ilk etkilenen isletmeler
olarak yerini almistir (Tiitlincii ve Demir,2002:7).Bu isletmelerin genel ozellikleri

sunlardir(Usta, 2002: 164-165):

« Uretilen mal ve hizmetin uzun siire stoklama dzelliginin olmamasindan dolay1

tiretimin gerceklestigi anda tiiketiciye satilmasi gerekir.

» Konaklama isletmelerinde otomasyonlagsmanin zor olmasindan dolay1 insan
giicli dnemli bir rol oynar ve iiretilen hizmetin her asamasinda insan giiciine ihtiyag

duyulmaktadir.

* Calisanlarin karsilikli yardimlagma ve koordinasyon igerisinde ¢alismalarini

gerektiren isbirliginin son derece 6nemli oldugu isletmelerdir.

» Konaklama isletmelerinde hizmette duraklama olamayacagindan dolay1

haftanin yedi giinii ve yirmi dort saat hizmet verilmesi gerekir.

» Konaklama igletmelerinde hizmetin, tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarina
uygun olmasi, ayn1 zamanda ¢agin gerekliliklerine uyum saglamak amaciyla dinamik

ve stirekli degisiklik gosteren karaktere biiriinmesi gerekir.

* Turizmin her dali gibi konaklama isletmelerinde de talebin énceden tahmin
edilebilmesi gii¢ olmasi, anlik ekonomik ve siyasi etkenlere gore degisiklik
gosterebilme durumundan risk oldukea yiiksek diizeydedir.

» Konaklama isletmeciligi, teknik ve mental olarak c¢alisma yontemlerinde
strekli bir sekilde degisikliginyasandigi ¢ok hassas bir isletme dali 6zelligi
tagimaktadir.

* Konaklama isletmelerinde {iretilen mal ve hizmetlerde standardizasyon

yapilmasi oldukga zordur.



1.2 KONAKLAMA iISLETMELERINDE YiYECEK iCECEK BOLUMU VE
OZELLIKLERI

Konaklama isletmelerinde gelirlerin en yiiksek oldugu boliimlerden bir tanesi
olan yiyecek-igecek boliimii, isletmenin biinyesindeki restaurant ve barlarinda servis
edilmek iizere yiyecek-igecek iiriinlerinin temin edilmesini, saklanmasini,
kontrollerini ve bu fonksiyonlarin rasyonalizasyonunu yapmakla ylikiimliidiir.
Konaklama isletmelerindeki yiyecek-i¢cecek boliimiinde sunulan hizmetler ¢ok cesitli
oldugundan sorumlulugu gerektiren bir yapisi vardir. Bu sebeple bu boliimdeki
faaliyetler iyi organize ve dekore edilmelidir. Miimkiin oldugunca hata en aza
indirgenmelidir. Bu boliimde ¢alisan is gorenler egitimli, nitelikli ve yeterli tecriibeye
sahip  olduklar1  takdirde  hedeflenen @ ama¢ ve  sonuglara  ulasmak

kolaylasacaktir(Sener, 2010:202).

Yiyecek igecek boliimii, konaklama isletmelerinde kullanilan yiyeceklerin ve
iceceklerin satin alinmasindan depolanmasina, hazirlanmasi ve servisine kadar bir¢ok
islevin yapilmasini saglayarak miisterilerin yiyecek-icecek ihtiyaclarinin karsilandigi

boliimdiir. Buboliimiin islevleri sunlardir (Taskin, 1997: 10):

e Satin alma ve Depolama: Daha oOnce belirlenmis ve tanzim edilmis
meniilerde yer alan yiyeceklerin hazirlanmasi i¢in gerekli malzemelerin siparis
edilmesi, tesellim ve depolanmasiyla ilgili ¢aligmalar yapar. Depolanan

malzemelerin dagitimi ise yine ayni boliim tarafindan gergeklestirilir.

* Mutfak: Depodan aldig1 malzemeden yararlanarak yiyecekleri hazirlayan ve
miisterilere sunacak hale getiren yiyecek-igecek bolimiiniin alt koludur. Yiyecek-

igecek boliimiinlin en 6nemli fonksiyonlar1 bu {inite tarafindan geceklestirilir.
*Servis ve Restaurant: Yiyeceklerin mutfakta hazirlandiktan sonra
miisterilere sunulmasina iliskin hizmetlerin yiirtitiildigi tinitedir.
« Bar: Isletme depolarindan alinan igeceklerin miisterilere sunulmasina iliskin

hizmetlerin yiiriitiildiigii tinitedir.



Yiyecek-igecek boliimii, yiyecegin teslim alinmasi, depolanmasi, pisirilmesi,
servisi, sanitasyonu ve birgok islemin gerceklesmesini saglayan, konaklama
isletmelerindeki  konaklayan  misafirlerin  beslenme ihtiyacin1  karsilayan
departmandir. Biinyesinde mutfak, servis ve bar bulunmaktadir (Dogdubay, 2006:
20).

Yiyecek-igecek maliyet kontrolii yiyecek-igecek bdliimiiniin islevi igerisinde
onemli bir yer edinmekle birlikte, bu kontrol maliyet anlaminda konaklama
isletmeleri agisindan hayati 6nem tasimaktadir. Ozellikle alkollii ickilerin suiistimali
fazla olacagindan bu igkilerin kontrolii konusunda taviz verilmemelidir. Bu sebeple
konaklama isletmelerindeki yiyecek-icecek boliimii biinyesinde maliyet kontroliinii

maliyet kontrol birimi yiiriitmektedir (Sener, 2010:202).

Giliniimiiziin kosullarina gore tekrar diizenlenen yiyecek igecek terimleri ve
nitelikleriyle birlikte bir ve iki yildizli konaklama isletmeleri biinyesinde restoran
bulundurmasi, ii¢ yildizli konaklama isletmelerinin ana restoran haricinde alakart
hizmet veren restoraninin olmasi, dort yildizli konaklama isletmelerinde birinci sinif
restoran hizmeti, bes yildizli otellere birinci sinif restoran haricinde ilaveten bir
bagka restoran ve bunun yaninda snack bar hizmetinin verildigi bir bdlim
bulundurmasi zorunluhale getirilmistir. Uluslararasi literatiir konaklama isletmeleri
departmanlarini gelir merkezli ve destek merkezli olarak iki 6l¢iite gore siniflandirir.
Buna gore yiyecek ve icecek boliimii konaklama isletmelerinin gelir getiren bir
boliimii ve yapisi geregi hizmeti alan kisilerle dogrudan iletisim halindeki olduklari
icin On plandaki bolim olarak tanimlanmistir. Yiyecek-igecek bdliimiindeki
isgorenlerin  smiflandirilmasinda 2005 yilinda gelen diizenlemeyle Fransiz
Isimlendirme Sisteminden Amerikan Isimlendirme Sistemine gegilmistir. Bdylece bir
konaklama isletmesindeki yiyecek icecek boliimii organizasyon semasina bakarak bu
rlitbelendirme sistemini, iggorenlerin gorev ve tanimlamalarini rahatlikla gorebiliriz

(Kozak vd, 2008: 271).



Konaklama isletmelerinin biiyiikliigii ve niteligine gore 6nemi degismekte olan
yiyecek-igecek boliimii, konaklama isletmesinin biyiikliigii ve yildiz sayisina gore

paralelolarakartan 6nemli bir pozisyon igerisinde yerini almaktadir (S6kmen, 2003).

Konaklama isletmelerindeyiyecek-icecek boliimiiniin yeri ve énemi agisindan
bakildiginda otellerin sundugu hizmetlerin temel anlamda konaklama ve yiyecek
icecek hizmeti olarak 1ki gruba ayrildigi goriilmektedir. Bir konaklama
isletmesindeki yiyecek icecek boliimiiniin 6nemi, isletmenin toplam boliim gelirleri
icindeki yiyecek igecek boliimiiniin gelirine bagli olarak degismektedir. Bu gelirin
toplam gelirler igerisindeki pay1 incelenerek gerekli adimlar atilabilir(Aydemir, 1996:

42-43).

Konaklama isletmelerinde yiyecek icecek gelirleri, konaklama gelirlerinden
sonra en fazla gelir getiren boliimiin basinda gelmektedir. Baz1 kii¢iik konaklama
isletmelerinde ise yiyecek-igecek gelirleri, konaklama gelirlerinden daha fazla gelir
saglayabilmektedir (Bulut, 2014:1). Choy tarafindan Hawaii’de gerceklestirilen
arastirmadan da anlasilabilecegi gibi yapilan toplam isin %34’ilinlin bu boliimde
gerceklestigi konaklama isletimlerindeki yiyecek icecek bdliimiiniin dnemi sadece
gelirler olarak goriilmemeli, ayn1 zamanda yogun isgiicii isttihdam edilen bir bolim

olmasimnin &nemi iizerinde durulmalidir(Ozdemir vd, 2005: 46-47).

Turistlere konaklama imkaninin haricinde yiyecek-icecek hizmetleri de sunan
konaklama isletmelerinde yiyecek-icecek icecek bolimii gelir-gider dengesinde
biiylik paya sahip olan bir boliim olup, blinyesinde ¢alisan isgorenler olarak ta 6nemli

bir yere sahiptir (Sarioglan, 2007:7).

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek hizmetinin Onemini i noktada

toplayabiliriz (Aktas,2002: 2):

* Hizmeti alan miisteriler agisindan ¢ok dnemli olan yiyecek icecek hizmeti,

icinde bulundugumuz ¢aga paralel olarak insanlarin yasam standartlar1 ve yasama
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bicimlerinin degisikligi sebebiyle daha kaliteli bir hizmet anlayisi ile yapilmalidir. Bu
dogrultuda hizmeti alan kisiler her zaman daha kaliteli hizmet veren isletmeleri tercih

etmektedirler.

* Diger taraftan bir¢ok sosyal ve siyasi ortam konusmalarimin yapildig: yiyecek
icecek isletmelerinde, hizmetin kalitesi hizmeti alan tarafindan ¢ok Onem arz
etmektedir. Bu kalitenin azami seviyede tutulmasi hizmeti alan kisileri rahatlatmakta
ve olaylara direk pozitif olarak etki etmektedir. Bu dogrultuda hizmet kalitesinin iist
seviyede tutulmasi, hizmeti alan kisilerin sosyal ve ailesel iliskilerini olumlu yonde

etlilemektedir.

« Isletmeler icin ¢cok 6nemli olan yiyecek icecek hizmeti, isletenin karlilig icin
iyl hizmet karsiliginda tatmin olan kisilerin isletmeye baglilig1 ve satiglarin artisi
agisindan ¢ok fazla Onem arz etmektedir. Bu anlamda konaklama isletmeleri
blinyesindeki yiyecek icecek hizmetinin 6nemi bu boliimdeki satislarin toplam
gelirler igerisindeki miiktar1 ile ol¢iilebilir. Bu sebeple, yiyecek icecek hizmetleri
organizasyonu egitimli ve tecriibeli yoOneticiler tarafindan gergeklestirilerek

amagclanan hedeflere ulasilabilir.

1.3.YIYECEK-iCECEK BOLUMU ORGANIZASYON YAPISI

Yiyecek-igecek boliimiinde biinyesinde her biri ayr1 organize olan mutfak ve
servis boliimleri bulunmaktadir. Mutfak bdliimiinde soguk yemeklerin hazirlandigi
mutfak, sicak yemeklerin hazirlandigr mutfak, pastane kismi yer almaktadir. Servis
boliimiinde ise restoran, bar ve oda servisi gibi hizmetler sunulmaktadir(S6kmen

2003: 35).

Mutfak boliimii, literatlirde yiyecek- i¢ecek miidiiriine bagli bir organizasyon
gibi gosterilse de bes y1ldizli bir konaklama igletmesinin mutfak boliimii kendi i¢inde
farkli bir organizasyon yapist vardir ve bu boliim yiyecek icecek miidiiriinden
bagimsiz asc¢ibasi veya sef tarafindan organize edilen bir boliimdiir. Yiyecek- icecek
miudiirii bu boliimle siirekli isbirligi icerisinde olmasina ragmen mutfak boliimiinde

son karar merci as¢ibasidir.
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Yiyecek ve icecek boliimii organizasyonundaki siniflandirma temel olarak
servis ve bar, mutfak, satin alma olarak goriilmektedir. Satin alma boliimii kendi
igerisinde teslim alma ve depolama olarak ayrilabilir. Mutfak boliimiinii biiytikliik ve
hizmet niteligine bagli olarak; soguk mutfak, sicak mutfak, pastane bolimii ise
icerisinde restoran, bar, ziyafet organizasyonu, gece kuliibii ve oda servisi olarak

gruplandirilabilir(S6kmen, 2011: 4):

Konaklama isletmelerindeki yiyecek-icecek boliimii ¢ok iyi organize edildigi
takdirde isletmeye gerek maddi gerekse manevi olarak ciddi bir getirisi olur. Aksi
olarak 1yi idare edilemeyen bir yiyecek icecek boliimii konaklama isletmesi icin
bliyiik kayiplara neden olabilir. Bu nedenle bu durumun analizinin detayli yapilmasi
gerekir. lyi organize olmus bir konaklama isletmesinin yiyecek igecek boliimiinde

bes temel alt birim vardir(Olali ve Korzay 1989’ dan akt. Yildiz, 2011:87):
* Mutfak Bolimii
* Servis Boliimii
* Bar Boliimii
* Satin Alma

* Stewarding

Sekil 1’ de bir konaklama isletmesindeki yiyecek icecek boliimiiniin

organizasyon semasi goriilmektedir(Batman ve Soybali, 2009: 122).
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Sekil 1: Yiyecek ve Icecek Boliimiiniin Organizasyon Semasi

Yiyecek ve icecek organizasyonu ile ilgili dikkat edilmesi gereken etmenler

asagidaki gibidir (Sokmen, 2011: 5):

e Tiim birimler yiyecek ve icecek miidiiriine veya otel miidiiriine bagl olarak
organize edilmelidir.

e Yiyecek ve icecek bolimiiniin kendine ait altbirimleri arasinda iyi bir
koordinasyon saglanmalidir.

e Yiyecek ve icecek bolimii ile konaklama isletmesinin diger bolimleri

arasinda 1iyi bir isbirligi olmalidir.

1.3.1. Mutfak Boliimii

Dort ve bes yildizli konaklama isletmelerindeki mutfak organizasyonu; ana
mutfak, personel mutfagt ve oda servisi mutfagr olmak iizere iic bolimden

olugmaktadir. Konaklama isletmesinin ana restorani igingalistirilmakta olan ana
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mutfak as¢1 basininim siirekli kontroliindedir. Yazili bir sekilde asg¢ibasi tarafindan
onceden belirlenen mutfak isgorenlerinin gorev ve tanimlari, isletme beklentilerinin
de hizmet i¢i egitimlerle iggdrenlere verilmesi ile mutfak boliimiiniin i¢inde isin
aksamas1 engellenmis olur. Bunun yansira iggorenlere verilen is giivenligi egitimleri
meydana gelebilecek ciddi bir kazay1 onleyebilmektedir. Konaklama isletmelerinde
iyi bir mutfak organizasyonu i¢in restoran ve ziyafet mutfaginin birbirinden ayri
olmasi, islerin de sadecenu iste profesyonel olan kisiler sayesindeis paylagimi ile
yapilmasigerekmektedir. Konaklama isletmelerindekimutfak ¢alisanlarinin gorev ve

tanimlar1 asagidaki gibidir (Sargin, 2005: 11-12):

e Asa Basi: Menii planlamasi ve kontroliinii, tat, kivam ve dekor
degerlendirilmesini yapan, Tiirk Mutfag1 ve diger diinyamutfaklar1 hakkinda
bilgisi olan bagimsiz bir kisidir.

e Asa Bas1 Yardimcisi: Asct basinin talimatlar1 ile mutfakta calisan
isgorenleri organize eden, ascibasi ile siirekli iletisim halinde olan, insan ve
isgorenler arasindaki iligskilerde basarili, mutfak alaninda uzman, asgari bes
yil deneyimli, menii planlamas1 ve mutfak organizasyonu konusunda bilgi

sahibi olan kisidir.

e Sogukcu: On yemek diye tabir ettigimiz soguk orddvr, zeytinyagl yemekler

ve salatalarin hazirlanmasindan sorumlu mutfak ¢alisanidir.

e Sicaker: Ana yemek olarak servis edilen tiim sicak yemeklerin hazirlanmasi

isinde gorevlidir.

e Sosiyer: Servis edilen tim yemeklerin soslarinin hazirlanmasindan sorumlu

olan mutfak caliganidir.

e Izgaraci: Mutfak icerisinde kendine ayrilan bir boliimde 1zgara olarak servis

edilen tiim yemeklerin hazirlanmasini saglar.

e Kasap: Etlerinin saglikli bir sekilde saklanmasi, kesilip standart porsiyonlara

ayrilmasindan sorumlu igsgdrendir.
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1.3.2. Servis Boliimii

Konaklama isletmelerindeki yiyecek icecek hizmetlerinin ¢ok cesitli
olmasindan dolayiservis ¢esitliginin iyi organize edilmesi gereken bir alt boliimdiir.
Konaklama isletmelerinde bulunan yiyecek-igecek boliimiindeki restoranlari, barlari,
kafeleri ve snack barlari, pastaneleri, oda servisini ve ziyafet salonlarim1 kapsar

(Kocgak, 2012: 6).

Cesitli gorev ve tanimlar1 olan ve miisterilerle siirekli yakin iliski icerisinde
bulunan servis bolimii isgorenleri, mutfakta, biifelerde veya snack barlarda
hazirlanan yemegin ve igeceklerin miisteriye takdiminisaglar ve servisini yapar.
Servis boliimiinde ¢alisan iggorenlerin derecelendirmesinde kullanilan Amerikan ve
Fransiz otelciligindeki sistemin yanisira giinlimiizde servis boliimiinde calisan
isgorenler Tiirkge olarak isimlendirilmektedir. Servis boliimii isgorenlerinin Tiirkce

isimlendirilmesi asagidaki gibidir (Kogak, 2012: 41):

Restoran Miidiirii

Restoran Miidiir Yardimcist
Sef Garson

Garson

Sef Komi

Komi

N oo g A~ w Do

Stajyer

Servis boliimiiniin gorevleri asagidaki gibidir(Cakir, 1998: 48):
e Meniiniin belirlenmesini saglamak,
e Menii igerigi ile bilgi sahibi olmak,

e Misafirleri karsilamak ve yer gostermek
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e Misafirlere menii segiminde yardimei olmak,
e Sipariglerin zamaninda servisi ve masa diizeninin saglanmasi,
e Servis aninda olusabilecek problemleri ¢c6zmek veya oniine gegmek,

e Yemek i¢in yapilan rezervasyonlar1 yonetmek

1.4.YIYECEK ICECEK BOLUMUNDE CALISAN IS GOREN FAKTORU
YERI VE ONEMI

Hizmet {ireten konaklama isletmeleri, yogun rekabet ortamindaki rakip
isletmelere istiinliik saglayabilmek ve miisteri tatminini artirmak amaciyla
bilinyesinde c¢alisan iggorenleri stratejik bir ara¢ olarak gormektedirler. Konaklama
isletmelerindeki misafirler ile dogrudan yiiz yiize iliskide bulunan yiyecek igcecek
boliimii isgorenlerinin is tatmin diizeyleri bu isletmeler icin biiyiik onem tasimaktadir

(Yazicioglu ve S6kmen, 2007).

Konaklama isletmelerinde ¢ok Onemli bir gorevi olan insan kaynaklari
yoOnetiminin, bu isletmelerde calisan isgérenleri bir amag¢ dogrultusunda birlestirmek
ve ayni anda harekete gecirmek i¢in iyi bir yonetim anlayisina ve organizasyona
sahip olmasi1 gerekir. Her ne kadar isletmelerin kar amagh calistiklarini diisiinsek de
sadece hedef hizmet iireterek kar ve biiylime saglamak degil hizmet kalitesi olarak
kurumsal bir kimlige ulagmay1r amac¢lamaktir. Bu dogrultuda hizmet kalitesini
artiracak 6dnemli etmenlerden bir tanesi olan teknoloji makine ve techizata giinlimiiz
isletmeleri kolayca ulasilabilmektedir. Bu yilizden icinde bulunduklar1 rekabet
ortaminda isletmeleri farkli kilabilecek tek etmen insan ve insan kaynaklar
faktoriidiir. Glinlimiizde bu analizi 1yi bir sekilde yapan isletmeler insan kaynaklarina
daha ¢ok O6nem vermekte ve modern yOnetim bigimi arayigina yonelmektedirler.
Insan unsurunun bu kadar énemli oldugu rekabet ortaminda isgdrenleri egitmek,
stirekliligini saglamak ve iist seviyede performans almak insan kaynaklari yonetimi
sayesinde olabilecegi gibi kontrolsiiz bir insan kaynaklar1 yonetimi isletmedeki

isglici devir hizinin Oniline gegemeyecektir. Konaklama isletmelerinde insan
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kaynaklar1 yonetimi, isletme stratejileri dogrultusunda isgorenler ile isletme arasinda
da bir kopri vazifesi gormektedir. Bu konuda gereken isgorenlerin bilgilendirilmesi,
egitimi, ortak hedeflere yoOnlendirilmesi hakkinda sorumlulugu insan kaynaklari
istlenir. Bu gibi calismalarla elindeki insan giiciinii iyi kullanabilen isletmeler

rekabet ortaminda saglam bir konum almaktadirlar (Tiitiincli ve Demir, 2003: 146).

Biiyiik 6lcekli konaklama isletmeleri orgiitlenmelerini daha sistematik olarak
stirdiiriirken, daha kiigiik 6l¢ekli konaklama isletmeleri blinyesindeki yiyecek-igecek
boliimiiile karsilagtirildiginda sistematik uygulamanin diisiikoldugu goriilmektedir.
Ozellikle otomosyanlasmanin yiyecek-icecek béliimiindezor uygulanabiliyor olmasi
bu boliimdeki insan giiciiniin 6nemi ve siirekliligini etkin bir hale getirmektedir.
Isletmenin kalitesini, standartlarini ve miisteri memnuniyetini arttiran faktorlerin
basinda gelen yiyecek igecek boliimiindeki isgoren siirekliligi, ayrica isletmelerin
karliliklarin1 da arttiran bir faktordiir. Bu dogrultudakonaklama isletmeleri
biinyesinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek departmanindagalisan isgdrenlerin
stirekliliklerini saglamak, bu isletmelerin yiyecek igecek boliimiindentist diizeyde

yararlanmasina sebep olacaktir (Sarioglan, 2007: 10-11).

Istihdam olanag1 ve otel miidiirliigiine yiikselme agisindan turizm egitimi almis
nitelikli isgorenler i¢in yiyecek-igecek boliimiinde ¢alismis olmanin 6nemi bir hayli
yuksektir. Bir diger agidan ise otel isletmeleri, turizm egitimi almakta ve almis olan
kisileri yiyecek-icecek boliimiinde istthdami yapilabilecek potansiyel isgiicii olarak

gormektedirler (Ozdemir vd, 2005:47).

Miisteriler hizmet alirken servis esnasinda, karsilarinda giileryiiz ve sicak
iligkiler kurabilecek kisileri gérmek istemektedirler. Bunu karsiyabilmek i¢in ancak
insan giiciine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bundan dolay1 emek yogun 6zellige sahip olan
yiyecek-icecek isletmelerinde personel yonetimi isletmelerin dikkat etmesi gereken
en onemli konularindan birini olusturmasiyla birlikte personel yonetimi yiyecek-
icecek igletmelerinin basar1 ve verimliligini belirleyen temel unsur olarak karsimiza

cikmaktadir (Kozak, 1991 den akt. Yavuz, 2007: 46).
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Turizm sektoriiniin - 6onemli kilometre taglarindan olan yiyecek-igecek
isletmelerinin miisteri istek ve ihtiyaclarini ¢aga uygun karsilayabilmesi isgdren
istihdami ve planlamasi ile dogru orantilidir. Global rekabetin siddetini hizla artirdigi
giiniimiiz diinyasinda insan kaynaklar1 planlamasinin geregi ve katkilarin1 asagidaki

sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Karagdl, 2004’ den aktaran Yavuz,2007: 73):

* Gelecekte ihtiya¢ duyulacak iggiicii niteligi ve sayisi

« Insan kaynaklarmin rekabette avantaj saglamada hedef ve stratejilere uygun
gelistirilmesi

« Inisiyatif sahibi isgdrenlere duyulan ihtiyacin artmasi

« Insan kaynaklar1 planlamasinda o6rgiit hedeflerine bagh, dogru yer, dogru

zaman ve dogru sayida insan kaynagi olusturulmasi
 Rekabet avantaj1 saglanmasi

» Hizmet kalitesinin artmasi

Isgoren giderlerinin toplam giderler arasindaki payinin oldukea yiiksek oldugu
turizm ve yiyecek- icecek isletmelerinde talebin esnekliginden dolayi, isverenlerin bu
talebi nitelik ve nicelik bakimindan tahmin etmesi ve bu talep ile dogru orantili
olarak istenen sayida ve nitelikte isgoren istthdam etmesi oldukca

zorlagsmaktadir(Demir ve Giizel, 2005: 53).

Yiyecek-igecek igletmelerinin vazgegilmez unsuru olan ve her tiirli hizmetin
iiretimini ve sunumunu yapan isgorenlerin egitimi, konaklama
isletmelerininhedeflerinin belirlenmesinde ¢ok 6nemli bir yer edinmektedir. Bu
baglamda turizm egitiminin 6nemini iyi anlasilmasi konaklama isletmeleri a¢isindan

olumlu getiriler saglayacaktir(Yavuz, 2007: 74).

Konaklama isletmeleri biinyesinde kilit konumunda olan yiyecek- igecek
boliimii isgérenlerin, hizmeti alanlar ile en fazla iliskide bulunmasi sebebi ile hizmeti

alanlara kars1 isletmeyi temsil edici bir gorev icerisindedirler. Bu sebeple iligkili
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olarak konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi ve sayginligimin artmasi i¢in bu
boliimde ¢alisan isgorenlerin misafirler ile daha fazla vakit ge¢irmeleri durumundan
kaynaklanan sorumluluklar: ile iligkilerinde misafirlere olumlu imaj yansitarak

memnuniyeti saglamada tizerlerine biiytik bir gorev diismektedir(Kogak, 2012: 119).

Hizmeti alan kisiler, konaklayacag: isletmelere karar asamasinda iki etmeni
g6z onilinde bulundururlar. Bu etmenler konaklama isletmelerinin fiziksel durumlari
ve hizmet kalitesinin tiiketicilerin beklentilerini karsilayip karsilamayacagidir.
Giliniimiiz  kosullarina gore bilgiye kolayca wulasarak bilinglenentiiketiciler
teknolojikgelismelerin de yardimiyla konaklamak istedikleri tesisler hakkinda {iriin,
hizmet ve kaliteleri gibi faktorlere kolayca ulasabilmektedir. Hizmeti satin alan
kisilerin bu kaynaklara ulastyor olmasi, konaklama isletmeleri yoneticilerinin hizmet
kalitesi ve tiiketici memnuniyetine, ayni zamanda hizmeti {lireten ve servisini
gerceklestiren insan giiciine dnem vermesini zorunlu hale getirmistir(Ungiiren vd,

2010: 2923).
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IKINCi BOLUM
TUKENMISLIK SENDROMU

2.1. TUKENMISLIK KAVRAMI VE TARIHSEL GELISIMIi

Tikenmislik, insan ile birebir iliskisi olan mesleklerden kaynaklanan duygusal
titkenme, kisilik kayb1 ve kisisel bagarinin kaybedilmesi sonucu yaganan sendromdur.
Bu yiizden tiikenmislik sendromu bir ¢esit is stresi olarak adlandirilabilir (Maslach,

1982: 2).

[k olarak 1970°li y1llarda konusulmaya baslayanve insan hayatindakisosyal bir
problem olarak énemli bir alan haline gelmesiyle bir¢cok arastirmaci tarafindan ciddi
bir ¢alisma konusu haline gelen tiikkenmislik kavrami; “Ruhsal ve fiziksel agidan
insan enerjisinin tiitkenmesi”’ olarak tanimlanabilir. Bu alanda yapilan aragtirmalar;
tikenmislign ¢alisma ortamindakikisilerinetkilesiminden dogan bir olusum
oldugudiisiiniilerek, bukonununincelenmesi, kisilerve oOrglitler agisindan olumsuz
yanlarinm1 gostermek ve tiikkenmislikten kaynaklanan olumsuzluklar1 azaltmak i¢in ¢ok

onemlidir(Budak ve Siirgevil, 2005: 95).

Tilikenmiglik kavrami i¢in ortak bir tanimlama yapilmamasina Kkarsin,
giiniimiize kadar yapilan tanimlamalar arasinda tiikkenmisligin bireysel diizeyde
yasanmasi, psikolojik olarak rahatsizlik duyulmasi ve kisilerin davraniglari, giidiileri
ve Dbeklentileri tizerinde etkisi iizerinde durulmustur. Ayrica tiikenmislik
sendromunun arastirilmasinda, tiikenmisgligin, stres, sikinti, islevi yitirme gibi

olumsuz durumlara yol actig1 goriilmiistiir(Demirbag, 2006: 7).

Maslach’a gore kisilerde tiikenmislik durumungoriilmesinde etkili olan iig¢
faktor; duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basarimin
yitirilmesiolaraktanimlanmustir. Duygusal tilkenme, kisinin duygusal
olarakbitkinlikhissi, sorumluluk duygusununazalmasi ve sonu¢ olarakyaptig1 isten

soyutlanmasi, 1is zamanlamasini Onemsememe gibi durumlarin  olmasidir.
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Duyarsizlasmada ise kisiler ayni organizasyondakigalisma arkadagslarima karsi
olumsuz davraniglar sergilemeyebaslamaktadir. Ayrica, kisiler ¢alistigir orgiitte bir
yabancilasma hissine kapilmaktadir. Kisisel basarinin azalmasi durumunda ise,
kendisini basarisiz ve yetersiz hisseden kisi basarisizlik duygusunun vermis oldugu
rahatsizlik i¢ine girmektedir. Tlikenmislik sendromunun ortaya ¢ikmasinda en 6nemli
etkenler; asir1 is yukii, odiillendirme eksikligi, ekip isbirliginin kaybedilmesi sonucu
kisinin kendisini o organizasyona ait hissetmemesi, kendisini orgiitten soyutlamasi ve
kisinin kendisine olan giiven duygusu ve saygisinin azalmasi gibi hissiyatlarda ortaya
cikabilmektedir. Konaklama isletmelerinde tiikenmislige sebep olan etmenlerin
baslicalar1 ise; uzun ve esnek c¢alisma saatleri, tlicret yetersizligi, agir is yukiinden
kaynaklanan stres, barinma ve yemek gibi kosullarinin yetersiz veya kotii olmasi gibi

etmenlerdir(Tilirkmen ve Artuger, 2011: 230).

Kisilerin yasam kosullarini ve ¢alisma hayatin1 dogrudan etkileyen teknolojik
ve sosyal gelismeler kisileri olumsuz anlamda etkileyerek bir¢ok sorunu beraberinde
getirmektedir. Bu sorunlarin bir parcasi olan tiikenmislik, kisileri mesleki ve sosyal
alanlarinda baski altinda birakmaktadir. Ilk olarak aragtirmaci Freudenberger ve
Maslach tarafindan kullanilan tiikenmislik kavrami kisilerin fiziksel, duygusal ve
zihinsel bir yorgunluk belirtisi olarak tanimlanmigti. Bunun dogrultusunda
tikenmislik, ozellikle saglik ve turizm alaninda c¢alisilan meslekler olmak iizere
ogretmenlik, avukatlik gibi insanlarla yakin temas i¢cinde olan mesleklerde daha fazla

goriilmektedir(Maslach ve Leiter, 1997 den akt. Giiven, 2013:14).

Tiikenmigslik 1970’ 1i yillarda 6nemli bir kavram olarak ortaya ¢ikmis ve bu
konuda yapilan ¢aligmalar ile ¢alisanlarin deneyimi hakkinda ¢ok kritik bulgular elde
edilmistir. Yaklagik 45 yildir devam eden caligmalar ile arastirilmaya devam edilen
bu kavram insanlar arasinda ortak bir deneyim ve halka olan bir kavram haline
gelmistir. Bu konu, tiikkenmisligi anlamak, ortaya ¢ikarmak, nedenlerini arastirmak ve
basa ¢ikmanin yollarin1 aramak gilinlimiizde arastirmacilar icin bir ilham kaynagi
olmustur. Boylece tiikkenmislik, basindan itibaren dikkat ceken ve iyilestirilmesi
gerek goriilen toplumsal bir sorun olarak hem arastirmacilarin hem de uygulamacilar

i¢in ortak bir tanim kazanmistir. Ik olarak Amerika’da yayilan bu kavram daha sonra
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globalleserek tiim diinya tarafindan benimsenmeye baglamistir (Schaufeli vd, 2008:

204).

Tiikenmislik kavrami ilk olarak 1974’ de Herbert Freudenburger ve Christina
Maslach tarafindan kullanilmis olup, tiikkenmislik, insan iliskilerinin 6n planda
oldugu hizmet gerektiren mesleklerde bireylerin belirli bir slire¢ sonucunda yipranip,
kendini tiikenmis hissetmesinden kaynaklanan mesleki bir stres olarak
tanimlanmistir. Kokeni 70’li yillara kadar dayanan bu kavram hakkinda giliniimiize

kadar binlerce ¢alisma yapilmistir(Schaufeli ve Enzmann, 1998: 2).

Hizmet sektoriinde ¢alisan isgorenlerin yasadiklart stresi tanimlamak i¢in ilk
olarak 1970°’li yillarda Amerika’da ortaya c¢ikan tiikkenmislik kavrami, insanlarin
calisma hayati igerisinde kurduklari iliskiler sonucu meydana gelen zorluklar ve bu
zorluklar karsisindaki gosterdigi tepkiler ile ilgili bir konu olarak giiniimiiziin en

onemli problemlerinden biri haline gelmistir(Kirkan, 2014:3).

Tikenmisligi ilk olarak tanimlayan arastirmacilarin yillara gore yaptiklari

tanimlar asagida verilmektedir (Jimenez vd, 2014: 47).

Tablo 1: Arastirmacilar ve Tiikenmislik Tanimlar:

Arastirmaci Yil Tanim

Freudenberger 1974 Is eylemlerinde asir1 talep ve enerji sonucu gelisen medikal,

biyolojik ve psikolojik tepki.

Maslach& Pines 1977 Ozellikle saglik personeli ve dgretmenler gibi dogrudan insan
ile iligkili olan hizmet mesleklerinde goriilen, sadece birey
lizerinde degil bireylerin oOrgiitsel ve sosyal yonlerini de
etkileyen strese kars1 verilen asir1 tepki karsisinda ortaya ¢ikan

tiikenme sendromudur.

Edelwich & Brodsky 1980 Bireyin gosterdigi emegin gercek¢i olmayan beklentiler ile
hayal kirikligina ugramasiyla ilk baglarda goriilen cosku ve

enerjinin yipranarak bitmesidir.
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Maslach & Jackson 1982 Isterinde stresten kaynaklanan tiikenmisligin duygusal tikenme,
duyarsizlasma ile miisterilerin beklentileri karsisinda basarinin

zorlagmasi olarak goriilmesidir.

Perlman & Hartman 1982 Ug bilesini olan kronik duygusal strese bir yanit :Duygusul ve

fiziksel yorgunluk, diisiik emek iiretkenligi ve duyarsizlagma.

Pines & Kafry 1982 Uzun siire insanlar ile asir1 etkilesim sonucu duygusal

tiikenmenin kronik bir durumudur.

Burke 1987 Bir adaptasyon siireci olarak stresin, mesleki basar1 eksikligi,
sogukluk ve duygusal tarafsizlik, kendini soyutlama sonucu

sucluluk duygusuna biiriinme.

(Jimenez vd, 2014: 47)

Geleneksel goriisiin savunucularina gore tiikenmislik, onu yasayan bireyin bir
problemi olarak bakildiginda kisiden kisiye degiserek ayni orgiitsel kosullarda bazi
kisiler tikenmezken bazilarimin tikenmislik yasamasi durumdur. Buna duruma
goretilkenmislik, kisisel faktorler ve kisilerin karakterlerindeki, davranislarindaki ya
da tiretkenliklerindeki eksiklikler ile ilgili olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ana faktdriin
insan oldugu bu bakisa gore, tlikenmisligin ¢oziimii iseinsanlaridegistirerek farkl bir
bakis a¢is1 kazandirmaya baglidir. Bu sebepledir ki tiikenmisligin gelisiminde kisisel
faktorler 6nemli bir yer tutmaktadir. Ancak; ayni kisinindegisen orgiitsel kosullara
farkli tepkiler verebilecegi diisliniildiigiinde, bu bakisa aykir1 olarak karsit goriislerin
tanimlamalar1  tlikenmiglik iizerinde etkili olan Orgiitsel faktorlere isaret

etmektedir(Akten, 2007: 29).

2.2. TUKENMIiSLIK MODELLERIi

Literatiirde, tiikenmigligin olusma sebeplerini ve ortaya ¢ikma amacini
aciklamak i¢in birgok model ileri siirlilmiistiir. Ortaya ¢ikan bu modellerden en ¢ok
incelenen modeller Cherniss Modeli, Piness Modeli, Edelwich ve Brodsky Model,
Pearlman ve Heartman Modeli ve giinlimiiz arastirmalarinda en yaygin olarak

kullilan Maslach’m Ug Boyutlu Tiikenmislik Modeli olarak gériilmektedir.
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Asagidaki

SOl’lu@l&I‘ll’lll’lZﬂHl&l’l

agiklanan modeller,

gostermektedir (Bahar, 2012):

tilkenmisgligin

icerisinde nasil bir degisime ugradiklarim

sebeplerinin  ve

yillara gore

Tablo 2: Tiikenmislik Modellerinin Karsilastirilmasi

Modelin Ad1

Modele Gore Tiikenmisligi Ortaya Cikaran
Nedenler

Olas1 Sonuclar

Cherniss Modeli
(1980)

Rol belirsizligi, asir1 is yiikii ve potansiyel
stres kaynaklar (sdzgelimi giinliik ¢aligma
hayatinda her giin karsilasilan sorunlar ve is
hayatinin gergekleri ile romantik-mistik

diisiince arasindaki ugurum).

Hayal kirikligi, isle psikolojik olarak

iliskinin kesilmesi.

Edelwich ve Brodsky
Modeli

Cok fazla kisiye hizmet verme (miisteri

yogunlugu), cok az iicret, cok uzun saatler

Idealizmin, enerji ve amaglarin

yitirilmesi, isinden soguma,

(1980) caligma, hizmet verilen kimselerin duygusuzlasma.
iyilikbilmezligi, yiiksek ideallerle ulasilabilen
nokta arasindaki ugurum, biirokratik ya da
politik zorlamalar.
Maslach’in Ug Duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve basari Fiziksel yorgunluk ve bitkinlik hissi, is ve

Boyutlu Tiikenmislik
Modeli

duygusunun azalmas.

hizmet verilenlerden soguma, uzaklagma,

seklinde psikolojik yorgunluk, kendi

(1981) kendinden siiphelenmeyi igeren ruhsal
yorgunluk.
Pearlman ve Bu model, bireylerin ¢evresel ve kisisel Duygusal ve/veya fiziksel tiikkenme,

Hartman Modeli

degiskenlerini ele alan bilissel/algisal bir

diisiik is tiretimi ve bagkalarma karsi

(1982) modeldir. Bu oldukea genistir ve neredeyse duyarsizlasma.

tilkenmiglik arastirmalarinda ele alinan tiim

degiskenleri kapsamaktadir.
Pines Modeli Bireyleri siirekli tiiketen ortamlar, isgorenleri | Kronik yorgunluk, enerji azalmasi, afiyet;
(1988) duygusal baski altinda tutan is ortamlari, is fiziksel bitkinlik, ¢aresizlik, umutsuzluk,

ortamindaki basarisizliklar.

aldanmis olma duygusu ve hayal kirikligs;
insanlara, ise, yasama ve kendine karsi

olumsuz tutumlar.
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2.2.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss’e gore tiikenmislik, ¢alisma ortaminda {istlerinden farkli gorev
tanimlamalar  verilen kisiler {izerinde, kendi niteliklerinden, gorev ve
tanimlamalarindan daha farkli calisma kosullari ile karsilasmasi sonucu zamanla
ortaya ¢ikan bir durumdur. Bu siirecin bir pargasi olarak olusan stres karsisinda
kisiler stres kaynaklariyla farkli bi¢imlerde bas etmektedirler. Kisiden kisiye degisen
bu miicadele karsisinda bazi kisiler sorunu aktif olarak ¢oziime ulastiriken, bazilar
ise olumsuz olantaraflarin1 degistirerek yasadiklar1 sorunlarla bag etmeyi tercih
etmektedirler. Karsilasilan stresi ortadan kaldirmayi isteyen kisiler, bu durum
karsisinda bagarili olamazsa basa ¢ikma tekniklerine bagvurarak ¢oziime ulasmaya
calisirlar. Basarisizhigin devam ettigi durumlarda ise, kisi duygusal anlamda
rahatlamak icin, is1 ile olan psikolojik iliskisini bitirmektedir. Stresle yapilan
miicadele tiikenmislik durumun iyilestirilmesinde etkili olmussa, kiside gozle goriiliir
davranis bi¢imi degisikligi ortaya ¢ikar. Yapilan bu miicadele etkili degilse, durum
tam tersi olarak olumsuz davranis bi¢imi olarak goriilmektedir(Richardsen ve Burke,

1995’ den akt. Demirbas, 2006: 19).

Tiikenmiglik kavrami literatiriine énemli c¢alismalar yapan Cherniss, ismiyle
anilan tiikenmislik modelinin de kuramcisidir. Cherniss tiikkenmisligi, c¢alisma
ortamindan kaynaklanan stresden dolay1r bir tepki ile baslayan, miicadele
yollarinikapsayan ve c¢alisma hayati ile psikolojik olarak yasanilan iligkiyi

sonlandirmatutumlariylasona gelen bir siire¢ olarak goriilmiistlir(Y1ldirim, 1996: 3).

Cherniss’in tiikenmislik ile ilgili arastirmalari, agir is yiikii ve deger kavramlari
tizerinde devam etmistir. Cherniss’e gore tilkenmislik, hizmet sektoriinde calisan
isgorenleringdrev tanimlarindaki gizli olan belirsizliklerden kaynaklanmaktadir
Hizmet sektoriinde calisan isgorenler, profesyonel olma siirecinde aldiklar1 egitimleri
ve deneme siireleri boyunca gercekci olmayan bakis acilart gelistirmektedirler.
Cherniss, egitim siiresince benzer duygulart paylasan insanlarla karsilagan

isgorenlerin, ¢alisma hayatinda siirekli karsilasilan sorunlar ve calisma hayatinin
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gercekleri ile duygusal diisiince arasindaki asir1 farkliliga dikkat ¢ekmektedir. Ayrica
Cherniss, tiikkenmislik calisamalar1 igerisinde, isgorenlerin beklentileri ile ¢alisma
hayatinin gercekleri arasindaki farklardan dolay1r meydana geldigini ilk olarak dile

getiren arastirmacilardan bir tanesidir(Ormen, 1993:6).

2.2.2. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Edelwich ve Brodsky 1980’ de yaptig1 arastirmada tiikkenmisligin dort evrede
gergeklestigini savunmuslardir. Boylece tiikkenmislik 4 evre olarak; idealistik cosku,
durgunluk, engellenme ve duygusuzlasma asamalarinda

gerceklesmektedir(Edmonson ve Thompson, 2002: 162).

Edelwich ve Brodsky yaptigi c¢alismalar ile tiikenmislik, birbirine izleyen
siirecler dogrultusunda, kisilerin 1idealistik beklentileri sonucunda hiisrana
ugramalarinin verdigi stres ve amag yitiminden kaynaklanan sendromdur. Edelwich
ve Brodsky ° e gore isletmelerdeki tiikkenmisligin kaynaklarindan bazilari; basarilarin
Olciilmesindeki eksiklik, yetersiz isletme destegi, kariyer planmasinin yapilmamasi,
diisiik ticretler ve sosyal statiinlin yoklugu’dur. Dort asamadan olan tiikenmisligin bu

stirecleri su sekildedir (Schaufeli ve Enzmann, 1998: 103):

eidealisttik Cosku: Ise yeni baslayan calisanlarda gorillen bu evrede,
calisanlar ¢ok enerjik, yiiksek performans ile isi 6zlimsemis olarak goziikmektedir.
Bu evre, ¢alisanlarin idealisttik cosku ile yiiksek ve gerceke¢i olmayan beklentilere

girmesi ile tanimlanmaktadr.

¢ Durgunluk: Baglangigtaki yiiksek beklentilerin 6nemli derecede diistiigii bu
donemde calisanlarin hayal kiriklig1 yasadigi goriilir. Bu donemde birey isinden

daha ¢ok parayi diisiinmeye baslar, paraya odaklanir ve inancini yitirmeye baslar.

e Engelleme: Bu evre bireyin giiciinii yitirmesi sonucu kisi i¢inde bulundugu
durumu sorgulamaya baslar ve kisisel sorunlari ortaya ¢ikar. Bu noktada diisiik iicret,

isletme desteginin eksikligi, kotii ¢aligma sartlar gibi dig faktorler 6nemli rol oynar.
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Bu yiizden birey kendini isinden engellemeye baslar. Duygusal, kavramsal ve

psikolojik belirtiler bu evrede gbzlemlenir.

e Duygusuzlasma: Bu evrede kisi duygusal ve psikolojik olarak isten kendini
geri ceker. Isin sorumluluklarindan ve gerekliliklerinden kagmaya baslayan kisi

inancin yitirerek miicadelesini birakacaktir.

2.2.3. Pines Tiikenmislik Modeli

Tikenmisligin, kisilerin fiziksel, duygusal ve =zihinsel agidan yorulmasi
durumunda ortaya ¢iktigin1 savunan Pines, tiikenmisligin bu ii¢ evresini

tanimlamasinda sirasiyla;

Fiziksel tiikkenme; enerji kaybi, kronik yorgunluk ve gii¢siizliik olarak ifade

etmistir.

Duygusal bitkinligi; caresizlik, umutsuzluk, késeye sikisma, aldanmistik ve
hayal kiriklig1 gibi durumlar ile bagdastirmistir.

Zihinsel bitkinligi; kisinin kendisine, isine, i ortamindaki diger insanlara ve
yasama karst olumsuz davranislargéstermesi durumuyla ifade etmistir(Pines ve

Aranson, 1988’ den akt. Ust, 2012: 42).

Pines’a gore tiikenmislik, bedensel, duygusal ve zihinsel acidan incelenmesi
gereken bir durumdur. Tiikenmisligin sebepleri arasindaise yorgunluk, enerji kayb,
caresizlik, umutsuzluk ve hayal kirikligi gibi faktorler yer almaktadir.Ayrica
Pines,kiginin siirekli baski altinda bulundugucalisma ortamimintiikenmisligin
temelinde bulundugunu ileri siirmektedir. Calisma ortamindaki bu baskisiirekli
devam ettigi takdirdekisilerin stres, yabancilagma, depresyon, yorgunluk ve bu gibi
duygular1 ileri bir boyut kazanabilir. Pines, calisma ortamininkisiyi tiimiiyle
engellemedigini ve yeterince de giidiilemedigini belirtmekteve ayni zamandakisisel
ozellikler ile tikenmislik diizeyi arasinda anlamli ile iliski oldugunu

vurgulamaktadir(Demirbas, 2006: 22).
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Pines ’e gore tiikenmislik, ¢alisma ortaminda kisileri stirekli bir baski altinda
tutulmasindan kaynaklanmaktadir. En onemli ¢ikis noktast motivasyon olan bu
modelde tiikenmiglik sendromunun goriilmesi, ¢alisanlarin  motivasyonlarini
arttiracak eylem ve aktivitelerile ilgilidir. Eger bu tiir faaliyetlere yer verilmez ise

calisanlar tilkkenmislik ile kars1 karsiya kalacaktir(Catir, 2014: 50).

Pines’e gore tiikkenmisligin ana sebebi, calisma ortaminin kisiyi siirekli
duygusal baski altina almasidir. Bu modelde, motivasyon olarakiyi diizeyde olan
isgorenlerin, devamli olarak kendilerini baski altinda hissettikleri bir ¢alisma
ortaminda tiikenmislik seviyelerinin arttigigoriilmektedir. Yiiksek diizeyde goriilen
calisma ortamindaki stres ile orgiit icinde calisanlara destek ve d&diillendirme,
motivasyon gibi faktorlerin saglanmamasi, motivasyon durumuiyi olan kisilerin,
basariliolabilme potansiyeli yiikksek olmasina ragmen kendilerini¢alisma
ortamlarindan soyutlamasinasebep olmaktadir. Amagclar1 basartya odaklanan
calisanlar tiikenmislik karsisinda biiyiik bir hiisrana ugrayarak kendilerini utang
verici ve yikict bir duruma girdiklerini diisiiniirler. Tiikenmislik, motivasyonu yiiksek
olan kisilerin direng¢ diizeyini azaltarak, isten istifaya hatta bagka bir meslek dalina
yonelmelerine bile sebep olabilir. Tiikenmisligi, fiziksel, duygusal ve zihinsel
yorgunlukolaraktanimlayan vePines ve Aronson tarafindan gelistirilen bu
tiilkenmislik modeli,literatiirde Maslach Tiikenmislik Olgeginden sonra kullanilan en

yaygin Olcek olarak kullanilmaktadir (Akten, 2007: 38).

2.2.4. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Literatiirdeki tiikkenmislik kavrami ile ilgili yapilan tiim tanimlar1 inceleyen
Perlman ve Hartman, yaptiklar1 igerik analizi sonucunda kendilerine 6zgii olan bir
tilkenmislik kavramigelistirmislerdir. Buna gore tiikenmislik; strese ve baskiya maruz
kalan calisanlarin duygusal ve fiziksel tiikkenmesi, is verimliliginde diislis ve
karsidaki kisilere duyarsizlagsmasi gibi verdigi tepkiler olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Perlman ve Hartman’in modelinde kisisel etkenler ile ¢evresel etkenler yorumlanarak

bu etkenler iizerinde durulmustur. Kisiler iizerinde olusan strese bagli olarak
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gosterilen bir tepki olan tiikenmisligin bu modelde stresin {i¢ temel belirtisini yer
almaktadir. Stresin temel belirtileri olan; yorgunluk ve fiziksel bitkinlik, fizyolojik
belirtiler, duygusal tiikkenme gibi belirtiler ile karsisindakine olan duyarsizlasma gibi
davranigsal belirtiler tiikkenmisligin anlasilmasinda 6nemli birer faktordiir(Perlman ve

Hartman 1982°den akt. Polatci, 2007: 24).

Perlman ve Hartman, kisisel ozelliklerin, orgiitsel ve sosyal ¢evrenin,
tilkenmisligesebep olan faktorlerin algilanmasinda 6nemli oldugunu belirtmislerdir.
Perlman ve Hartman’a gore tilkenmisligin {ic asamasi, stres ile bagl olarak ii¢ temel

Ozellik olarakgoriilmektedir(Demirbas, 2006: 22):

e Fiziksel tilkenme
e Duygusal tiikenme

e Duyarsizlasma ve is veriminde diisme

Perlman ve Hartman, tiikkenmislige sebep olan bu ii¢ boyutun ayrica ii¢ stres

belirtisini beraberinde getirdigine deginmislerdir. Bu stres belirtileri(Sacli, 2011: 14):

e Fiziksel Tiikenme: Bedendeki yorgunluk gibi fiziksel belirtiler.
e Duygusal Tiikkenme: Duygusaltutum ve davranistaki degisiklikler

e Duyarsizlasma ve Diisiik Is Verimi: Semptomatik davranislar

Bu yaklagim ile kisisel o6zelliklerin ve Orgiitsel c¢evrenin, tlikenmisligin
olugmas1 ve etkisinde ¢ok dnemli oldugu goriilmektedir. Bu yaklagim dort asamadan

olusmaktadir(Ding, 2008: 17):

1. Asama: Bu asama, durum ile stres arasindaki iletkenligini gdéstermektedir.
Stres asamasinda meydana gelen durumlar, kisinin yeteneklerini, algisal ve gergek
taleplerini  karsilamak i¢in yetersiz kalabilirveya yapilan is, kisinin istekleri,

ihtiyaclar1 ve degerleri ile ters diisebilir.
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2. Asama: Kisinin stres diizeyi ile alakali olan bu agama, kisinin meydana gelen

olaylardan kendini stres altinda hissetmesi ile sonuglanmaktadir.

3. Asama: Bu asamada kisinin stres neticesinde olaylara karsi vermis oldugu

tepki ile karsilagilmaktadir.

4. Asama: Stresin sonuclar1 olarka goriilen bu asamada tiikenmislik, kronik
duygusal stresin yasanmasi ile meydana gelmektedir. Sonug¢ olarak tiikenmislik
durumunu yasayan kisinin is doyumu veya isdiizeyinde bir de8isim ve saglik

durumunda psikolojik ve fizyolojik olarak bir bozulma meydana gelir.

2.2.5. Scott Maier Tiikenmislik Modeli

Meier’e gore tikenmislik, kisilerin c¢alisma ortamlarindaki  olumlu
beklentilerinin diisiik, ayn1 ortamdaki olumsuz ve cezalandirma beklentilerinin ¢ok

yuksek oldugu durumlar sebebiyle ortaya ¢ikmaktadir (Kirkan, 2014: 20).

Meier, Bandura’nin 1977 yilinda yaptig1 ¢aligmaya gore tilkenmiglik kavrami
icin farkli boyutlar iceren yeni bir yaklasim Onermektedir. Tiikenmislik, kontrol
edilebilir bir ¢alisma hayatinda, kisilerin yeterliliginin diisiik olmasindan
kaynaklanan kisilere verilen odiiliin yetersiz ve ceza beklentisinin fazla olmasi
sonucu meydana gelen bir sendromdur. Bu modelde tiikenmiglik {ic asamada ele

almmistir. Bu asamalar kisilerin(Meier, 1983’ten akt. Ust, 2012: 45):

eCalisma ortamindaki olumlu davranig beklentisinin diisik ve yaptirim
beklentisinin yiiksek olmasi

e Calisma ortamindaki kontrol mekanizmasi ile ilgili beklentiyi yiiksek
gérmesi

e Calisma ortaminda meydana gelen tiikenmislik durumlarint kontrol etmek

i¢in kisinin kendisini yetersiz gérmesi
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Meier’e gore, karsilikli etkilesimlerle bir sistem olusturan bu ii¢ beklenti i¢in
kisi, yeterliligi i¢in diislik beklentiler igerisine girer ve sonu¢ olarak yaptigi is igin
olumsuz diisiinmeye meyilli olur; isindeki basar1 potasiyeli ile ilgili olumsuz
etkilenir. Bu dogrultuda kisinin isinden aldigi doyum diiser ve bu durum kisiyi
tilkkenmislige dogru yoneltir. Bu siirecin ¢ozliimii ic¢in kisiye, i¢inde bulundugu
durumun, yeterlilikle ilgili olmadigi diisiincelerini benimsetmek

geerekmektedir.(Akten, 2007: 42).

2.2.6. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan’ 1n yaptig1 calismalar sonucu ortaya ¢ikarilmis bu modelde
dort asama vardir. Bu tiikenmislik modelinde; kisilerin tiikenmislik durumlart elli
yasina kadar olan gelisim siireci ile agiklanmakta ve bu yasa kadar yasanmis olan
olaylarla tiikenmigligin goriilme iliskisi ilebirlikte baglanmaktadir. Bu dogrultuda,
tiikenmigligin meydana gelmesiihtimali elli yastan sonra da olabilir ve buihtimal

model igerisinde bir¢ok asamadaarastirilmaktadir(Kirkan, 2014: 23).

Suran ve Sheridan tarafindan 1985°te ortaya ¢ikmis olan modelde, tiikenmislik
ile basa c¢ikma konusunda faydali olabilecek durumlari iceren dort asama

vardir(Suran ve Sheridan 1985°ten akt. Siirgevil, 2006: 35):

® Rol belirginligi- karmasasi asamasi
o Yeterlilik- yetersizlik asamasi
o Verimlilik-durgunluk asamasi

o Yeniden olusturma- hayal kiritkligi asamasi
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2.2.7. Leiter Tiikenmislik Modeli

Tiikenmisligi iki kosula dayandiran Leiter tiikenmislik modelinde; ¢alisma
saatleri disindaki diger zamanlar1 da etkilerdiisiincesi esas alinmaktadir. Bunun
yaninda tiikenmislik, tanimlanan {i¢ boyutun g¢evresel faktorler ile kisilerin farkl
karakterlerinden kaynaklanan degisik bir iliskiye sahip olduklar1 diislincesinden

meydana gelmektedir(Demirbas, 2006: 21).

Leiter tiikenmislik modeline gore tiikkenmislik alt boyutlar1 iizerinde etkisi olan
en onemli faktor caligma ortamindaki arkadaslarin sosyal destegi ile alakalidir. Diger
calismalarinda ise Leiter, sosyal destek eksikliginden kaynaklanan problemlerin
tilkkenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma iizerinde dogrudan

etkisi oldugunu savunmustur(Yiiriir ve Sarikaya, 2011: 541).

2.2.8. Freudenberger Tiikenmislik Modeli

Tiikenmisligi bir takim is stresi olarak inceleyen ve mesleki bir tehlike olarak
goren Freudenberger, tiikkenmisligi sadece duygusal boyutta ele alan ve tiikenmigligin
asirt i talepleri sonucu duygularin yipranmast ve bitkin hale diligmesiyle
kaynaklandigini vurgulamistir. Bu yaklasima gore tiikenmiglik, zamanla bir takim
belirtiler halinde ortaya cikmakta ve ilerleyen siireclerde duygusal yipranmanin
artmasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Bu konu iizerinde birgok ¢alismalar yapan
Freudenberger, tiikenmislik yasayan bireylerde is motivasyonu ve ise baglilik kaybi

yasandig1 sonuglaria varmistir(Yildiz, 2015: 60).

2.2.9. Maslach Tiikenmislik Modeli

1977° den bu yana tiikenmislikle ilgili ¢aligmalar yapan ve gilinlimiizde bu

konunun arastirilmasinda en ¢ok kullanilan modelin dnciilerinden Christina Maslach
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tilkenmisligi {i¢c boyut halinde, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari

olarak incelemistir(Maslach ve Jackson, 1981: 103-104)

Maslach’a gore tikenmislik, duygusal tiikkenme, kisisel basarisizlik ve
duyarsizlasma seklinde {i¢ farkliboyutolarak ortaya c¢ikmaktadir. Maslach
titkenmisligi, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 boyutlar ile

aciklamaktadir(Karakelle ve Canpolat, 2008: 110).

e Duygusal Tiikenme: Tiikenmislik durumunun ilk evresi ve ¢ok acik bir
sekilde goriildiigli asama olan duygusal tiikenme, bireylerin yipranma, enerji kaybi
ve bitkinliklerini ifade eder. Bireyler bu siire¢te kendilerini fiziksel olarak yorgun
hisseder ve enerji kaybi ile birlikte duygusal yanlarmin bitmesi durumudur. Bu
bireyler duygusal olarak isinden uzaklasmaktadir. Diger iki boyutla birlikte
incelenmesi gereken duygusal tiikenme, Maslach modelinin énemli bir boyutunu
olusturur(Leiter ve Maslach, 1988: 298). Calisanlarin kendilerini bitkin ve duygusal
anlamdaileri seviyede yipranmus hissetmeleri ile ortaya ¢ikan duygusal tiikenme
asamasinda, genel olarak enerji kayb1 ve duygusal yorgunlugun giderek fazlalastig
goriilmektedir. Bu durumu yasayan kisiler yapilan is karsisinda daha fazla giiclerinin
yetmeyecegini diisiinerek ise gitmekten kacinmaya baslarlar(Karakelle ve Canpolat,

2008: 110).

e Duyarsizlasma: Kisilerin, bulundugu ortama kars1 ilgisiz davraniglar
gostermesi ile agiklanan duyarsizlagsma, duygusal tilkenmeden sonra iletisim kurulan
bireylerin sorunlar1 karsisinda kayitsiz  kalma ve sorunlardan kendini
soyutlamaktir(Leiter ve Maslach, 1988: 298).Duygusal tiikenmeyi yasayan kisiler,
kendilerinde hissettigi duygusal baskiy1r hafifletmek i¢in diger insanlarla olan
iliskilerini minimize ederler. insanlarla iliskilerden kacarak icine girilen yeni durum
tilkenmisligin ikinci evresi olarak duyarsizlasmay1 olusturur. Cesitli sekillerde ortaya
¢ikan bu tepkimeler sonucu, kisi karsidakini asagilayici goriir ve karsisindakine koti
davranabilir, onlarin isteklerini ve emirlerini gormezden gelebilir veya karsisindakine
gerekli olandestek icin yetersiz olabilir. Bu evrede kisi kendisini insanlardan

soyutlayarak bir yalnizlik duygusu igerisine girmek ister(Aslan, 2009: 10).

33



Isgorenlerin, kendilerini islerinden soyutlanmak istemesi ve islerine olan
ilgisiz, soguk, kat1 ve mesafeli bir davranis icerisinde olmasi ile meydana gelen bu
evrede kisiler, asagilayicit davranma, kotii dil kullanma, ayrimecilik yapma, agir
sartlara gore calisma ve disaridandevamli  kotilik gorecegini  diislinme,

duyarsizlasmanin belirtileri olarak goriilmektedir(Karakelle ve Canpolat, 2008: 110).

¢ Kisisel Basar1: Tiikkenmislik sendromunun tigiincii evresi olan kisisel basari,
bireyin 0Ozellikle miisterilerle olan is iliskilerinde kendini olumsuz olarak
degerlendirme egilimidir. Bu durumda calisanlar, kendilerini mutsuz hisseder ve
isteki basarilarindan tatminsizlik duyar (Maslach ve Jackson, 1981: 99). Kisilerin
olumsuz sonuglanan kisisel degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢ikan evrede, ¢alisma
ortamindaki iligkilerinde basarisizlik ve yeterlilik duygularinda azalma hissedilir. Bu
durum karsisinda yeterliligini ve gelismesini kaybeden kisiler isinde geriledigini
hissederek kendilerini sugluluk duygusuna birakir ve basarisiz olduklarini diisiiniirler

(Akten, 2007: 9).

2.3. TUKENMISLiGIN SEBEPLERI

Yogun bir is hayatiyla kars1 karsiya kalan kisiler calisma ortaminda ¢esitli
zorluklar ile miicadele etmek zorunda birakilmaktadir. Kisilerin karsilastiklar1 bu
zorluklar psikolojik olarak bir¢cok rahatsizliga sebep olarak kisiler iizerinde direng
kayb1 yaratmaktadir. Bu durum kisilerin 6zgiivenin sarsarak kisileri savunmasiz ve
zayif bir hale getirmektedir. Bdylece, calisma hayatindaki zorluklar, olumsuz
iligkiler, teknolojik degisimler ve kaliteye ulasmanin kisi lizerindeki yarattig1 stres

isgorenleri tilkkenmislige siiriiklemektedir(Cavus vd, 2007: 98).

Tikenmisgligin sebepleri kisisel nedenler ve kisinin yasadigi ¢evreden
kaynaklanmaktadir. Kisisel ve oOrgiitsel sebeplerden baslica olanlari; yas, medeni
durum, cinsiyet gibi demografik ozelliklerin yaninda, asir1 ise baglilik, kisisel
beklentiler, motivasyon, kisilik, performans, 6zel yagamdaki stresler, mesleki doyum,
iistlerinden gordiigii yaklasim gibi bircok 6zellik te tiikenmislikle ilgili arastirmalarda
karsilagilan ve tiikenmislige sebep olan 6zelliklerin basinda gelmektedir(Izgar, 2003:
11).
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Tiikenmisligin sebepleri arasinda yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi
gibi demografik faktorler; kisilik yapisi, i¢-dis kontrol odakli olma, empati yetenegi,
duygusal kontrol, kisisel ihtiyaclar, beklenti diizeyi, iskolik olma gibi kisisel
faktorlerin yanisira, isin niteligi, miisteri yogunlugu, ¢alisma saatleri, is yiki, is
giivenligi, is ortamindaki iletisim, aidiyet duygusu, kontrol eksikligi, c¢alisma
arkadaglar1 ve yoneticiler ile iligkiler, isletmenin plan ve politikalari, distiik {icret,
terfi firsatlarinin az olmasi, kararlara katilamama, 6zerkligin yoklugu, 6diillendirme
eksikligi, egitim, teknolojik gelismeler, is yerini fiziksel kosullari, rol ¢atigmasi ve
belirsizligi, meslekte calisma siiresi, igyerinde taciz, sosyal destek gibi Orgiitsel

faktorler yer almaktadir(Siirgevil, 2006: 49-50).

Tiikenmislige sebep olan unsurlar, bireylerin i¢inde bulundugu durum ve
ortama, isin niteligine ve yogunluguna bagli unsurlar olarak asagidaki sekilde

stralanmistir(Gtil, 2014: 8):

e Yapilan igin siiresi ve siddeti

e Fazla is yiiki, yiiksek hedef ve beklentilerin olmasi

¢ Calisma ortaminda g¢evre tarafindan gereken destegin saglanmamasi

¢ Cevre kosullari, fiziksel sartlar ve ¢alisan ihtiyaglarinin saglanmamasi

¢ Calisma ortaminda esitsizlik ve adaletsizligin hakim olmasi

e Inisiyatif ve secim hakki yoksunlugu

eBireysel yaraticiligin  ve potansiyelin  gergeklestirilmesine  olanak

saglanmamasi

2.3.1.Kisisel Sebepler

Tiikenmisligin yasanmasinda; kisilerin aile yapis1 ve ¢evresi, gereksinimleri,
degerleri, ruhsal durumu gibi kisisel Ozellikler ©nemli birer etkendir. Bu

ozelliklerinetkilerinin nasil bir duygusal stres haline geldigini ve kisilerin ¢alisma
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ortaminda tiikenmislige egilimlerini belirleyen O6nemli birer unsurdur(Demirbas,
2006: 28) kisisel stres kaynaklarmi olusturankisileringalisma hayati disindaki
yasamlari, kisiden kisiye farklilik gostermekle birlikte, 6zel yasaminda olumlu
iligkileri olan ve rahat yasayan bir kisinin daha az stres yasadigi goriilmektedir.
Strese  sebep olan  faktérler  farkli  kisilerde  degisik  etkiler ile
goriilmektedir(Demirbas, 2006: 16).

Kisisel ozellikler, bir bireyin tiikenmislige sebep olan faktorlere zemin
hazirladig1 gibi, ayn1 zamanda tiikkenmislik diizeyinin azalmasinda 6nemli bir etken
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kisisel 6zellikler olarak yas, cinsiyet medeni durum,
egitim, tecriibe, sosyal destek kisilik ve beklentiler tiikenmisligi etkileyen kisisel

faktorler olarak goriilmektedir(Ar1 ve Bal, 2008: 136-137).

Her kiside tikenmislik sendromu yasama olasiliginin var oldugu kabul
edilmekte olup, kisisel ozellikleri bu duruma yatkin olan kisilerde bu risk, digerleri
ile karsilastirildiginda daha fazladir. Bu kisisel ozellikler iginde, distan kontrol
edilme; kisisel yetersizlik, empati yoksunlugu ve duygusal eksiklik, gerg¢ekei dist
beklentilere sahip olma gibi 6zellikler mevcuttur. “Ayrica, yapilan arastirmalarda,
gergekte olan ile beklentiler arasindaki uyusmaziik, bireyin kisilik 6zelligi ve hayatini
etkileyen olaylar iizerindeki kigisel kontrolii, yas, egitim, cinsiyet, denetim odagi,
medeni durum, c¢ocuk sayisi, ise bagimlilik, motivasyon, performans, is disi
vasamdaki stresler, mesleki doyum, informal destek, iistlerinden gordiigii destek, is
doyumsuzlugu, isten soguma gibi faktorlerin tiikenmeye yol acan bireysel faktorler

arasinda sayildigi goriilmektedir(Akten, 2007: 30)”.

Nevrotik kisiler duygusal agidan hassas ve duygular1i asirn degiskenlik
gosterdigi icin tiikenmislige egilimlidirler. Aceleci, ice doniik, isleri kusursuz
yapmaya meyilli, rekabet¢i, hirsli ve zaman baskist altinda olan A tipi kisilerin
tilkkenmislik yasama olasiliklar1 diger kisiler ile kiyaslandiginda daha {ist diizeydedir.
Bunun haricinde, asir1 talepler karsisinda hayir diyememe durumlar1 da kisilerin

tiikkenmislik yasamalarina sebep olan 6nemli bir etmendir(Y1ldiz, 2015: 65).
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2.3.2.0rgiitsel ve Cevresel Sebepler

Tikenmiglige sebep olabilecek c¢evresel etmenler olarak; isin niteligi, haftalik
calisma saati, is ylikii, hizmeti alan kisiden kaynaklanan problemler, is stresi, ¢calisma
arkadaslan ile olan iligkiler, terfi firsatlarinin ve 6diillendirmenin yetersizligi, , rol
belirsizligi, orgiitsel destegin yoklugu, basar1 kavramindaki belirsizlik, is iliskileri,
dinlenme zamani eksikligi, mobbing, diisiik iicret, elverissiz ¢calisma kosullari, kotii
ulasim alanlari, c¢alisanlarinin gereksinimlerinin gérmezden gelinmesi, kotii
yonetimanlayisi, calisma ortamindaki etkilesim, cinsiyet, yetersiz techizat, karmasik
hiyerarsi, onemli kararlara katilmayis, ekonomik ve toplumsal etmenler olarak

goriilebilir(Barutcu ve Serinkan, 2008: 547).

Iki cesit orgiit yoneticisi igerisinden, kurumda ortaya cikan sorunlardan kagan,
sorunlar1 erteleyen ve gérmezden gelen yoneticiler, bu sekilde yasanan sorunlar ile
tepkisiz kalarak basagikmay1 isteyen oOrgiit yoneticilerinde tlikenmislik yiiksek
diizeyde bir yer almaktadir. Diger yandan sorunlarla miicadele eden, sorunlarin
¢Oziimiine iliskin ¢oziim stratejileri gelistiren, sorunlart kontrol altina almak isteyen
ve miicadele yoOntemini segen yoOneticiler ise ¢ok daha az tikenmislik

igerisindedirler(Izgar,2003: 16).

(Calisma ortamindaki bir¢ok faktdrlerde yasanan olumsuz sartlarin, ¢alisanlarin
ise yonelik yeterlilik duygularini azalttigini, is gereklerini yerine getiremez halini
almasiyla performanslarini azaltici bir etki yaratarak tiikenmislige yol agtigr One
siiriilmektedir. Orgiitsel faktorleri olusturan baslica degerler; is yiikii ve is kontrolii,

odiil, aidiyet, adalet faktorleridir(Y1ldiz, 2015: 65).
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Orgiitsel tiikenmislik agisindan iizerinde durulmasi gereken bir diger konu da
alt-tist iliskileridir. Bu dogrultuda isletmelerde alt kademe isgdrenlere verilen
gorevler isletmenin amaglarina ve isgorenlerin yeteneklerine uygun olmali. Ayricabu
isgorenlere yiiklenen is yiikii beklentilerine ters diigmemelidir. Alt kademe
isgorenlerin psikolojik zarar gormesini engellemek i¢in, isletmenin amaclar iyi
aciklanmali, yoneticileri ile olan iligkileri seffaf olmali, yoneticiler iyi tanitilmali,
psikolojik zarar veren davraniglardan kagmilmalidir. Gerektigi zaman alt kademe
isgdrenlerin yaptiklar1 isin dogrulugunun takdir edilmesi ve motivasyonunun
artirllmasi gerekir. Bu konuyla ilgili iist kademe ydneticiler motivasyonun geregi i¢in
isgorenlerin Ozliik haklarina ve sahip olduklar1 degerlere saygili olmali, goriis ve
fikirlerini paylagmalarina firsat vermeli ve onlarin basarisini 6diillendirmelidir (Izgar,

2003: 20).

2.4. TUKENMISLIK BELIRTILERI

Tiikenmislik, siireci ¢cok yavas ilerleyen, baslangici ise bir o kadar hizli olan ve
stirekli gelisen kronik bir olgudur. Aniden yasanan herhangi bir olay kisi igin
tilkenmislik belirtisi olabilir. Kiside tiikenmislik baslamadan bir siire 6nce; iginde
bulundugu bir durumun baskisi, saglik problemleri ya da arka arakaya yasanan bir
dizi stres kaynakli ¢evresel kosullara rastlanir. Bu durumun aksine tiilkenmisligin
ortaya c¢ikmasi i¢in herhangi sebep goriilmemekte ve tiikenmislik aniden
baslamaktadir. Tiikenmiglik durumu igerisinde olan bazi yetenekli kisiler zayif
yonlerini iyi gizleyebildikleri i¢in i¢inde bulunduklari durumun farkinda

olamayabilirler (Freudenberger ve Richelson, 1981°den akt. Siirgevil, 2006: 17).

Sadece negatif faktorlerin varligir degil, tilkenmislige sebep olan bir diger
faktor de pozitif duygularin eksikligidir. Kendini isine adapte etmis bir kisi, isine
kars1 duydugu sevk ve heyecanla, isini 1yi yaptiginda aldig1 doyum, is arkadaslariyla
olan pozitif iliskileri ve sahip oldugu degerlerin Gviing kaynagi olmasiyla kendini
motive hissedecektir ve kiginin motivasyonunu ve isletmeye bagliligini artiracaktir.

Yaptigi isten duydugu mutluluk ile dogru orantili olarak birey isini daha iyi yapmaya
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gayret gosterecektir. Bunun yanisira kendini 1yi ve motive hisseden birey, yaratici ve
¢Oziim odakli olarak isinde daha 6zel seyler yapmak icin ¢aba gdstermeye devam

edecektir(Siirgevil, 2006: 18).

Tikenmisligin belirtileri ile ilgili bir¢ok faktdr ortaya ¢ikmakla beraber, bu
belirtilerden bazilar1 asagidaki basliklarda siralanmaktadir(Cam, 1991°den akt. Izgar,
2003: 7).

2.4.1.Fizyolojik Belirtileri

Fizyolojik belirtiler arasinda; hizli kalp atisi, uykusuzluk, yorgunluk,
enfeksiyonlara karsi direncin azalmasi, zayiflik ve sersemlik, hafiza problemleri, kilo
degismeleri, mide sikayetleri, mutsuzluk, kronik olarak iyilesmeyen hastaliklar, hiper
tansiyon, bas ve kas agrilar1 gibi davranislar1 yer almaktadir. Diger belirtiler de
asagidaki gibi siralanabilir (Izgar, 2003: 9):

¢ Yorgunluk ve bitkinlik hissi

o Sik sik bag agrisi

¢ Uykusuzluk

o Solumum gii¢ligii

e Uyusukluk

e Kilo kayb1

¢ Genel agn ve sizilar

e Yiiksek kolesterol

e Kroner kalp rahatsizlig1 insidansinin artig1

e Cok sik goriilen soguk alginligi
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2.4.2. Psikolojik Belirtileri

Psikolojik belirtilere 6rnek olarak; elestirme, duygusuz davranma, kendini
insanlardan soyutlama, basarisizlik duygusu, hayal kiriklig, stres, depresyon, endise,
umutsuzluk, diisiik konsantrasyon, alinganlik, yabancilasma ve tek basina

duygularindan olugsmaktadir (Izgar, 2003: 9):

e Aile sorunlari
e Uyku diizensizligi
e Depresyon

e Psikolojik hastaliklar

Kendilerine karsi saygi ve giiven duyulmadigini ve yaptiklart isin
degersizbulundugunu diisiinen ¢alisanlarin, kendine olan 6zsaygi ve giiven hisleri
azalacaktir. Diger bir deyisle yaptiklar iste kendilerini kii¢iik goriilmiis hisseden
kisiler ¢evrelerine karsi olan bir diismanlik duygusu igerisine girmeye meyillidirler.
Kendilerini isyerlerinde yabanci gibi hissetmeye baslayan bireyler, hirsizlik ve
sabotaj gibi yliz kizartici suclarla bulunmaya miisaittirler(Siirgevil, 2006: 21). Kaygi,
depresyon gibi ruhsal hastaliklara da yol agabilen tiikenmislik; alinganlik, asir
lizlintli, apatik gorliniim, asilsiz siipheler ve paranoya, 6z saygi ve 6zgiivende azalma,
basarisizlik  hissi, sugluluk, caresizlik gibi duygular olarak meydana

cikabilmektedir(Akten, 2007: 32).

2.4.3. Davramissal Belirtiler

Davranigsal belirtilerin baglica olanlari; insanlarla daha az zaman gegirme
istegi, yavaslik ve gorev yerini birakma davranislari, aci s6z, siipheci olma, evde ve
iste konugmaktan kaginma, sik¢ca aglama ve duygusal patlama belirtileridir(Izgar,

2003: 9). Ayrica tiikkenmisligin davranigsal belirtileri arasinda; depresif ve kendini
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gilivensiz hissetme, c¢evresinde gerilim ve tartisma artisi, kizgin ve sabirsiz olma,
huzursuzluk gibi olumsuz durumlarda artig, nezaket, saygi ve arkadaglik gibi olumlu

iligkilerde azalmanin goriilmesi gibi sonuglar yer almaktadir(Kirkan, 2014: 10).

e Cok hizl1 6fkelenmek

e Ise gitmek istememek

e Konulara siiphe ve endise ile bakmak

¢ Alinganlik gostermek, takdir edilmedigini diistinmek

e Isten kagmak veya ise ge¢ gelmek

elag, alkol ve tiitiin kullaniminda artis

¢ Kendine olan 6z-saygisi ve dzgilivende sorunlar yagsamak
¢ Evlilikte sorunlar, aile i¢isiddet ve bu ortamlardan uzaklasmmak
¢ Kendini dis diinyadan soyutlamak, ige kapanmak

o Teslimiyet, sucluluk ve igerlemislik duygusunda artis

o Isteksizlik, caresizlik, isyan ve konsantrasyon gii¢liigii

¢ Unutkanlik ve yavas diisiinme

¢ Kendi kendine yapilan zihinsel ugraglar

o Orgiitlemede eksiklik ve yetersizlik

e Rol catigmasi, gorev ve kurallarla ilgili karmagiklik yagama
o Gorevlilere giivenememe veya onlardan kaginmak

e Isletmeye kars1 ilgisizlik

e Erteleme duygusu yagamak

¢ Basarisiz olacagina inanmak

e Calismaya kars1 direng kaybi

e {5 konularindakonusmaktan ve tartismaktan kaginmak

e Alayc1 ve suclayict olmak
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Kisiler iizerinde basarisizlik hissi ve kendine olan saygi yitimi gibi olumsuz
etki yaratan fiziksel ve psikolojik etmenler, kisilerin kendilerini gereksiz
hissetmelerine sebep olurlar. Bu durum karsisinda orgiitte calisan isgorenler,
kendisinin ige yaramadigini ve isi yapamadigin1 diisiinmeye baslar. Calistig1 orglitte
kendisini degersiz ve 6nemsiz hisseden isgorenlerin Orgiit i¢i verimliligi diiser ve
siirekli basarisizlik goriiliir. Bu sebeplerden dolayr sugluluk duygusu igine giren
isgorenler, kendilerini ortamdan soyutlayarak zayif bir davranis tutumu igine

girerler(Polatci, 2007: 83).

2.5. TUKENMISLiGiIN DOGURDUGU SONUCLAR

Tilikenmislik sendromunun sonuglar1 kisiler ve orgiitler agisindan oldukga
Oonemlidir. Bu sebepten dolayi sendromun iyi taninmasi ve dnceden onlemlerinin
almmas1 agisindan oldukga iizerinde durulmasi gereken bir konudur. Ozellikle
isgorenler agisindan Onemli sonuglari olan tiikenmislik duygusu, yapilan isin
kalitesinin diismesine neden olabilecegi gibi kisiler iizerinde c¢esitli sorunlarin
artisina sebep olmaktadir. Basar1 inancina sahip olan kisiler, tilkenmislik konusunda
destek almay1 istemezler. Bu inan¢ dogrultusunda yardim almayi1 reddeden kisiler
siirekli basariya odaklanir ve basarili olacaklarini diisiintirler. Bu kisiler, basariya
uzak olarak gordiikleri her bir durumu ve nesneyi hayatlarindan da uzak tutarlar.
Ayrica, karsilasacaklart her tiirlii zorlukla bas edebileceklerini diisiinen bu kisiler,
tikenmislik durumlarinda, mesleki, kisisel basarisizlik ve doyumsuzluk, yorgunluk

gibi duygusal olaylar ile kars1 karsiya kalirlar(Aslan, 2009: 19).

Olumlu diisiinceler ile ise baslayan isgorenler, isi, ilk asamada 6nemli, anlamli
bir siire¢ olarak gormektedirler. Ancak tiilkenmisligin baslamasindan sonra, yapilan
13, anlamsiz ve 6nemsiz olarak goriilmektedir. Bu durum, baslarda pozitif bir enerjiye
sahip olan iggdrenintiikenmislik asamasindan sonra bu pozitif enerjiyi diigirmekte ve
gittikce yerinin olumsuz davranis bi¢imlerine birakmaktadir. Boylece isgorenlerde,
sirastyla enerji, yerini duygusal tilkkenmeye, katilim, duyarsizlagsmaya, etkinlik ise

diisiikkisisel basar1 hissine birakir(Ganiyusufoglu, 2011: 47).
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Tikenmiglik sendromu igerisinde olan isgorenler, bu durumu atlatmak
amaciyla igki, sigara, uyusturucu, sakinlestirici tiilketimine yonelmekte ve bagimh
duruma gelmektedirler. Ise ge¢ gelmeler veya hic gelmeme, isten ayrilma,
performansta diisiis ise tiikenmislik sendromunun 6rgiit tarafindan zararli sonuglar

arasindadir(Izgar, 2003: 21).

Tiikenmisligin sonugclari incelendiginde, sonuclarin, iki  kisma
ayrilmasiningerektigi  goriilmektedir. Bunlarin  birincisi  isten  kaynaklanan
olumsuzluklar olup, digeri ise kisinin mental ve fiziksel saglhigindan
kaynaklanmaktadir. Isten kaynaklanan sonuglar isin niteliginde ve niceliginde
azalma, ¢alisanlarin ve insan kaynaklarinin etkili kullanimiin 6niinde engel teskil
etme, piyasada isletmelerin zayif diismesi gibi sonuglardir. Fiziksel durumdan
kaynaklanan sonuglar ise kisilerin yasam kaliteleri diismesinden dolay1 fiziksel ve
ruhsal sorunlarla kisinin kars1 karsiya kalmasinin sonucu ortaya ¢ikan durumdur

(Aydin, 2015: 23).

2.5.1. Orgiitsel Sonuglar

Tiikenmisligin sonuglar1 arasinda isgorenlere ve orgiitlere yansiyan durumlar;
151 aksatma veisin yogun ve agir oldugu zamanlarda sebepsiz uzaklasma hissi,
hirsizlik yapma egilimi, ¢esitli sebeplerden dolay1 ise gec gelislerde veya gelmeme
durumlarinda artiggibi olumsuz sonuglar yer almaktadir. Diger sonuglar arasinda,
isgorenlerinisten ayrilmasiveya bu diisiincedeki artig, hizmetin niteligine kasten zarar
verme, izin kullanilan zamanlarda izni uzatma egilimi, evraklarlar {izerinde yapilan
illegal degisiklikler, calisma ortami1 veya disinda insan iligkilerinde uyumsuzluk
yasama, evlilik ve aile yasaminda sorunlar, aile bireylerinden uzaklasma, cinsel
olarak isteksizlik, aile kutlamalarindan uzak durma, is performansinda diisiis gibi
olumsuz sonuglar goriilmektedir (Akten, 2007: 33). Ayrica oOrgiitsel sonuglar
arasinda, hizmet saglama kalitesindeki diisiis ve kasti is kazalar1 vardir. Yasadigi tiim
bu sorunlardan dolay1 karmasik bir duygu i¢inde olan kisilerin is yapma becerilerinde

diisiis meydana gelir. Bu sebeple de orgiitteki isgorenler, defolu veya kalitesiz tiretim
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yapmaya baglar ve yaptiklar1 ise odaklanamamaktan dolay1 araliklarla is kazalarina

neden olurlar(Polatg1, 2007: 87).

Karsilarindaki insanlar1 bir nesne gibi gérmeye baglayan hizmet sunan kisiler,
karsisindakilere karsi gosterdigi ilgiyi azaltirlar. Bunun sonucunda da sunulan
hizmetin kotiilestigi ve hizmeti sunan kisilerin hizmeti alan kisilerin ihtiyaglarini
daha az dikkate aldig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda hizmeti veren Kkisiler,
diisiincesiz, saygisiz, kaba ve hizmeti alan kisilere umursamaz bir tavirla hizmet

vermeye devam eder(Izgar, 2003: 25).

2.5.2. Bireysel Sonuclar

Kisilerin sadece fiziksel saglig ile ilgili olmayan tiikenmislik, ayn1 zamanda
kisilerin psikolojik ve ruh saghgi ile alakalidir. Kisisel basarida ve benlik
duygusunda azalmaya ve bu sendromu yasayan kisilerde kendisi ve isi hakkinda kotii
hissetmeye sebep olan durum tiikkenmislik duygusudur. Bu duruma paralel olarak
calisanlarin islerinde kendilerini yetersiz ve degersiz hissetmeleri bunun bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu asamada kiside kendini suclu hissetme egilimi baglar
ve bu egilim kisinin insanlardan kendini soyutlamasina, kendine zarar vermesine
neden olur. Ayrica, kendini duygusal anlamda bitkin hisseden ve insanlara karsi
kayitsizhig1 artan kisilersaldirgan davraniglar sergiler, fevri karsiliklar ile ciddi

hatalara sebep olur(Siirgevil, 2006: 90).

Tikenmiglik alaninda bugiine kadar yapilan arastirmalar neticesinde,
tilkkenmisligin insanlar {izerinde ¢esitli sorunlar olusturdugu ve bu sorunlarin kalici
olarak insan saghigini etkiledigi goriilmiistiir. Tiikenmisligin, insan yasami iizerinde
bir sorun olusturmadan once fiziksel, psikolojik ve davramigsal belirtlileri tespit
edilerek bu sorunlarin gegici ya da kalici bir iz birakacagi konusunda teshis koymak
miimkiindiir. Bu dogrultuda, tlikenmisligin belirtilerini gdsteren durumlar, ayni
zamanda tiikenmisligin sonucglar1 olarak ta goriilmektedir (Polatgi, 2007:
81).Tikenmigligin sonuglar1 arasinda diger durumlar ise; psikolojik sorunlar ve

rahatsizliklar, depresyon, devamli kaygi hali, 6z-saygida azalma, alinganligin temel
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kisilik 6zelliklerinden biri haline doniismesi, alkol ve ila¢ kullaniminda artis, uyku
bozukluklari, cinsel isteksizlik ve iktidarsizlik, ani 6fke patlamalari, saldirganlik
egiliminde artig, nefes alma giicliikleri ve alerjik rahatsizliklarin yogunlasmasi 6ne

¢ikmaktadir(Dincerol, 2013: 50).

Tikenmigligin kisisel sonuclar1 arasinda bulunan fakat kisiler tarafindan ¢ok
fazla Onemsenmeyenfizyolojik sorunlar kisilerde, bas agrisi, soguk alginhigi,
uykusuzluk, istahsizlik gibi gecici durumlar oldugu sanilir ve bu sorunu yok etmek
icin ilag tedavisine bagvurulur. Ancak bu gibi rahatsizliklarin 6ziindetiikenmislik
sendromu oldugu anlasildiginda, soruna yonelik kullanilan ilag veya doktor

tedavisinin yeterli olmadig goriilecektir(Polatci, 2007: 82).

2.6. TUKENMISLiGi ONLEMENIN VE BASA CIKMANIN YOLLARI

Yoneticilerin tiikenmislik durumlarini hafifletmek i¢in bir¢ok yonetsel tedbirler
aliabilecegini belirten Rogers, bu tedbirleri asagidaki gibi siralamistir(Izgar, 2003:
29-30):

elsin yogun ve isyiikiiniin agir oldugu zamanlarda gerekli olan personel

ve techizat destegini saglamak
eBagimsiz karar verme ve karara katilma olanaklarisaglamak
e Tesvik i¢in basarilar1 takdir etmek ve ddiillendirmek
¢ Odiil dagiliminda esit olmak
oKisisel gelisim imkani saglamak
e Ust kademe ydneticiler tarafindan desteklemek
oKisiler arasi iligkileri gézden gecirmek
eiletisimin kalitesini yiikseltmek

elsin gerektirdigi sorumluluklari revize etmek ve kisilere yeni gorevlere

atamak
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Tikenmisligi 6nlemek i¢in alinacak tedbirlerin ilki, tiikenmislik sendromunun
potansiyel bir sorun olarak varliginin farkinda olmaktir. Bunun farkina varankisiler,
tiikenmiglik riskinin yiiksek oldugu bir alanda calistigindan kendini korumak i¢in
uygun adimlar atabilir ve tedbirler alabilir. Brouwers ve Tornic ’e gore tilkenmisligi
onlemek i¢in, Kkisilerin stres yoOnetimine yonelmesindense beceri egitimine
yonlendirilmesi gerekmektedir. Kisilerin azalan yeterlilik duygusu iizerinden bir
sonuca varilarak yeni beceriler kazandirilmali, buna karsin kisi duygusal faktorlerden

uzak tutularak duygusal miicadele arka plana birakilmalidir(Orug, 2007: 27).

Tikenmiglik ile bas etme yollar1 arasinda, oOrgiitteki olumsuz kosullarin
giderilmesi de alinmas1 gereken 6nemli tedbirlerin basinda gelmektedir. Y oneticilerin
diizene sokmalart ve tedbir icingereken Onemli sorunlar ise; gorev ve
sorumluluklarin 1yi tanimlanmasi, ise baslayan kisilerin yapacaklari isle ve
iistlenecekleri sorumlulukla ilgili bilgilendirilmesi ve orgiite uyumsaglamalari igin
gereken atilimlarin yapilmasi, iste karsilasabilecekleri zorluklarin agiklanmasi ve
gerektiginde hizmet i¢i egitime alimmasi gibi onceden degerlendirilmesi gereken

konulardir (Aslan, 2009: 22).

Tikenmislikle basa ¢ikabilmenin en dnemli adimlarindan bir tanesi de kisinin
kendisinde meydana gelen degisimin farkina varabilmesidir. Kisinin meydana gelen
degisikliklerin neden ve nasil kaynaklandigimi analiz etmesi tiikenmislik ile
miicadelede ¢ok 6nem arz eden bir durumdur. Kisi kendisine, Daha 6nce nasildim?
Neden degistim? Boyle hissetmemdeki sebep? Bu durumun sebebi benim tavirlarim
m1  yoksa c¢evremdekilerin tavirlarindan mi1 kaynaklaniyor? Bu duygudan
kurtulabilmek icin ne yapmam gerek? Degistirmem gerekenler? Sorularii sormasi
var olan degisimlerin farkina vararak eger bu durumdan sikayetci ise degisim i¢in bir
adim atmasini tesvik edecektir. Kisinin degisimi giinliik olarak gbzlemesi ve nasil bir
yerde olmas1 gerektigini diisiinmesi bu konuda alinabilecek ciddi bir dnlemdir. Bu
dogrultuda degerlendirmeler yapan kisi, kendisi hakkinda yikic1 degil yapici olmak
i¢in gayret etmelidir(Siirgevil, 2006: 99).
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Tikenmislikle basa ¢ikmak i¢in alinabilecek Orgiitsel ve kisisel Onlemler

asagida siralanmistir(Orug, 2007: 28-29):

¢ Orgiitsel Onlemler;

1. lIsgodrenlerin gereksinimlerinden kaynaklanan ihtiyaglar1 tespit ederek, bu

ihtiyaclar dogrultusunda mesleki ve teknolojik egitim programlar1 diizenlemeli

2. Isletme yoéneticileri tarafindan alinan ve uygulanan kararlarda isgorenlerin ihtiyag

ve beklentileri dikkate alinmalidir

3. Isgorenlerin pozisyon atlama ve ddiillendirme olanaklar: arttiriimali

4. Isgorenlerin kisisel ihtiyaclar1 géz dniinde bulundurulmalidir

5. Isgdren segiminde secici davranilmalidir

6.Y Onetimi gelistirme programlari uygulanmali

7. Makine ve techizat sistemi iggorenler i¢in en uygun seviyede tutulmali
8.Ekipler arasinda diizenli ve sistemli olarak toplantilar yapilmali
9.Isgorenler gerekli hedeflere yonlendirilmeli

10.Performans degerlendirme yapilmali

11. Isgdrenlerin gdrev ve tanimlar1 a1k ve net olmall

12. isgdrenlerin sosyal yasamlarina destek verilmeli

13. Isgorenlere mesleki destek saglanmali

14. Stresle miicadele i¢in egitim verilmeli

15. Isgorenlerin ¢alisma ortani bazen degistirilmeli

16.Hosgoriilii, adaletli, esnek, dinleyen ve deger veren yoneticiler yetistirilmeli

17. Isgdrene ddenen iicretler artiriimali

eBireysel Onlemler;

1.Hdefleri belirlerken ulasilabilir ve gercekei hedefler belirlemek

2.Insan iligkilerine dnem verilmeli ve olumlu geri doniis kaynaklar1 gelistirmek
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3.Kisinin kendisini yanimasi

4. Kisinin kendini denetlemesi

5. Kisinin, yapti81 isin riskini ve zorluklarinin farkina varmasi
6. Kisisel gelisim farkindaligi

7.Tikenmislik hakkinda bilgi sahibi olma

8.Stres hakkinda bilgi sahibi olma

9. Degisim konusunda agik goriisliiliik

10.Calisma esnasinda dinlenme olanaklari

11. Tatil olanag:

12.Gerekli yardim ve destek konusunda istek
13.Mizah ydnlerinde artis

14. Calisma hayati haricinde bagka ugraslar edinme
15.Hay1r sozciiglinii kullanmak

16.Dinlenme zamanlarini iyi kullanma

17.1s arkadaslariyla iliskileri gelistirme

18. Aile i¢inde vakit gegirme

19. Dine baglilik

20.Sagligina 6zen gostermek

2.7. KONAKLAMA ISLETMELERI VE YIiYECEK iCECEK BOLUMUNDE
TUKENMISLIK

Turizm endiistrisi icerisinde tiiketicilerin ihtiyaclarini karsilama konusunda en
fazla rolii olan konaklama isletmelerinde, hizmetin devamlili§i agisindan
blinyesindeki isgorenlerin  siirekli miisterilerle iletisiminden dogan ¢esitli
etmenlerden dolay:r tilkenmiglik olusumu epey onem arz etmektedir. Bu sebeple,
konaklama isletmelerinde tiikenmislik konusunun arastirilmasi ve sonuglarinin
degerlendirilmesi ¢ok onemlidir. Konaklama isletmelerinde tiikenmislik konusu 80’li

yillarda arsatirllmaya baslanmasina ragmen Tirkiye’ de bu konuda yapilan
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aragtirmalar son yillarda 6nem kazanarak daha c¢ok arastirma konusu olmaya
baslamistir. Ulkemizde, bu alanda yapilan en eski ¢alisamalardan olarak Kozak
(2001) Tiirkiye’de Konaklama Sektoriinde Calisan Kadinlarin  Tiikenmislik
Durumlart Uzerine Bir Arastirma ve Birdir ve Tepeci’nin (2003) Otel Genel
Miidiirlerinde Tiikenmislik Sendromu ve Tiikenmisligin Genel Miidiirlerin Islerini
Degistirme Egilimlerine Etkileri aragtirmalar1 géze c¢arpmaktadir. (Tiirkmen ve

Artuger, 2011: 235).

Konaklama isletmeleri biinyesinde emek yogun Ozelliginin en c¢ok goriildii
boliimlerden bir tanesi olan yiyecek igecek boliimil {izerinde yapilan ¢alismalar ise
1980°1i yillara kadar dayanmaktadir. Bu alanda yapilan en eski ¢alismalardan biri
olarak 1989 yilinda Christopher Krone, Mary Tabacchi ve Bonnie Farber bes biiyiik
otel zincirinde gorev yapan yiyecek ig¢ecek midiirlerinde tiikkenmisligi
arastirmiglardir. Ayrica bu aragtirmacilar daha sonraki yillarda yiyecek icecek
alaninda tiikenmislik konusunda ¢esitli ¢alisamalar ile bu konudaki arastirmalarina
devam etmislerdir. Bu alanda yapilmis en eski ¢calismalardan bir tanesi de Reynold be
Tabacchi (1993) tarafindan restoran zincirlerindeki miidiirlerin tiikenmiglik

durumlarini aragtirmasidir (Birdir ve Tepeci, 2003: 96)
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UCUNCU BOLUM
TUKENMISLIK ILE ILGILI BIR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE YONTEMIi

Calismanin bu bdliimiinde, Bodrum bolgesindeki bes yildizli konaklama
isletmelerinin yiyecek icecek bolimiinde c¢alisan isgorenlerinin tiikenmislik
diizeylerini gostermek amaciyla uygulanan anket verilerinin analizi yapilmistir.
Ayrica, bu boliimde arastirmanin amaci, kapsami, yontemi, evren ve 6rneklem, veri
toplama araci hakkinda bilgi verilmektedir. Ankette bulunan ifadeler ile isgérenlerin
tikenmiglik diizeylerini belirlenmis ve aymi zamanda tiikenmislik diizeyi ile

isgorenlerin demografik 6zellikleri arasinda degisikliler gosterilmistir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek boliimiinde
calisan isgdrenlerin tilkkenmislik diizeylerini belirlemek ve bu dogrultuda ortaya ¢ikan
sorunlar1 saptayarak ¢Oziim oOnerilerini ele almaktir. Arastirmada, yiyecek igecek
boliimiinde ¢alisan iggorenlerin tilkenmiglik diizeyleri ile demografik degiskenlerin

iliskisini belirlemek amaclanmustir.

3.1.2.Arastirmanin Kapsami

Aragtirma Bodrum bolgesindeki bes yildizli otellerdeki yiyecek igecek
boliimiinde calisan isgorenler 6rneklem olarak alinmis ve isgdrenlerin tilkkenmislik
diizeylerini belirlemek icin Maslachve Jackson tarafindan akademik personelin
tilkenmislik durumunu 6l¢mek i¢in gelistirdigi tlikenmislik Slgeginin dzellikleri ile

siirlidir.
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3.1.3.Arastirmanin Yontemi

Arastirmada iki farkli ¢esit arastirma yontemi uygulanmistir. Bunlardan ilki
nicel analiz yontemlerinden bibliyometrik analiz yontemidir. Bu bdliimde nicel
aragtirma tekniklerinden biri olan bibliyometrik analiz incelenmistir. Biblioyometrik
analiz, yaymlanan bilimsel dergi ve kitaplar ile ilgili matematiksel ve istatiksel
bilgilerin ¢ikarilmasi ve bu yaymlarin ortak alanlarimin incelenmesinde kullanilan

yontem olarak kullanilmaktadir.

Bu arastirmadaki diger yontem ise iggorenlerin tilkenmislikle ilgili tutumlarini,
duygu ve diisiincelerini ortaya cikaracak anket yontemi kullanilmustir. Isgdrenlerin
tilkenmiglik diizeylerini belirlemeye yonelik yapilan ankette Maslach ve Jackson
tarafindan 1981 yilinda akademik personelin tiikenmislik diizeyini 6lgmek amaciyla
gelistirilen tikenmislik 06lgeglt sorular1 kullanilmistir Anketler birebir olarak
uygulanamamis olup, yoneticiler araciligiyla isgorenlerin katkilar1 saglanmistir. Elde

edilen veriler IBM SPSS 20 programinda analiz edilmistir.

3.1.3.1. Bibliyometrik Analiz

Bibliyometri, bilimsel bir yaymin igeriginde listenen atiflar1 dikkate alarak
belli bir alana olan alakasini belirtmek i¢in kullanilan yontemdir (Ziegler, 2009: 6).
Bu dogrultuda ulusal ve uluslararas: veri tabanlarinda ulasilan turizm alanindaki
yapilan tiikenmislik ¢alismalar1 incelenmis ve bibliyometrik analiz yapilmistir. Bu
analizi yapmadaki amag, konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek boliimiindeki
yapilmis tiikenmislik ¢aligmalarinin  turizm alanindaki yapilmis tiikenmislik

caligmalarinin icerisindeki yerini ortaya ¢ikarmaktir.

Bu kapsamda ulusal ve uluslararasi veri tabanlarindan turizm alanini altinda
tilkenmislik ¢aligmalarini inceleyen 51 adet yayina ulasilmis ve yayin iceriklerinden

yiyecek i¢ecek boliimiinde yapilmis ¢aligmalar tespit edilmistir.
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Tablo 3: Turizm Alaninda Yapilmis Tiikenmislik Cahsmalarma Iliskin

Bibliyometrik Analiz

Yaymn | Yaymn Adi Yayinin Yazari Yayin Yeri Yayn icerigi
Yil
1989 | Manager Burnout Krone, C. The Cornell H.R.A | Bu aragtirmanin amaci, yiyecek
Tabacchi, M. Querterly icecek boliimiindeki miidiirlerin
Farber, B. tikenmislik seviyelerini
belirlemektir.

1993 | Burnout in Full-Service Chain Restaurants Reynolds, D. The Cornell H.R.A | Bu ¢alismada, zincir

Querterly restoranlarda ¢aligan miidiirlerin
Tabacchi, M. titkenmislik durumlari
arastirilmistir.

1998 | Antecedents Of Employee Burnout in the Hotel | Ledgerwood, C. E. International Bu ¢alisma, ¢alisanlarin,
Industry Crotts, J.C Journal of Tourism | ¢alisma ortamu ile tiikenmiglik

Everett. A. M. Research algilamalar arasindaki iliskinin
| derecesini arastirmigtir.

2001 | Tiirkiye’de Konaklama Sektdriinde Calisan Akoglan Kozak, M. Turizm Akademik |Bu aragtirmanin amaci,
Kadmlarin Tiikenmislik Durumlar1 Uzerine Bir konaklama igletmelerindeki
Aragtirma kadm iggorenlerin tiikenmislik

seviyesini belirlemektir.

2003 | Otel Genel Miidiirlerinde Tiikenmislik Birdir, K. Anatolia Turizm Bu c¢aligmada, konaklama
Sendromu ve Tiikenmigligin Genel Miidiirlerin Aragtirmalari isletmelerinde ¢aligsan otel
Islerini Degistirme Egilimlerine Etkileri Tepeci, M. Dergisi miidiirlerinin tiikkenmislik

durumlart ve iggiicli devir hizina
etkisi aragtirilmustir.

2004 | A Model of The Moderating Influence Of Brown, A. K. Creating Tourism | Bu ¢aligmada, duygusal emek,
Emotional Intelligence on The Relationship Knowledge: duygusal zeka, tiikkenmislik ve
Between Emotional Labor, Burnout And The Van Dijk, P. A. Proceedings of The | hizmet deneyimi arasindaki
Service Experience 14th International | iligkinin kavramsal bir modelini

Research ortaya ¢ikarmak amaglanmigtr.
2005 | A Review And Profile of Managerial Burnout in | Zopiatis, A. Tourism Today Caligsmanin temel amaci,
The Hospitality Industry of Cyprus Kibris'ta yiiriitiilen kapsamli bir
Constanti, P. aragtirma ¢aligmasinin
bulgularini sunmak ve
konaklama yoneticileri
arasindaki tiikkenmigligi
arastirmaktir.

2005 |Konaklama Isletmeleri Muhasebe Miidiirlerinde | Ersoy, A. Muhasebe Ve Bu ¢alismanin amaci, Antalya
Tiikenmislik Sendromu Finansman Dergisi |bolgesinde bulunan bes yildizl

Demirel Utku, B. oteller ve birinci sinif tatil
koylerindeki muhasebe
miidiirlerinin tiikenmislik
diizeylerini belirlemektir.

2005 |Research on The Tour Guides' Job Burnout And | Geng-Yun, F. Journal of Guilin | Tur rehberlerinin mesleki

The Strategy For Its Solution

Institute of
Tourism

tilkenmisligi, fiziksel durumlari,
zihinleri ve davraniglari
lizerinde bir aragtirma.
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2007 |Burnout and Perceived Organisational Support | Raybould, M. Journal of Bu ¢aligmada, konaklama
Among Front-Line Hospitality Employees Hospitality And isletmelerinde 6n planda ¢aligan
Walters, G. Tourism isgorenlerin tilkenmislik ile
Management orgiitsel destek arasindaki iliski
arastirilmistir.

2007 |Burnout And Service Employees' Willingness | Humborstad, S. Journal of Human |Bu ¢alismada hizmet
To Deliver Quality Service Humborstad, B. Resources in calisanlarinin tiikkenmisligi ile

Whitfield, R. Hospitaly & kaliteli hizmet sunma istekleri
Tourism arasindaki iligki aragtirilmistir.

2007 |Hotel Job Burnout: The Role of Personality Kim, H. J. International Bu ¢alisma, kisilik boyutlarinin

Characteristics Shin, K. H. Journal of otel galisanlarinin mesleki
Umbreit, W. T. Hospitality tiikkenmigligine olan etkisini
Management incelemektedir.

2007 |Role Stress, Burnout And Their Effects On Karatepe, O. International Bu calismanin amaci,

Frontline Hotel Employees' Job Performance: Journal of Tourism |Kibris’taki konaklama

Evidence From Northern Cyprus Uludag, O. Research isletmelerinde 6n planda ¢aligan
isgorenlerin tikenmislik ve is
streslerinin is performansina
etkisini arastirmaktir.

2008 |Burnout, Engagement, Coping And General Pienaar, J. Tourism Bu aragtirmanin amaci, Giiney
Health of Service Employees in The Hospitality Management Afrika’ daki konaklama
Industry Willemse, S. A. isletmelerinde galigan

isgorenlerin tilkenmislik,
baglilik, bag etme ve genel
saglik durumlari arasindaki
iligkileri saptamaktir.

2008 |Otel isletmeleri Isgorenlerinin Tiikenmislik Pelit, E. Gazi Universitesi | Bu ¢alisamada, konaklama
Diizeyleri: Yerli ve Yabanci Zincir Otel Iktisadi Ve Idari isletmelerindeki igsgdrenlerin
Isletmeleri Isgérenleri Uzerinde Bir Aragtirma | Tiirkmen, F. Bilimler Fakiiltesi |titkenmislik durumlarinin

Dergisi karsilagtirilmasi hedeflenmistir.

2009 |Antakya ve Iskenderun Otel Calisanlarinin Altay, H. Mustafa Kemal Bu ¢aligmanin amaci, Antakya
Tiikenmisligi ve Is Tatmini Uzerine Bir Universitesi Sosyal | ve Iskenderun’da bulunan
Aragtirma Bilimler Enstitiisii | konaklama igletmelerindeki

Dergisi calisanlarin tikenmislikleri ve
is tatminleri arasindaki iligkileri
saptamaktir.

2010 | An Examination of Social Support and Social |Kang, B. International Bu calisma sertifikali ag¢ilarin
Identity Factors and Their Relationship to Journal of tiikenmislik durumlarini ve
Certified Chefs’ Burnout Twigg, N. W. Hospitality isgoren devir hizina etkilerini

Management incelemistir.
Hertzman, J.
2010 |Otel Calisanlarmin Tiikenmislik ve Is Tatmin Ungiiren, E. Journal of Yasar Bu arastirmada, konaklama
Diizeyleri iliskisi Dogan, H. University isletmelerinde galisan
Ozmen, M. isgdrenlerin is tatmini ve
Akgiin Tekin, O. tilkkenmiglik diizeylerini
belirlemek amaglanmugtir.
2010 |Personel Gii¢lendirme ile Tiikenmislik Batman, O. 11. Ulusal Turizm |Bu calismada, igsgdrenlerde

Sendromu Arasindaki {liski: Seyahat
Acentalarinda Bir Arastirma

Aslan Mesci, Z.

Kongresi

personel giiclendirme ile
titkenmislik sendromu
arasindaki iligkiyi belirlemek
hedeflenmistir..
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2010 |Research on Cruise Staff Job Burnout of Three | Geng-Yun, F. Tourism Research | Bu ¢alismanin amaci kurvaziyer

Gorges Area, Hubei Province Shenghua, W. calisanlarinin mesleki
Wen, Q. tilkenmiglik diizeylerini
belirlemektir.

2010 |Seyahat Acentalar1 Calisanlarinin Tiikenmislik | Altay, H. Mustafa Kemal Bu calismada, seyahat acentast
Diizeyi: Hatay Ornegi Akgiil, V. Universitesi Sosyal | ¢alisanlarinda tiikkenmislik

Bilimler Enstitiisii | diizeyi aragtirilmustir.
Dergisi
2010 |The Effect of Burnout on Engagement: An Uludag, O. Journal of Bu aragtirmanin amaci, lisans
Empirical Study on Tourism Students Hospitality, turizm O6grencilerinin duygusal
Yaratan, H. Leisure, Sports titkenmislik durumlarini
And Tourism belirlemektir.
Education

2010 | The Repercussion Study of Burnout, Wei-Min, C. Tourism Forum Bu makale, konaklama
Organizational Commitment and Job isletmelerinde mesleki
Performance Among Hotel Grass-Foots Staff | Xiao-Mei, H. tilkenmislik, orgiitsel baglilik ve

is performansi arasindaki iliski
incelenmistir.

2011 |Liderlik Davranislarinin Orta Diizey Y oneticiler | Giizel, T. Yo6netim Bilimleri | Bu ¢alismanin amaci,
Uzerindeki Etkisi ve Yoneticilerin Tiikenmislik Dergisi doniistimcii ve etkilesimci
Diizeyleri ile liskisi; Kusadas1 Otel Akgiindiiz, Y. liderlik tiplerinin alt
Isletmelerinde Bir Arastirma boyutlariyla ele alinmast

sonucunda ¢aliganlarin bu
boyutlar1 nasil algiladiklari ve
tilkenmiglik diizeyleri ile
iligkisini saptamaktir.

2011 |Moderating Effects of Leader-Member Kyung-Eun, L. Nutrition Research |Bu ¢aligmanin amaci, kurumsal
Exchange (LMX) On Job Burnout in Dietitians and Practice gida hizmetlerinde calisan
and Chefs Of Institutional Foodservice beslenme uzmanlari ve sefler

arasindaki mesleki tiikenmiglik
durumlarini degerlendirmektir.

2011 | Otel Isletmeleri isgdrenlerinin Tirkmen, F. Sosyal Ekonomik |Bu arastirmada, konaklama
TiikenmislikDiizeyleri Uzerine Bir Arastirma Arastirmalar isletmelerinde galigan
(Istanbul ve Ankara Illerinin Karsilastirilmas1) | Artuger, S. Dergisi isgorenlerin tiikenmiglik

diizeyleri belirlenmistir.

2011 | Otel Isletmelerinde Tiikenmislik Sendromu: Sacli, C. Selcuk Universitesi | Bu arastirmanin amaci, Konya’
Konya ili Ornegi Yénetim da bulunan dért ve bes yildizli

Organizasyon konaklama isletmelerinde
Programi Tezli calisan igsgdrenlerin tiikenmiglik
Yiiksek Lisans diizeylerini belirlemektir.

2011 |Study on The Job Burn-Out Problem of Tour Chun, Y. Journal of Henan | Bu arastirmada, tur rehberinin

Guide

Mechanical And
Electrical
Engineering
Collage

mesleki tiikenmiglik durumlari
incelenmistir.
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2011 | The Relationship Between Professional Burnout | Kilig, G. International Bu ¢alismanin temel amaci, bes
and Job Satisfaction Levels of Employee: A Pelit, E. Journal of Human | yildizli konaklama
Study into Employees in Hotel Enterprises Selvi, M. S. Science isletmelerinde galigan

igsgdrenlerin mesleki
tilkenmisglik ve is doyumu
diizeylerini belirlemek ve
aralarindaki iliskiyi ortaya
koymaktir.

2012 | Affectivity And Organizational Politics As Karatepe, O. International Bu ¢alismada, konaklama
Antecedents of Burnout Among Frontline Hotel | Babakus, E. Journal Of isletmelerinde 6n planda ¢aligan
Employees Yavas, U. Hospitality isgdrenlerin titkenmislik

Management durumlar1 incelenmistir.

2012 | Domestic Migrant Workers in China's Hotel Shen, H. International Bu c¢aligmada, Cin’ deki
Industry: An Exploratory Study of Their Life Journal of ekonomik konaklama
Satisfaction and Job Burnout Huang, C. Hospitality isletmelerinde caligan yerli

Management gbemen isgorenlerin mesleki
tilkenmislikleri ve yasam
memnuniyetlerini incelenmistir.

2012 |Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi: Turist |Kaya, U. Calisma Iligkileri | Bu arastirmada, turist
Rehberleri Uzerine Bir Arastirma Dergisi rehberlerindeki duygusal emek

Ozhan, C. K. ile tilkenmislik durumlari
arasindaki iligki aragtirilmisgtir.

2012 |Emotional Labor And Emotional Exhaustion Ang, M. Journal of Bu galisma, Malezya Sabah’ ta

Management calisan konaklama
Hwa, C. Research isletmelerindeki iggdrenlerin
duygusal emek siirecini
incelemektedir.

2012 | Turizm Sektorii Calisanlarmin Mesleki Ust, C. Atatlirk Bu ¢alismanin amaci, turizm
Tiikenmislik Diizeylerinin Belirlenmesi: Universitesi Sosyal | sektériinde galisan isgorenlerin
Erzurum Konaklama Isletmelerine Yonelik Bir Bilimler Enstitiisii | tiikenmislik seviyelerini
Uygulama Yiiksek Lisans belirlemektir.

Tezi

2012 |Yiyecek-icecek Boliimii Calisanlarinin Mesleki |icigen, E. T. Nigde Universitesi | Bu caligmada, yiyecek ve
Tiikenmislikleri ve Is Doyumlar1 Uzerine Bir libf Dergisi icecek boliimiinde ¢alisan
Aragtirma Uzut, 1. isgorenlerin baz1 degigkenlere

gore tilkenmislik diizeylerinin
farklilasip farklilagsmadigi
arastirilmistir.

2013 | An Empirical Study of The Tourism Jing, F. International Bu arastirmada, turizm lisans
Management Undergraduates Learning Burnout Conference on The | boliimii 6grencilerinin

Huiliang, Y. Modern tiikenmislik 6grenimini
Development of | incelemektedir.
Humanities and
Social Science
2013 | The Relationships Among Perceived Tsung- Liang, L. Life Science Bu ¢aligmanin temel amaci,

Organization Support, Psychological Capital
and Employees’ Job Burnout in International
Touristhotels

Journal

psikolojik sermayeli uluslararast
turistik konaklama
isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin mesleki
titkkenmislikleri tizerinde
orgiitsel destegin duygusal
etkisini aragtirmaktir.
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2013 | Work Motivation, Job Burnout, and Liwei, H. Journal of Bu galisma, konaklama ve
Employment Aspiration in Hospitality And Hospitality, turizm O6grencileri arasinda
Tourism Students -An Exploration Using The Leisure, Sports and |is motivasyonu, tiikenmislik ve
Self-Determination Theory Tourism Education |istihdam 6zlemi arasindaki

yapisal esitlik modelini
incelemektedir.

2014 | Calisanlarm Orgiitsel Adalet Algilamalarinin Pelit, E. Isletme Bu arastirmada, konaklama
Tiikenmislik Diizeyleri Uzerindeki Etkisi: Aragtirmalari isletmelerinde calisan
Kemer’deki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir | Bozdogan, 1. Dergisi isgorenlerin orglitsel adalet
Uygulama algilamalarmin tilkenmislik

diizeyleri tizerindeki etkisinin
belirlenmistir.

2014 |Dért ve Bes Yildizh Otel Isletmelerinde Calisan | Yirik, S. Journal of Yasar Bu ¢alismada, dort ve bes
Personelin Orgiitsel Stres ve Orgiitsel Oren, D. University yildizli otel ¢alisanlarinin
Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki iliskilerin Ekici, R. oOrgiitsel stresleri ile orgiitsel
Demografik Degiskenler Bazinda Incelenmesi tilkenmislikleri arasindaki

iliskinin demografik degiskenler
bazinda incelenmektedir.

2014 |Hotel Employees’ Mobbing, Burnout, Job Civilidag, A. European Bu ¢alismada, otel ¢aliganlarini
Satisfaction And Perceived Organizational Scientific Journal | etkilendigi diisiiniilen mobbing,
Support: A Research On Hospitality in Turkey tiikenmislik, is doyumu ve

algilanan Orgiitsel destegin
aragtiritlmasi planlanmugtir.

2014 |Impact of Organisational Culture Kokt, D. International Bu arastirmanin amaci,
on Job Stress And Burnout in Journal of konaklama isletmelerinde 6rgiit
Graded Accommodation Ramarumo, R Contemporary kiiltiirtiniin is stresi ve tiilkenme
Establishments in The Free State Hospitality iizerine etkisini aragtirmaktir.
Province, South Africa Management

2014 | Otel isletmelerinin Yiyecek Igecek Boliimii Kirkan, M. Yiiksek Lisans Bu arastirmada, bes yildizli
Calisanlarinda Tiikenmislik Sendromu: Tezi, Turizm konaklama isletmelerinin
Kusadas1 Ornegi Isletmeciligi yiyecek icecek boliimiinde

Anabilim Dali calisan igsgdrenlerintiikenmiglik
seviyelerini belirlenmistir.

2015 | Duygusal Emek Davranislarinin Tiikkenmislik ve | Korkmaz, H. Mehmet Akif Bu ¢alismada, yiyecek icecek
Isten Ayrilma Niyeti ile iliskisi: Yiyecek icecek | Siinnetgioglu, S. Ersoy Universitesi | calisanlarinin duygusal emek
Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma Koyuncu, M. Sosyal Bilimler dogrultusunda tiikenmislik

Enstitiisii Dergisi | boyutlari ile isten ayrilma
girisimleri {izerine etkilerini
incelenmistir.

2015 |isgorenlerin Tiikenmislik Diizeylerinin Isten Aslan, Z. Isletme Bu arastirmada, Hatay’daki
Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisi: Hatay’daki Otel Aragtirmalar1 konaklama isletmelerinde
Isletmelerinde Bir Arastirma Etyemez, S. Dergisi calisan isgdrenlerin tilkenmislik

diizeylerinin isten ayrilma
girigimi iizerindeki etkisi
aragtirilmistir.

2016 |Burnout in The Hospitality Industry: The Case |Lederer, J. Journal Of Bu caligmanin amaci,
of A Restaurant Manager Van Niekerk, Hospitality And konaklama igletmelerindeki

M.Okumus, F. Tourism Cases restoran miidiirlerinin

titkenmislik durumlarini
belirlemektir.
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2016 | Burnout Of Employees in The Service Industry | Giirbiiz, H. Global Business Bu ¢alisma, Eskisehir’ deki bazi

and An Application in Eskisehir Research Congress | hizmet sektoriindeki ¢alisanlarin
Karapinar, M. Istanbul tiikenmislik diizeylerini
belirlemek amaciyla yapilmistir.

2016 |Duygusal Emegin Is Tatmini ve Duygusal Celik, P. Isletme Bu caligmanin amaci,

Tiikenme Tle liskisi: Antalya Destinasyonu Otel Arastirmalari konaklama igletmelerinde

Calisanlar1 Ornegi Topsakal, Y. Dergisi calisan iggdrenlerin duygusal
emek, is tatmini ve tilkenme
arasindaki iligkiyi belirlemektir.

2016 |Otel isletmelerinde Isgérenlerin Tiikenmislik Giiven, O. Z. Yonetim ve Bu ¢alismanin amaci, Maslach
Diizeylerinin Maslach Tiikenmiglik Modeline Ekonomi Tiikenmislik Modeli’ne gore,
Gore Incelenmesi Sezici, E. Arastirmalari konaklama igletmelerinde

Dergisi calisan iggorenlerin tilkenmislik
durumlarini belirlemektir.

2016 |Otel Isletmelerinde Calisanlarin Kisilik Tagpinar, O. Uluslararasi Sosyal | Bu aragtirmanin amaci, otel
Ozelliklerinin Orgiitsel Tiikenmislik Uzerindeki Arastirmalar isletmelerinde ¢aligan
Etkisi Temeloglu, E. Dergisi personelin kisilik dzelliklerinin

orgiitsel tilkenmislik iizerindeki
etkisini belirlemektir.

2016 | Turist Rehberlerinin Tiikenmislik Diizeylerinin | Ozkog, G. A. Seyahat ve Otel Bu arastirmanin amaci turist
Ise Yabancilasma Egilimlerine Etkisi Isletmeciligi rehberlerinin ige yabancilagsma

Kiricy, E. Dergisi egilimlerine etki eden
tilkenmislik boyutlarini analiz
etmektir

2017 |Duygusal Emek, Tiikenmislik ve Isten Ayrilma |Karakas, A. Isletme Bu ¢aligmanin amaci,

Niyeti Arasindaki Iligki: Otel Isletmesi Aragtirmalart konaklama igletmelerinde

Caliganlar1 Uzerine Bir Arastirma Dergisi calisan isgdrenlerin duygusal
emek davraniglarinin
tilkenmiglik diizeyleri ve isten
ayrilmagirigimlerine etkisini
incelemektir.

2017 |isgorenlerin Is ve Serbest Zaman Catigma Yayli, A. Manas Sosyal Mevcut ¢aligsma is ve serbest
Diizeyleri ile Mesleki Tiikenmislik ve Yasam Aragtirmalar zaman ¢atigmasi ile iggorenlerin
Tatmini ligkisi: Ankara’daki 4-5 Y1ldizhi Otel | Iskender, A. Dergisi maruz kaldig1 mesleki
Calisanlar1 Uzerine Bir Uygulama tikenmislik ve iggérenlerin

yasam doyum diizeyleri
arasindaki iligkinin varligini
tespit etmeyi amaglamaktadir.

2017 |Orgiitsel Sessizlik ve Tiikenmislik iliskisi: Benli, A. Yonetim Bilimleri | Bu ¢alismada turizm
Turizm Calisanlar1 Ornegi Dergisi calisanlarinin tikenmislik ve

Cerev, G. orgiitsel sessizlik diizeyleri
Olciilerek, aralarindaki iligki
incelenmistir.

2017 | Turizm Sektoriinde Tiikenmiglik ve Motivasyon | Tiirkmen, F. Turan Stratejik Arastirmada, iilkemizin 6nemli
Arasmdaki Iliskinin Belirlenmesi: Safranbolu Arastirmalar kiiltiir turizm potansiyeline
Ormnegi Yasar, Z. Merkezi sahip Karabiik ili Safranbolu

ilgesindeki turizm isletmesi
calisanlarinin goriiglerine
bagvurulmustur.
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Tablo 4: Bibliyometrik Analiz Bulgulari

Turizm Alam Makale Sayisi Oran
Konaklama Isletmeleri Isgorenleri 29 %53
Yiyecek Icecek Isgorenleri 12 %22
Turist Rehberleri 4 %7
Turizm Sektorii 3 %5
Turizm Ogrencileri 3 %5
Seyahat Acentas! Isgorenleri 2 %4
Kurvaziyer Isgorenleri 1 %?2
Muhasebe Miidiirleri 1 %2

Toplam 55 %100

Yapilan analiz sonuglarina gore turizm alaninda yapilmis tiikenmislik
caligmalarinin biiyiik bir ¢ogunlugu konaklama isletmelerinde calisan isgorenler
tizerinde incelenmistir. Turizm alanindaki bu 55 c¢alismanin, %53’ i Konaklama
Isletmeleri Isgorenlerini, %22’ si Yiyecek Icecek Isgdrenlerini, %7’ si Turist
Rehberlerini, %5’ i Turizm Sektérii Isgdrenleri, %5 i Turizm Ogrencilerini, %4’ i
Seyahat Acentas1 Isgdrenlerini, %2’ si Kurvaziyer Isgorenlerini, %2’ si Muhasebe

Miidiirlerini 6rneklem alarak incelendigi goriilmektedir.

Tiikenmiglik konusu, 1970’ li yillardan itibaren arastirilmasina ragmen turizm
alaninda yapilan tikkenmislik ¢aligmalar1 2000’ 1i yillarin baslarina dayanmaktadir.
Bu yillarda daha spesifik olarak turizm sektoriiniin ¢esitli kollarinda arastirilan
tilkkenmiglik konusu, giliniimiizde daha genele hitap ederek turizm sektérii ve
konaklama isletmelerinde calisan tiim igsgoérenler {izerinde incelenmeye baslanmistir.
Turizm alaninda yapilan tiikenmislik konulu g¢aligmalarin biiylik bir ¢ogunlugu

konaklama isletmeleri kapsamli yapilmistir
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3.1.3.2.Arastirma Evreni ve Orneklemi

Nicel anket yonteminin secildigi bu arastirmanin 6rneklemini Bodrum
bolgesinde bulunan Turizm Isletme Belgeli bes yildizli 12 konaklama isletmesinde
yiyecek icecek boliimiinde calisan iggorenler olusturmaktadir. Bu Orneklemin
arastirilmasinda yiyecek icecek boliimiinde ¢alisan isgorenlerin ¢alisma kosullarinin
elverissizligi ve bu isgorenlerin hizmeti konuk ile birebir temas halinde saglamasi
karsisinda gosterebilecekleri olumsuz etkilerin tiikkenmislige sebep olabilecegi

distiniilmustir.

Orneklem Biiyiikliigii asagidaki denklem yardimiyla hesaplanabilmektedir.
(Ust, 2012: 52):

2500 x N x (1,96)°

(25 (N-1) + (2500 x 1,96?)

N: 3060 (2017 yili Bodrum’da calisan 5 yildizli otellerin yiyecek igecek

isgorenleri sayist)

2500 x 3060 x (1,96)* =342

(25 (3060-1) + (2500 x 1,96?)

Aragtirma Mugla 11 Turizm Miidiirliigii verilerine gére Bodrum’da bulunan
Turizm Isletme Belgeli toplam bes yildizli 36 konaklama isletmesinden, bes yildizli
12 konaklama islemesindeki yiyecek i¢ecek boliimiinde ¢alisan 357 isgdrenin
katilimiyla gergeklestirilmis olup bu otellerdeki insan kaynaklari yoneticilerinden
alinan bilgilere gore otellerdeki toplam yiyecek i¢ecek boliimii isgoren sayis1 3060’

tir. Arastirma evreni 3060 kisiden olusan bu arastirmada 357 yiyecek icecek boliimii
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isgoreni 0rneklem grubunu temsil etmektedir. Otellere ulastirilan 450 adet anketten
380 anketin geri doniisii olmustur. Geri doniisii olan 380 anketten 23 anket eksik veri
sebebiyle analize dahil edilmemistir. Elde edilen anketlere gore drneklem sayisi

357 ye diismiistiir.

3.1.3.3.Veri Toplama Araclari

Arastirmada kullanilan veri toplama araci, ¢ogu sosyal bilimler aragtirmasinda
da kullanildig1 gibi anket yontemidir. Konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek
boliimiinde ¢alisan isgorenlerin tiikenmislik diizeylerini 6lgmek i¢in uygulanan
ankette ‘Maslach Tiikenmislik Olgegi’ kullamilnustir. (Ek 1) Tiikenmislik diizeyini
belirlemede en yaygin olarak kullanilan bu 6lgekte, duygusal tiikenme 9 soru, kisisel
basar1 8 soru ve duyarsizlasma 5 soru olarak 3 boyutta Slgen bu dlgek toplam 22
ifadeden olusmaktadir. Bu ifadelerden tilkenme ve duyarsizlasma alt 6l¢eklerinden
alman yiiksek puanlar ile kisisel basart boyutundan alinan diisiik puan yliksek
tilkenmislik diizeyini gosterir. Tam tersi olan bu dlgeklerden alinan diisiikk puan ile
kisisel basar1 ifadelerinden alinan yiiksek puan diisiik tiikenmiglik diizeyini gosterir.
Her ii¢ 6l¢ekteki orta diizey ise isgorenlerin orta diizeyde tiikkenmislik durumlarinin
gostergesidir. Tiikenmislik her 6l¢ekten alinan {i¢ ayr1 puan ile degerlendirilir. Bu
puanlara gore tiikenmiglik diisiik, orta ve yiiksek diizeyde degerlendirilmektedir.
Onemli bir veri toplama araci olan bu dlgekte isgdrenlerin demografik zellikleri ile
birlikte toplam 4 grup soru yer almaktadir. 5 dereceli likert dl¢egin kullanildig: bu
ankette ifadeler siddet derecelerine gore ‘ Kesinlikle katiliyorum’, ‘Katiliyorum’,
‘Kararsizim’, ‘Katilmiyorum’, ‘Kesinlikle Katilmiyorum’ seklinde cevaplanmasi

saglanmaktadir.

Ayrica ankette bulunan demografik ozelliklere gore isgorenlerin tiikenmislik
diizeylerinin farkliliklar1 ortaya ¢ikarilmak amacglanmis olup, cinsiyet, yas, pozisyon,
egitim, tecriibe, isletmedeki calisma siiresi, egitim aldiklar1 kurum sorulart yer
almaktadir. (Ek 2). Sorulan bu sorular ile tiikkenmisligin, isgorenin demografik

ozelliklerine gore ne gibi farkliliklar gostereceginin analizinin yapilmasi istenmistir.
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Tiikenmiglik alt boyutlarinin  puanlarinin  degerlendirilmesi  asagidaki

gibidir(Ungiiren vd, 2010);

Tablo 5: Maslach Tiikenmislik Ol¢egi Puanlanmasi

Diisiik Diizey Orta Diizey Yiksek Diizey
Duygusal Tiikenme 0-14 15-22 23-36
Duyarsizlagma 0-8 9-12 13-20
Kisisel Basari 0-13 14-19 20-32

3.2.ARASTIRMA VERILERININ ANALIiZi

Orneklemden elde edilen verilerin analizinde, SPSS 20 (Statistical Programme
for Social Sciences ) programi kullanilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici
istatistikler; T testi, korelasyon ve anova analizleri kullanilmistir. Arastirmada o

degeri 0,05 olarak kabul edilmistir.

3.3.ARASTIRMAYA ILiSKIiN VERILER VE BULGULAR

Bu boliimde arastirmanin giivenirligi ve elde edilen verilerin istatiksel analiz

sonuglar1 yer almaktadir.

3.3.1. Giivenirlik Analizi

Arastirmada kullanilan Maslach Tiikenmislik Olgegin giivenilirligi, Cronbach
Alfa (a) katsayisinin hesaplanmasi yontemiyle tespit edilmistir. Bu dogrultuda,
dlgege iliskin giivenilirlik katsayisi, o = 0,7774 olarak ¢ikmustir. Ozellikle sosyal
bilimler alaninda yapilan arastirmalarda bu katsayinin 0,60"1n {izerinde olmasi, 6lgek
tiirlinden tliriine gore degisse de c¢ikan sonucun oldukga giivenilir oldugu anlamina

gelmektedir.(Ust, 2012).
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3.3.2.Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Demografik Ozelliklerinin Analizi

Anket uygulanan isgorenlerin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, konaklama
isletmesindeki pozisyonu, egitim diizeyi, sektor tecriibesi, ayni igletmedeki ¢alisma
stiresi, turizm egitimi aldig1 kurum, aylik gelir diizeyi, ek gelir durumu, is degistirme
istegine ait demografik 6zellikleri Tablo 6’ da gosterilmistir.

Tablo 6: isgorenlerin Demografik Ozellikleri

OZELLIKLER Kisi Saysi (t) %
Cinsiyet Kadm 143 40,1
Erkek 214 59,9
Yas 18-30 yas 205 57,4
31-40 yas 109 30,5
41-50 yas 32 9,0
51-60 6 1,7
61 yas ve iistii 5) 1,4
Medeni Durum Evli 141 39,5
Bekar 216 60,5
Isletmedeki Pozisyon Alt Kademe Isgoren 97 27,2
Orta Kademe Isgoren 194 543
Ust Kademe Isgoren 56 15,7
Yonetici 10 2.8
Egitim Diizeyi [kogretim 15 4,2
Lise 116 32,5
On Lisans 88 24.6
Lisans 118 33,1
Yiiksek Lisans 18 5.0
Doktora 2 0,6
Sektor Tecriibesi 1 yildan az 76 21,3
1-10 y1l 180 50,4
11-20 y1l 84 23,5
21-30 y1l 14 3,9
31 yil ve istii 3 0,8
Ayni igletmedeki ¢alisma siiresi 1 yildan az 116 32,5
1-10 y1il 187 52,4
11-20 y1l 49 13,7
21 yil ve istii 5 1,4

62



Turizm egitimi aldig1 kurum Turizm Meslek Lisesi 77 21,6
Meslek Yiiksekokulu 67 18,8
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik 88 24,6
Yiiksekokulu/ Fakiiltesi
Turizm Bakanligi Kurslart 51 14,3
Turizm Egitimi Almadim 44 12,3
Diger 30 8,4
Aylik Gelir Diizeyi (TL) 250-1000 18 5,0
1001-1500 113 31,7
1501- 2000 188 52,7
2001 ve iistii 38 10,6
Ek Gelir Durumu Evet 215 60,2
Hay1r 142 39,8
Is Degistirme Durumu Evet 205 57,4
Hay1r 152 42,6

Arastirma drnekleminin demografik 6zelliklere gore dagilimi su sekildedir;

Orneklemin %40,1° i kadin, %59,9°u erkektir. Orneklemin yas aralig1 %57,4’ii
18-30 yas, %30,5 31-40 yas, %9’u 41-50 yas, %1,7’s1 51-60 yas, %1,4’1 61 yas Usti
araligindadir. Anket yapilan isgorenlerin % 39,51 evli, %60,5’1 bekardir. Bu
arastirmaya katilan isgorenlerin %27,2’s1 alt kademe isgdren, %54,3’ii orta kademe
isgoren, %15,7°si tist kademe isgéren ve %2,8’si yonetici pozisyonlarinda
calismaktadir. Bu isgorenlerden %4,2’si ilkogretim, %32,5’1 lise, %24,6’s1 On lisans,
%33,1°1 lisans, %5°i yiiksek lisans ve %0,6’s1 doktora egitimi almustir. Isgdrenlerin
sektor tecriibelerine bakildiginda, %21,3’1 1 yildan az, %50,4°4 1-10 yil, %23.,5’1
11-20 y1l, 3,9°u 21-30 y1l ve %0,8’1 31 y1l ve listii sektor tecriibesine sahiptir. Ankete
katilan iggoérenlerin %32,5’1i 1 yildan az, %52,4’1 1-10 yil, %13,2’si 11-20 y1l ve
1,40 21 yi1l ve istii siireli olarak ayni isletmede calismaktadir. Anketi yanitlayan
isgorenlerden %87,7 si turizm egitimi almis olup, bu isgdrenlerden turizm egitimi
almayanlarin oran1 %12,3’tlir. Ayrica turizm egitimi alanlarin %24,6’stn1 Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu/ Fakiiltesi, %21,6’s1 Turizm Lisesi ve
sirastyla %18,8 Meslek Yiksekokulu, %14,3’i Turizm Bakanlik kurslarinda egitim
alan isgdrenler olusturmaktadir. Isgdrenlerin gelir diizeyleri incelendiginde %57’si
1501-2000 TL araliginda c¢alisan isgdrenler oldugu tespit edilmektedir. Diger iicret
araliklart ise iggorenlerin %31,7’si 1001-1500 TL, %10,6’s1 2000 TL ve {istii ve %51
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250-1000 TL karsiliginda ¢alismaktadir. Ankete katilan isgorenlerden %60,2’sinin ek
gelire sahip oldugu, % 39,8’inin ise ek gelirinin olmadigi goriilmektedir. Bu
isgorenlerin is degistirme isteklerine gore dagilimlari ise, % 57,41 is degistirmek

istiyor, is degistirmek istemeyen isgdrenlerin orani ise % 42,6 dr.

3.3.3.Arastirmaya Katilan isgorenlerin Demografik Ozellikleri ile Tiikenmislik
Arasindaki Iliskiye Iliskin Bulgular

Bu boéliimde arastirmaya katilan konaklama isletmelerinde calisan yiyecek
icecek bolimii isgorenlerinin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, konaklama
isletmesindeki pozisyonu, egitim diizeyi, sektor tecriibesi, ayni isletmedeki ¢alisma
stiresi, turizm egitimi aldig1 kurum, aylik gelir diizeyi, ek gelir durumu, is degistirme
istegi durumlart ile tiikkenmislik alt boyutlar1 puan ortalamalar1 arasinda istatiksel

ac¢idan farkliliklar test edilmistir.

Yukaridaki bahsedilen demografik o6zelliklere gore arastirma modeli

kapsaminda gelistirilen hipotezler asagidaki sekilde siralanmistir;

1. Cinsiyet degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkkenmislik alt
boyutlarina  gore  tlikenmislik  puan  ortalamalari, cinsiyetlerine  gore

farklilasmamaktadir.

Hi: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tiikenmislik alt

boyutlarina gore tilkenmislik puan ortalamalari, cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir.

2. Yas degiskeni icin hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek icecek boliimii isgdrenlerinin tilkenmiglik alt

boyutlarina gore tiikkenmislik puan ortalamalari, yaslarina gore farklilagmamaktadir.
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Hi: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tiikenmislik alt

boyutlarina gore tiikenmislik puan ortalamalari, yaslarina gore farklilasmaktadir.

3. Medeni durum degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkkenmislik alt
boyutlarina gore tlikenmislik puan ortalamalari, medeni durumlarina gore

farklilagmamaktadir.

Hi: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkenmislik alt
boyutlarina gore tlikenmislik puan ortalamalari, medeni durumlarina gore

farklilagmaktadir.

4. Isletmedeki pozisyon degiskeni igin hipotezleri:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tiikenmislik alt
boyutlarina gore tiikenmislik puan ortalamalari, isletmedeki pozisyonlarina gore

farklilasmamaktadir.

Hi: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkkenmislik alt
boyutlarina gore tiikenmislik puan ortalamalari, isletmedeki pozisyonlarmna gore

farklilasmaktadir.

5. Egitim diizeyi degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek i¢ecek boliimii igsgdrenlerinin tiikkenmislik alt
boyutlarina gdre tikenmiglik puan ortalamalari, egitim diizeylerine gore

farklilagsmamaktadir.
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Hi: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii igsgorenlerinin tilkkenmislik alt
boyutlarina gore tiikkenmislik puan ortalamalari, egitim diizeylerine gore

farklilasmaktadir.

6. Sektor tecriibesi degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek i¢ecek boliimii isgdrenlerinin tiikkenmislik alt
boyutlarina goére tiikenmiglik puan ortalamalari, sektdr tecriibesine gore

farklilagsmamaktadir.

Hi: Aragtirmaya katilan yiyecek i¢ecek boliimii isgdrenlerinin tiikkenmislik alt
boyutlarina goére tiikenmislik puan ortalamalari, sektdr tecriibesine gore

farklilagmaktadir.

7. Ayni isletmedeki ¢alisma siiresi degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkenmislik alt
boyutlarina gore tilkenmislik puan ortalamalari, aynm isletmedeki ¢alisma siiresine

gore farklilasmamaktadir.

Hi: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkkenmislik alt
boyutlarina gore tilkenmislik puan ortalamalari, ayn isletmedeki ¢alisma siiresine

gore farklilasmaktadir.

8. Turizm egitimi aldig1 kurum degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek i¢ecek boliimii igsgdrenlerinin tiikkenmislik alt
boyutlarina gore tiikenmislik puan ortalamalari, turizm egitimi aldigr kuruma gore

farklilagsmamaktadir.
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Hi: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkenmislik alt
boyutlarina gore tiikkenmislik puan ortalamalari, turizm egitimi aldig1 kuruma gore

farklilasmaktadir.

9. Aylik gelir degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek icecek boliimii iggdrenlerinin tilkenmiglik alt
boyutlarina  gore tlikenmislik puan  ortalamalari, aylik gelire  gore

farklilagsmamaktadir.

Hi: Aragtirmaya katilan yiyecek i¢ecek boliimii isgdrenlerinin tiikkenmislik alt

boyutlarina gore tikkenmislik puan ortalamalari, aylik gelire gore farklilasmaktadir.

Ek gelir degiskeni i¢in hipotezler:

Ho: Aragtirmaya katilan yiyecek icecek boliimii isgdrenlerinin tiikkenmislik alt

boyutlarina gore tiikenmislik puan ortalamalari, ek gelire gore farklilasmamaktadir.

Hi: Arastirmaya katilan yiyecek icecek boliimii isgdrenlerinin tiikkenmislik alt

boyutlarina gore tiilkenmislik puan ortalamalari, ek gelire gore farklilagmaktadir.

Is degistirme istegi degiskeni icin hipotezler:

Ho: Arastirmaya katilan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tilkenmislik alt
boyutlarina gore tiikkenmislik puan ortalamalari, 13 degistirme istegine gore

farklilasmamaktadir.

Hi: Aragtirmaya katilan yiyecek icecek boliimii isgdrenlerinin titkenmislik alt
boyutlarina gore tiikkenmislik puan ortalamalari, is degistirme istegine gore

farklilasmaktadir.
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3.3.4. Demografik Degiskenler ile Model Gruplar1 Arasindaki iliskiler

Bu kisimda konaklama isletmeleri yiyecek igecek boliimiinde ¢alisan
isgorenlerin demografik ozellikleri ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasindaki fark

arastirilmistr.

Tablo 7: Cinsiyet ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki liski

Tiikenmislik Cinsiyet | Kisi Sayis1 | Aritmetik Standart Bagimsiz
Alt Boyutlar Ortalama Sapma Orneklemem T testi
t P

Duygusal Kadin 143 26,30 6,886 0,026 | 0,979>a

Tiikenme Erkek 214 26,28 7,526

Duyarsizlasma Kadin 143 19,96 4,482 0,952 0,342>q,
Erkek 214 18,72 5,061

Kisisel Basar1 Kadin 143 15,97 6,779 1,847 0,066>0,
Erkek 214 15,48 5,814

Tablo 7°de verilen Bagimsiz Orneklem T Testi sonuglarina gore; arastirmaya
katilan konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek boliimiinde calisan isgdrenlerin
Maslach  Tiikenmislik ~ Olgegininduygusal tiikkenme alt boyutup=0,979>a,
duyarsizlasma alt boyutu p=0,342>a ve kisisel basar1 alt boyutup=0,066>a toplam

puan ortalamalarinin cinsiyetlerine gére anlamli olarak farklilasmadigi belirlenmistir.

Bu sonuca gore “Ho: Arastirmaya katilan yiyecek i¢ecek boliimii isgdrenlerinin
tikenmislik alt boyutlarina gore tilkenmislik puan ortalamalari, cinsiyetlerine gore

farklilasmamaktadir” hipotezi kabul edilir.
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Tablo 8: Yas ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki iliski

Tiikenmislik Yas Kisi Sayis1 | Aritmetik Standart One Way Anova
Alt Boyutlar Ortalama Sapma Testi
F P
Duygusal Tiikenme | 18-30 205 26,06 8,301 2,498 | 0,084>a
31-40 109 25,80 5,818
4] yagve | 43 28,58 4,430
usti
Toplam 357 26,28 7,267
Duyarsizlasma 18-30 205 15,47 5,176 3,487 0,032<0.
31-40 109 15,34 4,273
41 yagve | 43 17,48 4,171
usti
Toplam 357 15,68 4,837
Kisisel Basar1 18-30 205 17,98 7,042 10,252 | 0,001<a
31-40 109 20,64 4,528
41 yagsve | 43 21,51 6,278
usti
Toplam 357 19,22 6,239

Tablo 8’de verilen tek yonlii varyans sonucuna gore arastirmaya katilan
konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek boliimiinde calisan iggorenlerin Maslach
Tiikenmislik Olgeginin duygusal tiilkenme boyutundan aldiklar1 puan ortalamalarinin,
p=0,084>0a oldugundan yas gruplarina gore farklilagsmadig belirlenmistir. Maslach
Tiikenmislik Olgeginin duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlari toplam puan
ortalamalarinin ise; duyarsizlasma alt boyutu i¢in p=0,032<a ve kigisel basar1 alt
boyutu i¢in p= 0,001<a oldugundan isgorenlerin yaslarina gore anlamli olarak

farklilastig1 belirlenmistir.

Duyarsizlagma ve kisisel basar1 alt boyutlarinda isgdrenlerin yaslarina gore
farklilagma belirlendiginden farklilasmanin hangi yas gruplar1 arasinda oldugunun
belirlenmesi igin post-hoc testi uygulanmistir. On analizler sonucunda dagilimin
homojen olmadig: belirlendigi i¢in Games-Howell post-hoc testinin uygulanmasina

karar verilmistir. Yapilan analizler sonucunda, duyarsizlagma boyutu igin
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farklilasmanin 41 yas ve tizeri ile 18-30 yas ve 41 yas ve iizeri ile 31-41 yas grubu
arasinda oldugu belirlenmistir. Buna gore, 41 yas ve {izeri is gorenlerin
duyarsizlasma ortalamalarinin her iki yas grubuna goére anlamli olarak daha yiiksek

oldugu ifade edilebilir.

Kisisel basar1 boyutu i¢in ise farklilasmanin 18-30 yas ile 31-40 yas ve 18-30
yas ile 41 yas ve lizeri yas gruplar1 arasinda oldugu belirlenmistir. Buna gore 18-30
yas grubu isgdrenlerin kisisel basar1 alt boyutu puami ortalamalarinin diger
gruplardan anlamli oranda daha az oldugu soOylenebilir. Yani, 18-30 yas grubu is

gorenler daha az kisisel basar1 diistikliigli gostermektedirler.

Tablo 9: Medeni Durum ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Tiikenmislik Medeni Kisi Sayis1 | Aritmetik Standart Bagimsiz
Alt Boyutlan Durum Ortalama Sapma Orneklemem T
testi
T P
Duygusal Tiikenme | Evli 141 27,10 6,955 1,723 0,086<0.
Bekar 216 25,75 7,430
Duyarsizlasma Evli 141 16,69 4,587 3,243 0,001<0
Bekar 216 15,01 4,892
Kisisel Basar1 Evli 141 19,82 4,998 1,474 | 0,141>a
Bekar 216 18,82 6,913

Tablo 9°da verilen bagimsiz 6rneklemler t testi analizi sonuglari incelendiginde
Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal alt boyutu toplam puan ortalamasmin,
p=0,086>0 oldugundan ve kisisel basar1 alt boyutu toplam puan ortalamasinin,
p=0,141>0 oldugundan konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek boliimiinde
calisan iggoérenlerin medeni durumlarina gore farklilasmadig belirlenmistir. Ancak,
Maslach Tiikenmislik Olgeginin duyarsizlasma alt boyutu toplam puan
ortalamasmin, p=0,001<o oldugundan medeni duruma goére evli olanlar lehine
farklilagtig1 tespit edilmistir. Evli calisanlarin bekar calisanlara gore anlamli bir

sekilde daha yiiksek duyarsizlagma ortalamasina sahip oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 10: isletmede Calisilan Pozisyon ile Tiikenmislik Alt Boyutlar

Arasindaki Tliski
Tiikenmislik isletmedeki Kisi Aritmetik Standart One Way Anova
Alt Boyutlan Pozisyon Sayisi Ortalama Sapma Testi
F P

Duygusal Alt kademe 97 27,15 6,387 2,793 | 0,063>0
Tiikenme isgdren

Orta kademe 194 25,46 7,728

isgdren

Ust kademe 66 27,43 6,866

yonetici
Toplam 357 26,28 7,267
Duyarsizlasma Alt kademe 97 15,53 4,416 1,762 | 0,173>a

iggoren

Orta kademe 194 15,41 5,513

iggoren

Ust kademe 66 16,68 4,523

yonetici
Toplam 357 15,68 4,837
Kisisel Basar1 Alt kademe 97 21,10 7,752 6,571 | 0,002<a

isgdren

Orta kademe 194 18,34 5,019

isgdren

Ust kademe 66 19,04 6,481

yonetici
Toplam 357 19,22 6,239

Tablo 10°’da verilen tek yonlii varyans analizi sonuglar1 incelendiginde,
Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal tilkenme alt boyutu toplam puan
ortalamasinin, p=0,063>a oldugundan ve kisisel basari alt boyutu toplam puan
ortalamasinin ise, p=0,173>a oldugundan iggorenlerin ¢alistiklar1 pozisyonlara gore
farklilasmadigi goriilmektedir. Maslach Tiikenmislik Olgeginin kisisel basari alt
boyutu toplam puan ortalamalarinin ise p=0,002<a oldugu i¢in isgdrenlerin
calistiklart pozisyonlara gore farklilastigi belirlenmistir. Farklilagsmanin hangi

pozisyonlar arasinda oldugunu belirlemek igin post-hoc testi uygulanmistir. On
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analizlerde dagilimin homojen oldugu belirlendigi i¢in, post-hoc tekniklerinden

Tukey testi kullanilmustur.

Yapilan analizler sonucunda, kisisel basar1 boyutunda farklilagmanin sadece,

alt kademe ile orta kademe igsgorenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Diger gruplar

arasinda anlamli bir farklilasma olmadig1 belirlenmistir. Buna gore, ortalama puanlari

gdz Oniline alindiginda, alt kademe isgdrenlerin orta kademe isgdrenlere gore

istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha yiliksek kisisel basar1 alt boyutu

ortalamasina sahip olduklar1 ifade edilebilir. Dolayisiyla, alt kademe isgorenlerin orta

kademe iggorenlere gore daha ¢ok kisisel basar1 diistikliigli yasadiklar1 sdylenebilir.

Tablo 11: Egitim Diizeyi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Tiikenmislik Egitim Kisi Sayis1 | Aritmetik Standart One Way Anova
Alt Boyutlan Diizeyi Ortalama Sapma Testi
F P
Duygusal [kogretim 15 25,26 5,430 3,507 | 0,008<a
Tiikenme Lise 116 24,63 7,653
On lisans 88 28,15 7,269
Lisans 118 26,30 7,038
Lisanstistii 20 28,30 5,312
Toplam 357 26,28 7,267
Duyarsizlasma [Ikogretim 15 14,53 4,969 1,162 | 0,327>a.
Lise 116 15,10 5,131
On lisans 88 16,27 4,667
Lisans 118 16,03 4,945
Lisansustii 20 15,20 2,190
Toplam 357 15,68 4,837
Kisisel Basari Hkégretim 15 22,46 4,533 5,216 | 0,001<a
Lise 116 20,24 7,619
On lisans 88 17,98 6,388
Lisans 118 18,15 4,386
Lisansiisti | 20 22,60 4,083
Toplam 357 19,22 6,239
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Tablo 11°de verilen tek yoOnlii varyans analizi sonuglar1 incelendiginde,
Maslach Tiikenmislik Olgeginin  duyarsizlasma alt boyutu toplam puan
ortalamasinin, p=0,063>a oldugundan isgdrenlerin egitim diizeylerine gore
farklilasmadig1 goriilmektedir. Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal tiikkenme ve
kisisel basar1 alt boyutlar1 toplam puan ortalamalariin ise; duygusal tiikenme ig¢in
p=0,008<a ve kisisel basar1 icin p=0,001<a oldugundan isgorenlerin egitim
diizeylerine gore anlamli olarak farklilastigi belirlenmistir. Farklilasmanin hangi
egitim diizeyleri arasinda oldugunun belirlenmesi i¢in post-hoc testi uygulanmistir.
On analizlerde duygusal tiikkenme boyutu i¢in dagilimin homojen oldugu

belirlendiginden Tukey testi kullanilmustir.

Yapilan analizler sonucunda, duygusal tiikenme boyutunda egitim diizeyine
gore farklilasmanin sadece lise mezunu - 6n lisans mezunu gruplar1 arasinda oldugu,
diger gruplar arasinda anlamli bir farklilasma olmadigi belirlenmistir. Buna gore,
duygusal tiikenme alt boyutu toplam puan ortalamalar1 dikkate alindiginda, 6n lisans
mezunu iggorenlerin lise mezunu isgorenlere gore daha yiiksek duygusal tilkenme

toplam puan ortalamasina sahip olduklar1 ifade edilebilir.

Kisisel basar1 boyutunda, egitim diizeyleri arasindaki farklilasma
degerlendirilirken, grubun homojen olmadig: belirlendiginden Games-Howell post
hoc teknigi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore; ilkdgretim mezunu -6n lisans
mezunu, ilkégretim mezunu — lisans mezunu, lisansiistii mezunu - 6n lisans mezunu
ve lisansiistii mezunu -lisans mezunu gruplart arasinda kisisel basar1 boyutu toplam
puan ortalamasinin istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi, diger gruplar
arasinda anlamli bir farklilasma olmadigi belirlenmistir. Buna gore, ilkogretim
mezunu isgorenlerin kisisel basar1 boyutu ortalamalarinin, lisans ve 6n lisans mezunu
isgorenlerden daha diisiik oldugu; lisansiistii egitim mezunu olan iggoérenlerin kisisel
basar1 boyutu ortalamalarinin ise lisans ve On lisans mezunu isgdrenlerin
ortalamalarindan daha yiliksek oldugu ifade edilebilir. Dolayisiyla, ilkdgretim
mezunu isgorenlerin kisisel basar1 puanlarinda, lisans ve On lisans mezunu

isgorenlere gore daha az diisiis yasadiklari; lisansiistii egitim mezunu isgorenlerin ise
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kisisel basarilarinda 6n lisans ve lisans mezunu isgorenlere gore daha fazla diisiis

yasadiklar1 sOylenebilir.

Tablo 12: Sektor Tecriibesi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Tiikenmislik Sektor Kisi Aritmetik Standart One Way Anova
Alt Boyutlan Tecriibesi Sayisi Ortalama Sapma Testi
F P
Duygusal 1 yildan az 76 24,42 6,774 2,222 | 0,085>a
Tiikenme 1-10 y1l 180 26,66 7,739
11-20 y1l 84 27,10 6,318
21 yil ve lstii 17 26,64 7,801
Toplam 357 26,28 7,267
Duyarsizlasma 1 yildan az 76 14,85 5,214 2,082 | 0,102>0
1-10 y1l 180 15,55 4,734
11-20 y1l 84 16,33 4,421
21 yil ve tstii 17 17,47 5,658
Toplam 357 15,68 4,837
Kisisel Basari 1 yildan az 76 21,22 8,490 5,744 | 0,001<a
1-10 y1l 180 18,20 5,739
11-20 y1l 84 19,00 4,536
21 yil ve Ustii 17 22,17 3,557
Toplam 357 19,22 6,239

Tablo 12°de verilen tek yonlii varyans analizi sonuglar1 incelendiginde,
Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma alt boyutlari
toplam puan ortalamalarinin; duygusal tilkkenme i¢in p=0,085>0 ve duyarsizlasma
icin p=0,102>a oldugundan, isgdrenlerin sektdr tecriibelerine gore farklilasmadig:
goriilmektedir. Ancak, Maslach Tiikenmislik Olgeginin kisisel basar1 boyutu toplam
puan ortalamasinin, p=0,001<a oldugundan, isgdrenlerin sektdr tecriibesine gore
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilastigi belirlenmistir. Farklilagmanin
hangi sektor tecriibesi grubunda oldugunu belirlemek i¢in post hoc testi
uygulanmistir. On analizlerle, kisisel basar1 boyutunda dagilimin homojen olmadig:

belirlendiginden, Games-Howell post hoc testi kullanilmustir.
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Yapilan analizler sonucunda, kisisel basar1 boyutunda sektor tecriibesine gore
farklilagmanin 1 yildan az — 1-10 y1l, 21 y1l ve tlizeri — 1-10 y1l ve 21 yil ve iizeri —
11-20 yil tecriibesi olan gruplar arasinda oldugu belirlenmistir. Buna gore 1 yildan az
sektor tecriibesi olan iggorenler, sektor tecriibesi 1-10 yil arasinda olan isgdrenlere
gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha yiiksek kisisel basar1 boyutu toplam
puani ortalamasina; ayrica, 21 yil ve tizeri sektor tecriibesi olan iggdrenlerin, 1-10 yil
ve 11-20 yil is tecriibesi olan isgorenlere gore daha yiiksek kisisel basar1 boyutu
toplam puan ortalamasina sahip oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla, sektor tecriibesi 1
yildan az olan isgorenlerde kisisel basar1 diisiisiiniin, sektor tecriibesi 1-10 yil
olanlara gore daha fazla oldugu; sektor tecriibesi 21 yil ve {izeri olan is gorenlerin de,
1-10 yil ve 11-20 yil sektor tecriibesi olanlara gore daha fazla kisisel basari
diisiikligti gosterdigi de ifade edilebilir.

Tablo 13: Aym Isletmedeki Cahsma Siiresi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar:

Arasindaki Tliski

Tiikenmislik Ayni Kisi Aritmetik Standart One Way

Alt Boyutlan Isletmedeki Sayisi Ortalama Sapma Anova Testi
Calhisma F P
Siiresi

Duygusal 1 yildan az 116 26,21 7,933 0,009 | 0,991>a

Tiikenme 1-10 y1l 187 26,32 7,419
11 yil ve Gistii | 54 26,33 4,998

Toplam 357 26,28 7,267

Duyarsizlasma 1 yildan az 116 15,66 4,993 0,434 | 0,648>a
1-10 y1l 187 15,84 4,926
11 yil ve tistii | 54 15,14 4,186

Toplam 357 15,68 4,837

Kisisel Basar1 1 yildan az 116 20,00 8,118 2,709 | 0,068>0
1-10 y1l 187 18,49 5,300
11 yil ve tistii | 54 20,05 3,997

Toplam 357 19,22 6,239
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Tablo 13’de verilen tek yonlii varyans analizi sonuglar1 incelendiginde,

Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari

alt boyutlar1 toplam puan ortalamalarinin; duygusal tiikenme i¢in p=0,991>q,

duyarsizlasma icin p=0,648>a ve kisisel basar1 i¢in p=0,068>a oldugundan,

isgorenlerin ayni isletmedeki ¢alisma stirelerine gore farklilasmadigi goriilmektedir.

Tablo 14: Turizm Egitimi Aldig1 Kurum ile Tiikenmislik Alt Boyutlar:

Arasindaki Tliski
Tiikenmislik Turizm  Egitimi | Kisi Aritmetik Standart One Way Anova
Alt Boyutlar Aldig1 Kurum Sayis1 | Ortalama Sapma Testi
F P

Duygusal Turizm Meslek 77 23,11 6,795 8,308 0,001<a
Tiikenme Lisesli

Meslek 67 27,95 6,516

Yiiksekokulu

Tur. Is. Ve Otel. 88 26,42 8,127

Yiiksekolulu/

Fakiiltesi

Turizm Bakanligi 51 29,15 5,289

Kurslar

Turizm Egitim 44 28,29 6,497

Almadim

Diger 30 22,50 7,281
Toplam 357 26,28 7,267
Duyarsizlasma Turizm Meslek 77 14,70 5,021 3,704 0,003<a

Lisesli

Meslek 67 16,58 4,421

Yiiksekokulu

Tur. Is. Ve Otel. 88 16,06 4,613

Yiiksekolulu/

Fakiiltesi

Turizm Bakanligi 51 15,98 4,545

Kurslar

Turizm Egitim 44 16,65 3,576

Almadim

Diger 30 13,20 6,702
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Toplam 357 15,68 4,837
Kisisel Basari Turizm Meslek 77 20,31 8,217 3,429 0,005<a
Lisesli
Meslek 67 17,64 6,565
Yiiksekokulu
Tur. Is. Ve Otel. 88 18,63 4,871
Yiiksekolulu/
Fakiiltesi
Turizm Bakanligi 51 21,09 4,060
Kurslar
Turizm Egitim 44 20,34 5,220
Almadim
Diger 30 16,83 6,231
Toplam 357 19,22 6,239

Tablo 14’de verilen tek yonlii varyans analizi sonuglar1 incelendiginde,
Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari
alt boyutlar1 toplam puan ortalamalarinin; duygusal tiikkenme i¢in p=0,001<a,
duyarsizlasma i¢in p=0,003<a ve kisisel basari i¢in p=0,005<a oldugundan,
isgorenlerin turizm egitimi aldiklar1 kuruma gore istatistiki olarak anlamli bir sekilde

farklilagtig1 goriilmektedir.

Farklilasmanin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in post hoc testi
yapilmistir. On analizlerde, duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 alt boyutlarinda
dagilimmm homojen oldugu ancak duyarsizlasma boyutunda dagilimin homojen
olmadig1 belirlendiginden, duygusal tilkenme ve kisisel basar1 alt boyutlarinda
gruplar aras1 farklilasma degerlendirilirken Tukey testi, duyarsizlasma alt boyutunda

ise Games — Howell testi kullanilmustir.

Yapilan analizler sonucunda, duygusal tilkenme alt boyutunda farklilasmanin,
Turizm Meslek Lisesi mezunu — Meslek Yiiksekokulu mezunu, Turizm Meslek
Lisesi mezunu — Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu/Fakiiltesi mezunu,
Turizm Meslek Lisesi mezunu — Turizm Bakanligt Kurlar1 mezunu ve Turizm

Meslek Lisesi mezunu — Turizm egitimi almayan ig gorenler arasinda oldugu
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belirlenmistir. Ayrica, bunlarin disinda bir egitim alanlar ile Meslek Yiiksekokulu
mezunlari, Turizm Bakanligi Kurslar1 ve turizm egitimi almayanlar arasinda da

anlamli bir sekilde farklilasma oldugu tespit edilmistir.

Buna gore, turizm egitimini Turizm Meslek Lisesinden alan isgoérenlerin
duygusal tiikenme alt boyutu toplam puani ortalamasinin, turizm egitimini Meslek
Yiiksekokuluna, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu/Fakiiltesinde, Turizm
Bakanligi Kurslarinda alanlardan ve turizm egitimi almayanlardan anlamli olarak

daha diisiik oldugu ifade edilebilir.

Turizm egitimini baska bir kurumda alan isgoérenlerin (diger) duygusal
tikenme alt boyutu toplam puan ortalamasinin ise turizm egitimini Meslek
Yiiksekokulunda, Turizm Bakanligi Kurslarinda alanlardan ve turizm egitimi

almayanlardan anlamli oranda daha diisiik oldugu soylenebilir.

Duyarsizlagma alt boyutunda farklilagmanin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in Games-Howell testi uygulanmistir. Post hoc testi sonucunda
isgorenlerin duyarsizlasma boyutu toplam puan ortalamalarinin turizm egitimi
aldiklar1 kuruma gore farklilasmadigi belirlenmistir. Tek yonlii varyans analizinde
farklilasmanin oldugu belirlense de, gruplar birbiri ile karsilastirildiginda anlamli bir
fark olmadig1 goriilmektedir. Bu durumda, tek yonlii varyans analizinde anlamli bir
fark ¢ikmasi genel olarak gruplar arasi farklilagsmanin varligin1 gosterirken, bu farkin

belirleyici olmadig ifade edilebilir.

Kisisel basar1 boyutunda is gorenlerin turizm egitimini aldiklar1 kurumlara gore
farklilasma olup olmadig1 Tukey testi ile test edilmistir. Analizler sonucunda
farklilasmanin, turizm egitimini Turizm Bakanligi Kurslarinda alan is gorenler ile
turizm egitimini Meslek Yiiksekokulunda alanlar ve turizm egitimini bagka bir

kurumdan alanlar arasinda anlamli farklilasma oldugu belirlenmistir.
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Dolayisiyla, kisisel basar1 diisiisiiniin, turizm egitimini Bakanlik Kurslarinda
alan is gorenlerde, turizme egitimini Meslek Yiiksekokulunda ve baska bir kurumdan

alanlara gore anlaml1 oranda daha ytiksek oldugu ifade edilebilir.

Tablo 15: Aylik Gelir ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Tliski

Tiikenmislik Aylik Gelir Kisi Aritmetik Standart One Way Anova
Alt Boyutlarn (TL) Sayisi Ortalama Sapma Testi
F P
Duygusal 250- 1000 18 29,16 7,014 3,402 | 0,0180<a
Tiikenme 1001- 1500 113 25,31 7,087
1501-2000 188 26,06 7,634
2001 ve stii 38 28,92 4,961
Toplam 357 26,28 7,267
Duyarsizlasma 250- 1000 18 17,11 4,042 4,368 | 0,005<a
1001- 1500 113 15,16 5,137
1501-2000 188 15,37 4,685
2001 ve tsti 38 18,05 4,330
Toplam 357 15,68 4,837
Kisisel Basar1 250- 1000 18 17,27 2,926 1,228 | 0,299> «a
1001- 1500 113 19,97 7,877
1501-2000 188 18,98 5,495
2001 ve tistii 38 18,05 5,125
Toplam 357 15,68 6,239

Tablo 15°te verilen tek yonlii varyans analizi sonuglari incelendiginde, Maslach
Tiikenmislik Olgeginin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt boyutlar1 toplam
puan ortalamalarinin; duygusal tiikenme i¢in p=0,0180<a ve duyarsizlasma igin
p=0,005<aoldugundan, iggorenlerin aylik gelirlerine gore istatistiki olarak anlamli
bir sekilde farklilastigi, kisisel basar1 alt boyutunda ise, p= 0,299>a oldugundan

anlaml bir farklilasma olmadig1 goriilmektedir.

Farklilasmanin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in post hoc

teknikleri uygulanmustir. On analizlerde hem duygusal tilkenme alt boyutu igin hem
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de duyarsizlasma alt boyutu i¢in dagilimin homojen oldugu belirlendiginden, post

hoc tekniklerinden Tukey testi kullanilmistir.

Yapilan analizler sonucunda, duygusal tikkenme boyutunda farklilagmanin aylik
geliri 2001 TL ve iizeri olan isgorenlerle, aylik geliri 1001-1500 TL arasinda olan
isgorenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Buna gore aylik geliri 2001 TL ve tlizeri
olan isgorenlerin aylik geliri 1001-1500 TL arasinda olan isgdrenlere gore anlamli

olarak daha az duygusal tiikenme ortalamasina sahip olduklar1 ifade edilebilir.

Duyarsizlagma alt boyutunda aylik gelire gore farklilasma degerlendirildiginde
farklilasmanin, aylik geliri 2001 TL ve {izeri olan isgdrenlerle aylik geliri 1501-2000
TL arasinda olan ve aylik geliri 1001-1500 TL arasinda olan isgdrenler arasinda
oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla, aylik geliri 2001 TL {izeri olan iggdérenlerin
duyarsizlasma ortalamasinin, aylik geliri 1501-2000 TL arasinda olan ve aylik geliri
1001-1500 TL arasinda olan isgérenlerden anlamli oranda daha yiiksek oldugu

sOylenebilir.

Tablo 16: Ek Gelir ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Tiikenmislik Ek Gelir | Kisi Sayis1 | Aritmetik Standart Bagimsiz
Alt Boyutlar: Ortalama Sapma Orneklemem T
testi
t P
Duygusal Evet 215 25,73 6,270 -1,792 0,074>a
Tiikenme Hay1r 142 27,13 8,513
Duyarsizlasma Evet 215 19,97 6,428 2,843 0,005<a
Hayir 142 18,07 5,778
Kisisel Basar1 Evet 215 15,52 4,502 -0,767 0,443>0.
Hayir 142 15,92 5,313

Tablo 16’da wverilen bagimsiz Orneklemler t testi analizi sonuglari
incelendiginde, Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal tiikenme ve kisisel basari

alt boyutlar1 toplam puan ortalamalarinin; duygusal tikenme i¢in p=0,074>0 ve
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kisisel basar1 i¢in 0,443>a oldugundan, isgorenlerin ek gelirlerinin olup olmamasina
gore farkhilasmadigr goriilmektedir. Duyarsizlasma alt boyutu toplam puan
ortalamalarinda ise, duyarsizlasma i¢in p=0,005<o. oldugundan ek geliri olan
isgorenler lehine anlamli bir farklilasma oldugu belirlenmistir. Buna gore, ek geliri
olan iggdrenlerin ek geliri olmayan isgorenlere gore anlamli olarak daha fazla

duyarsizlasma ortalamasina sahip olduklar1 ifade edilebilir.

Tablo 17: is Degistirme ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Tiikenmislik is Kisi Aritmetik Standart Bagimsiz
Alt Boyutlan Degistirme Sayisi Ortalama Sapma Orneklemem
T testi
t P
Duygusal Evet 205 23,01 6,363 -11,589 | 0,001<a
Tiikenme Hayir 152 30,70 5,968
Duyarsizlasma Evet 205 19,09 6,359 -0,452 0,652>q.
Hayir 152 19,39 6,090
Kisisel Basari Evet 205 14,15 4,576 -7,422 0,001<a
Hayir 152 17,73 4,412

Tablo 17’de verilen bagimsiz Orneklemler t testi analizi sonuglar
incelendiginde, Maslach Tiikenmislik Olgeginin duyarsizlasma toplam puan
ortalamasimnin;  duyarsizlasma i¢in  p=0,652>coldugundan, isgdrenlerin is
degistirmeyi diisiiniip diislinmemelerine gbére farklilasmadigr goriilmektedir.
Duygusal tilkenme ve kisisel basar1 toplam puan ortalamalarinin ise, duygusal
tiikenme i¢in p=0,001<a ve kisisel basar1 i¢cin p=0,001<a oldugundan, isgdrenlerin
1§ degistirmeyi diisiiniip dlisinmemelerine gore, her iki alt boyutta da is degistirmeyi
diisinmeyenler lehine anlamli olarak farklilastigi belirlenmistir. Buna gore, is
degistirmeyi diisiinmeyen is gorenlerin, is degistirmeyi diislirenlere gore anlamli
olarak daha fazla duygusal tiikenme ortalamasina ve kisisel basar1 disiikligi

ortalamasina sahip olduklar1 sdylenebilir.
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Tablo 18: Isgorenlerin Genel Tiikenmislik Diizeyleri

Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Kisisel Basari

Kisi % Kisi % Kisi %
Diisiik Diizey 21 5.9 21 59 61 17,1
Orta Diizey 73 20,4 70 19,6 121 33,9
Yiiksek Diizey 236 66,1 206 57,7 171 47,9

Tablo 18’de isgdrenlerin genel tiikenmislik diizeylerine bakildiginda, yiyecek
icecek boliimiinde calisan iggorenlerin duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel
basarialt boyutlar1 yiiksek diizeyde goriilmektedir. Bu sonuctan yola c¢ikarak
konaklama isletmelerinin yiyecek igecek boliimiinde g¢alisan isgdrenler, kendilerini
yiiksek diizeyde basarili gormelerine ragmen isletmedeki ¢esitli etmenlerden dolay1
tilkenmislik diizeylerinin de iist boyutlarda oldugunu gormekteyiz. Buna paralel
olarak isgorenlerin basarinin karsisinda bir karsilik bulamadiklarindan kaynaklanan

bir tlikenmislik durumu ortaya ¢ikmaktadir diyebiliriz.
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SONUC VE ONERILER

Is hayatindaki zor kosullar ve yipranmaya sebep olabilecek etkenlerin
birlesmesi ile giiniimiiziin en Onemli sorunlarindan bir tanesi haline gelen
tikenmiglik durumu, insanlar1 yaptiklart is bakimindan ruhen ve bedenen
yipratmasiin yaninda, igsgorenler ve igverenler acgisindan ciddi kayiplara sebep

olabilmektedir.

Il olarak 1970’li yillarda Freudenberger tarafindan tamimlanmis olan
tiikkenmislik, yipranma, gii¢ ve enerji kaybi, basarisizlik olarak ifade edilmistir. is ve
normal yasami dogrudan etkileyen tiikenmiglik kavrami 1970’li yillardan sonra
cesitli arastirmacilar tarafindan incelenmeye baslanan Onemli bir alan haline
gelmistir. Tiikenmislik kavraminin ortaya ¢ikmasindan sonra ilk aragtirmayi yapan
Maslach, bir sendrom olarak tiikenmisligi, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
orgiite kars1 kisisel basarinin azalmasi olarak tanimlamustir. S6zliik anlami1 yipranma,
kaybetme, basa ¢ikamama olan tiikenmislik, is yasaminda ingalarin birebir olan

iligkilerinden ve isi geregi yogun ¢alisma durumundan meydana gelen bir durumdur.

Tikenmiglik alaninda bir¢ok meslege yonelik arastirilmalar yapilmis olup
Ozellikle hizmet sektorii igerisinde yer alan isgérenlerin miisterilerle birebir iliski

icerisinde oldugu meslekler dncelikli olarak aragtirilmigtir.

Hizmet sektoriiniin en basinda gelen sektorlerden bir tanesi olan turizm
sektori, tilkenmislik icin 6nemli bir arastirma alanidir. Turizm sekt6rii igerisindeki
konaklama isletmeleri, yapist geregi yogun ve agir is yiikii gerektirdigi icin bu
isletmelerde calisan isgdrenlerde tiikkenmislige egilim olduk¢a miisaittir. Konaklama
isletmelerindeki karmasik yapi, esnek mesai saatleri, vardiya sistemi, diisiik iicretler,
calisma kosullarinin olumsuzlugu tiikenmisligi tetikleyen dnemli unsurlardir. Bunun
yaninda insanlarin hayatlari1 idame ettirme miicadelesi ve sosyal hayattan
soyutlanma gibi faktorler isgorenlerin dengesini alt {ist etmekte ve yeni bir arayisa
stiriiklemektedir. Konaklama isletmelerinde kalitenin hizmetle dogru orantida olmasi

ve hizmetin birebir iggérenler tarafindan yiiz ylize saglanmasi bu isletmelerde calisan
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isgorenlere agir bir ylik getirmis, bu bilingle hizmet kalitesini arttirmak isteyen
yoneticiler ve igverenlerin baskisi konaklama isletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin

kendilerini tiikkenmis hissetmelerine sebep olmaktadir.

Konaklama isletmelerinin 6nemli bir parcasi olan yiyecek igecek bolumu,
organizasyon igerisindeki yapis1 geregi yogun calisma temposu gerektiren bir
departman olmasindan dolay1 tiikkenmislige sebep olabilecek birgok etkeni
blinyesinde barindirmaktadir. Hizmeti alan kisiler ile stirekli iletisim halinde olan
yiyecek icecek boliimiinde calisan isgdrenler, konaklama isletmesindeki beklentinin
en fazla oldugu isgoérenlerdir. Bu durum, yiyecek icecek bdliimiinde c¢alisan
isgorenleri daha ¢ok stres ve baski altinda caligmalarina sebep olmaktadir.
Konaklama isletmelerindeki hizmetin en yogun yasandigi bu departmanda, isgorenler
yogun is temposu altinda hizmetin goreceli olmasindan kaynaklanan hizmeti alan
kisileri memnun etme miicadelesi igerisinde bulunmaktadirlar. Bunun sonucunda bu
boliimde calisan isgorenler, kendilerini yorgun, bitmis ve siirekli baski altinda
hissederek isten ayrilmalara kadar devam eden bir siire¢ i¢ine girmektedirler. Bu
surecin sonunda ise konaklama isletmeleri ve isgorenler ciddi kayiplar vermektedir.
Bu yiizden, konaklama isletmelerinin siirekli insan giiciine ihtiyag duydugu ve
otomosyanlagsmanin ¢ok kisith oldugunu diisiinerek bu kayiplara sebep olmadan 6nce
yoneticiler tarafindan tiikenmislik konusu iyi algilanmali ve gereken atilimlar ivedi

olarak yapilmalidir.

Mugla ilinin Bodrum il¢esindeki 5 yildizli konaklama isletmelerindeki yiyecek
icecek boliimiinde calisan iggdrenlerin tiilkenmiglik diizeylerinin belirlendigi bu
arastirmada, yapilan anket sonucunda 5 yildizli 12 konaklama isletmesindeki 357
isgorenin demografik ozellikleri ile tiikenmislik faktorlerinin analizi yapilmistir.
Yapilan analizler sonucu, yiyecek icecek bdliimiinde c¢alisgan 357 isgorenin
demografik ozelliklerinin Maslach Tiikenmislik o6l¢eginin alt boyutlarina gore

farklilasip farklilagsmadig tespit edilmistir.

Bu arastirmanin asil amaci, konaklama isletmeleri biinyesinde bulunan yiyecek
icecek boliimiinde calisan iggdrenlerin tilkkenmisglik diizeylerinin belirlenmesidir. Bu

isgorenlerin tiilkenmisliklerini belirlemek i¢in isgdrenlerin demografik o6zellikleri
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incelenmis ve tiikenmisligin demografik 6zelliklere gore farklilasma durumu analiz
edilmistir. Tiikenmisligin asamalardan olusan bir olgu olmasi sebebiyle tiikenmislik,
kesin yargilardan ziyade Maslach tarafindan gelistirilmis 6lgek sayesinde diisiik orta
veya yiiksek seviye olarak ifade edilmistir. Bu dogrultuda yiyecek igecek boliimiinde
calisan isgorenlerin demografik Ozellikleri olan cinsiyet, yas, medeni durum,
isletmedeki pozisyonu, egitim diizeyi, sektor tecriibesi, ayni isletmedeki calisma
stiresi, turizm egitimi aldig1 kurum, aylik gelir, ek gelir ve is degistirme durumu ile
tikenmiglik alt boyutlar1 olan duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari

boyutu arasindaki iligkiler analiz edilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, yiyecek igecek boliimiinde calisan isgdrenlerin
tikenmislik alt boyutlarina gore tiikkenmislik diizeyleri; duygusal tlikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basari igin yiiksek diizeylerde oldugu goriilmiistiir. Bu
asamada arastirmaya katilan bes yildizli konaklama isletmelerinde ¢alisan yiyecek
icecek boliimil iggdrenlerinin genel olarak tiikenmislik diizeylerinin yiiksek oldugu
sOylenebilir. Bu durumun sonucu olarak konaklama igletmelerindeki yiyecek icecek
boliimiiniin ¢alisma sartlar1 ve bu boliimdeki iligkiler tiikenmislik seviyesine etki
eden bir faktor olarak goriilebilir ve yoneticiler tarafindan gerekli tespitlerin yapilip

onlem alinmas1 gerekir.

Aragtirmaya katilan bes yildizli otellerdeki yiyecek igcecek boliimiinde ¢alisan
isgorenlerin  demografik  ozellikleri ile tiikenmiglik alt boyutlar1 analizi
incelendiginde demografik 6zellikler arasindaki cinsiyet ve ayni isletmedeki ¢alisma
siiresi ile tlikenmislik alt boyutlar1 arasinda istatistiki agidan anlamli bir fark

goriilmemistir. Bu durum literatiirdeki bir¢ok bulgu ile ayn1 dogrultudadir.

Bes yildizli konaklama isletmelerindeki arastirma katilan yiyecek icecek
boliimii isgorenlerinin yas gruplart ile tiikenmislik alt boyutlarina bakildiginda
duygusal tiikenme alt boyutunun farklilasmadigi tespit edilmistir. Farklilasma tespit
edilen gruplar ile yapilan analizler sonucunda, duyarsizlagma boyutu igin
farklilagmanin 41 yas ve tizeri ile 18-30 yas ve 41 yas ve lizeri ile 31-41 yas grubu
arasinda oldugu belirlenmistir. Buna gore, 41 yas ve {izeri is gorenlerin

duyarsizlasma ortalamalarinin her iki yas grubuna gore anlamli olarak daha yiiksek
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oldugu sdylenebilir. Kisisel basar1 boyutu i¢in ise farklilasmanin 18-30 yas ile 31-40
yas ve 18-30 yas ile 41 yas ve lizeri yas gruplar1 arasinda oldugu belirlenmistir. Buna
gbore 18-30 yas grubu isgorenlerin kisisel basari alt boyutu puani ortalamalarinin
diger gruplardan anlamli oranda daha az oldugu séylenebilir. Yani, 18-30 yas grubu

ig gorenler daha az kisisel basar diisiikliigii gostermektedirler.

Aragtirmada yapilan analize gore yiyecek icecek boliimiinde c¢alisan
isgorenlerin medeni durumlar ile tikenmislik alt boyutlar1 puanlar1 incelendiginde
duygusal tiikenme ve kisisel basar1 alt boyutunun farklilagsmadigi goriilmektedir.
Ortaya ¢ikan puana gore duyarsizlagma alt boyutu icin evli olanlarin farklilastig
tespit edilmis ve evli olan isgdrenlerin bekar isgorenlere gore anlamli bir sekilde

daha yiiksek duyarsizlasma icerinde olduklar1 goriilmiistiir.

Aragtirma sonuclarina gore yiyecek igcecek boliimiinde g¢alisan isgdrenlerin
isletmedeki pozisyonlar1 ile tiikenmiglik alt boyutlarina bakildiginda duygusal
tikenme ve duyarsizlagma alt boyutu arasinda istatiksel agidan herhangi bir
farklilasma olmadigr goriilmektedir. Yapilan analizler sonucunda isgérenlerin
isletmedeki pozisyonlart ile farklilagmanin goriildiigii kisisel basari alt boyutunun
hangi pozisyonlar arasi kaynaklandigi bulunmustur. Yapilan analizler sonucunda,
kisisel basar1 boyutunda farklilasmanin sadece, alt kademe ile orta kademe isgorenler
arasinda oldugu tespit edilmistir. Diger gruplar arasinda anlamli bir farklilasma
olmadig1 belirlenmistir. Buna gore, ortalama puanlar1 géz Oniine alindiginda, alt
kademe iggorenlerin orta kademe iggOrenlere gore istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde daha yiiksek kisisel basar1 alt boyutu ortalamasina sahip olduklar1 ifade
edilebilir. Dolayisiyla, alt kademe isgorenlerin orta kademe iggorenlere gére daha

cok kisisel basar1 diisiikliigli yasadiklar1 soylenebilir.

Arastirmada, yiyecek icecek boliimiinde ¢alisan isgorenlerin egitim diizeyi ile
tikenmislik alt boyutlar1 arasindaki puanlara bakildiginda, egitim diizeyleri ile
duyarsizlagsma alt boyutunun istatistiki agidan farklilagsmadigi tespit edilmistir.
Anlamli olarak farklilasan alt boyutlar duygusal tiikkenme ve kisisel basari
incelendiginde, duygusal tiikenme boyutunda egitim diizeyine gore farklilasmanin

sadece lise mezunu - 6n lisans mezunu gruplar1 arasinda oldugu, diger gruplar
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arasinda anlamli bir farklilasma olmadig1r belirlenmistir. Buna gore, duygusal
tilkkenme alt boyutu toplam puan ortalamalar dikkate alindiginda, 6n lisans mezunu
isgorenlerin lise mezunu isgdrenlere gore daha yiiksek duygusal tiikenme toplam

puan ortalamasina sahip olduklari ifade edilebilir.

Kisisel basar1 boyutunda; ilkogretim mezunu -6n lisans mezunu, ilkogretim
mezunu — lisans mezunu, lisansiisti mezunu - On lisans mezunu ve lisansiistii
mezunu -lisans mezunu gruplar1 arasinda kisisel basar1 boyutu toplam puan
ortalamasinin istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilastigi, diger gruplar arasinda
anlamli bir farklilasma olmadigi belirlenmistir. Buna gore, ilkdgretim mezunu
isgorenlerin kisisel basar1 boyutu ortalamalarinin, lisans ve On lisans mezunu
1sgorenlerden daha diisiik oldugu; lisansiistii egitim mezunu olan isgdrenlerin kisisel
basar1 boyutu ortalamalarinin ise lisans ve On lisans mezunu isgorenlerin
ortalamalarindan daha yiiksek oldugu ifade edilebilir. Dolayisiyla, ilkégretim
mezunu isgorenlerin kisisel basar1 puanlarinda, lisans ve On lisans mezunu
isgorenlere gore daha az diisiis yasadiklari; lisansiistii egitim mezunu isgdrenlerin ise
kisisel basarilarinda 6n lisans ve lisans mezunu isgorenlere gore daha fazla diisiis

yasadiklar1 sOylenebilir.

Yiyecek igecek bolimiinde calisan isgorenlerin sektor tecriibeleri ile
tilkenmislik diizeylerini gostermek amaciyla yapilan analizde isgorenlerin sektordeki
tecriibe araliklar1 ile tiikkenmislik alt boyutlar1 olan duygusal tilkkenme ve
duyarsizlasma alt boyutu i¢in herhangi bir istatistiksel farklilasma goriilmemistir.
Kisisel basar1 boyutu ise isgérenlerin sektor tecriibesine gore istatistiksel olarak
anlamli bir sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Bu durum, kisisel basar1 boyutunda
sektor tecriibesine gore farklilasmanin 1 yildan az — 1-10 yil, 21 yil ve tizeri — 1-10
yil ve 21 yil ve iizeri — 11-20 yil tecriibesi olan gruplar arasinda oldugu
belirlenmistir. Buna gore 1 yildan az sektdr tecriibesi olan isgorenler, sektor tecriibesi
1-10 y1l arasinda olan isgorenlere gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha
yuksek kisisel basar1 boyutu toplam puani ortalamasina; ayrica, 21 yil ve iizeri sektor
tecriibesi olan iggorenlerin, 1-10 yil ve 11-20 yil is tecriibesi olan isgdrenlere gore
daha yiiksek kisisel basari boyutu toplam puan ortalamasimna sahip oldugu

belirlenmistir. Dolayisiyla, sektor tecriibesi 1 yildan az olan isgdrenlerde kisisel
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basar1 diisiisiiniin, sektor tecriibesi 1-10 yil olanlara gore daha fazla oldugu; sektor
tecriibesi 21 yil ve iizeri olan is gorenlerin de, 1-10 y1l ve 11-20 yil sektor tecriibesi

olanlara gore daha fazla kisisel basar1 diistikligii gosterdigi de ifade edilebilir.

Turizm egitimi alinan kurumlarin iggorenlerin tiikenmislik diizeylerine etkisini
gostermek amaciyla yapilan analizde, yiyecek icecek boliimiinde ¢alisan isgdrenlerin
turizm egitimi aldiklart kurum ile tiikkenmislik alt boyutlarmin tiimii anlamli bir
sekilde farklilagsmaktadir. Ancak duyarsizlasma alt boyutunda, tek yonlii varyans
analizinde farklilasmanin oldugu belirlense de, gruplar birbiri ile karsilastirildiginda
anlaml bir fark olmadig1 goriilmektedir. Bu durumda, tek yonlii varyans analizinde
anlamli bir fark c¢ikmasi genel olarak gruplar arasi farklilasmanin varligim

gosterirken, bu farkin belirleyici olmadigi ifade edilebilir.

Yapilan analizler sonucunda, duygusal tiikenme alt boyutunda farklilasmanin,
Turizm Meslek Lisesi mezunu — Meslek Yiksekokulu mezunu, Turizm Meslek
Lisesi mezunu — Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu/Fakiiltesi mezunu,
Turizm Meslek Lisesi mezunu — Turizm Bakanligi Kurlari mezunu ve Turizm
Meslek Lisesi mezunu — Turizm egitimi almayan is gorenler arasinda oldugu
belirlenmistir. Ayrica, bunlarin diginda bir egitim alanlar ile Meslek Yiiksekokulu
mezunlari, Turizm Bakanligi Kurslar1 ve turizm egitimi almayanlar arasinda da

anlamli bir sekilde farklilasma oldugu tespit edilmistir.

Buna gore, turizm egitimini Turizm Meslek Lisesinden alan iggorenlerin
duygusal tiikenme alt boyutu toplam puanmi ortalamasinin, turizm egitimini Meslek
Yiiksekokuluna, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu/Fakiiltesinde, Turizm
Bakanligi Kurslarinda alanlardan ve turizm egitimi almayanlardan anlamli olarak

daha diisiik oldugu ifade edilebilir.

Turizm egitimini baska bir kurumda alan isgoérenlerin (diger) duygusal
tikenme alt boyutu toplam puan ortalamasinin ise turizm egitimini Meslek
Yiiksekokulunda, Turizm Bakanligi Kurslarinda alanlardan ve turizm egitimi

almayanlardan anlamli oranda daha diisiik oldugu sdylenebilir.
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Kisisel basar1 boyutunda is gorenlerin turizm egitimini aldiklar1 kurumlara gore
farklilasma olup olmadigi Tukey testi ile test edilmistir. Analizler sonucunda
farklilasmanin, turizm egitimini Turizm Bakanligi Kurslarinda alan is gorenler ile
turizm egitimini Meslek Yiiksekokulunda alanlar ve turizm egitimini bagka bir

kurumdan alanlar arasinda anlamli farklilasma oldugu belirlenmistir

Arastirmada, isgorenlerin, aylik gelirleri ile tiikenmiglik alt boyutlar1 arasinda
olan duygusal tilkkenme be duyarsizlasma alt boyutlar1 puan ortalamalarinin aylik

gelirlerine gore istatiksel olarak anlamli bir sekilde farklilastig tespit edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda, duygusal tiikenme boyutunda farklilasmanin aylik
geliri 2001 TL ve iizeri olan isgorenlerle, aylik geliri 1001-1500 TL arasinda olan
isgorenler arasinda oldugu tespit edilmistir. Buna gore aylik geliri 2001 TL ve tlizeri
olan isgorenlerin aylik geliri 1001-1500 TL arasinda olan iggdrenlere gore anlamli

olarak daha az duygusal tiikkenme ortalamasina sahip olduklari ifade edilebilir.

Duyarsizlagma alt boyutunda aylik gelire gore farklilasma degerlendirildiginde
farklilasmanin, aylik geliri 2001 TL ve {izeri olan isgdrenlerle aylik geliri 1501-2000
TL arasinda olan ve aylik geliri 1001-1500 TL arasinda olan isgérenler arasinda
oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla, aylik geliri 2001 TL {zeri olan isgdrenlerin
duyarsizlasma ortalamasinin, aylik geliri 1501-2000 TL arasinda olan ve aylik geliri
1001-1500 TL arasinda olan isgérenlerden anlamli oranda daha yiiksek oldugu

sOylenebilir.

Arastirma sonuclarina gore ek gelir durumuna gore yiyecek icecek bolimii
isgorenlerinin titkenmislik alt boyutu puanlarina bakildiginda istatistiki agidan sadece
duyarsizlasma boyutunun farklilastigi goriilmektedir. Buna gore, ek geliri olan
isgorenlerin ek geliri olmayan isgorenlere gore anlamli olarak daha fazla

duyarsizlasma ortalamasina sahip olduklari ifade edilebilir.

Arastirmaya katilan bes yildizli konaklama isletmelerindeki yiyecek igecek
boliimiinde calisan ve is degistirmeyi diisiinmeyen is gorenlerin, is degistirmeyi
diisiirenlere gore anlamli olarak daha fazla duygusal tilkenme ortalamasina ve kisisel

basar1 diisiikliigli ortalamasina sahip olduklar1 sdylenebilir.
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Arastirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde bes yildizli konaklama
isletmelerinde ¢alisan yiyecek igecek boliimii isgorenlerinin tiikenmislik alt boyutlar1
diizeyleri; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari i¢in yiiksek diizeyde
oldugu goriilmiistiir. Bunun bir sonucu olarak bes yildizli konaklama isletmelerindeki
yiyecek igecek bolimiinde calisan isgdrenlerin genel tiikkenmislik diizeylerinin
ylksek seviyede oldugu soylenebilir. Bes yildizli konaklama isletmelerinde yiyecek
icecek boliimiinde calisan isgorenlerin demografik o6zellikleri ile tiikenmiglik alt
boyutlar1 puan ortalamalar1 incelendiginde, bu bdliimde ¢alisan isgdrenlerin yaslari,
medeni durumlari, isletmedeki pozisyonlari, egitim diizeyleri, sektdr tecriibeleri,
turizm aldig1 kurumlar, aylik gelirleri, ek gelirleri ve is degistirmeyi diisiinme
durumlar ile tiikkenmislik alt boyutlar1 puan ortalamalarinin istatistiki agidan anlaml

bir sekilde farklhilagtigi goriilmiistiir.

Sonug olarak, demografik 6zelliklerinden tiikenmislik alt boyutlarinin puan
ortalamalarinda farklilasma goriilen bes yildizli konaklama isletmelerindeki yiyecek
icecek boliimiinde ¢alisan isgoérenlerin sorunlart tespit edilmeli, nedenleri
arastirtlmali ve konaklama isletmeleri yoneticileri tarafindan bu konu hakkinda
¢Oziime ulagacak yeni stratejiler gelistirilmelidir. Ayrica, giiniimiizdeki kalifiyeli
isgoren ihtiyacinin siirekli arttigini varsayarsak, konaklama isletmeleri yoneticileri bu
konuda gereken bilgiye sahip olmali, isgoren siirekliligi acisindan isletmenin
politikalarina uygun olarak yapilmasi gereken orgiitsel miidahaleler gecikmemeli ve
isgéren motivasyonu i¢in tiilkenmislige sebep olabilecek kisisel faktorlere Onem

verilmelidir.
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EKLER

Ek.1. Demografik Bilgiler Anket Form

Bu anket, bilimsel amach olarak Izmir Katip Celebi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Turizm Isletmeciligi Yiiksek Lisans Tezi icin ‘Bes Yildizli Konaklama Isletmelerinde Yiyecek-
Icecek Boliimiinde Calisan Isgorenlerin  Tiikenmislik Durumlarr’ Kkonulu arastirmada

kullamilacaktir.

Bu anketi doldurmak yaklasik S dakika siirmektedir. Arastirmamiza katki sagladiginiz

icin tesekkiirlerimi sunar, cahisma hayatimzda basarilar dilerim.

Sahin YILDIZ

ANKETE KATILAN iSGOREN BIiLGILERI
1- Cinsiyetiniz[d Kadin [ Erkek

2- Yasmiz[d 18- 30 [ 31-40 [041-50 O 51-60 O 61 ve iistii

3-Medeni DurumunuzO Evli [ Bekar

4- isletmedeki Pozisyonunuz

0 Alt Kademe Isgéren [ Orta Kademe Isgoren [0 Ust Kademe isgoren [0 Yonetici
5- Egitim Diizeyiniz

O ilkogretim O Lise O On Lisans O Lisans [ Yiiksek Lisans [ Doktor

6- Sektor Tecriibeniz

O1yildanaz O1-10y1l O11-20y11 O 21-30y1l O 31 yil ve distii

7- Bulundugunuz Isletmedeki Calisma Siireniz

O1yildanaz O1-10y1l O11-20y1l O 21 yil ve iistii

8- Turizm Egitimi Aldig1 Kurum

O Turizm Meslek Lisesi

O Meslek Yiksekokulu / Turizm Boliimleri

O Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu / Fakiiltesi

O Turizm Bakanligi Kurslart

O Turizm Egitimi Almadim O Diger ...........

9- Ayhk Geliriniz (TL)J 250- 1000 [01001-1500 [ 1501-2000 [2001 ve istii
10- Ek geliriniz var mudir?0 Evet O Hayir

11- s degistirmeyi diisiiniiyor musunuz?J Evet [ Hayir

Ek.2. Maslach Tiikenmislik Olcegi
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12. | isimden sogudugumu hissediyorum.

13. | Is doniisii kendimi ruhen tikkenmis hissediyorum.

14. | Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum.

15. | Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim icin gergekten ¢ok yipratici.

16. | Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum.

17. | isimin beni kisitladigimni hissediyorum.

18. | Isimde ¢ok fazla galistigimi hissediyorum.

19. | Dogrudan dogruya insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor.

20. | Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21. | Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini anlarim.

22. | Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarma en uygun ¢oziim yollarmi

bulurum.

23. | Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma inantyorum.

24. | Cok seyler yapabilecek giigteyim.

25. | Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.

26. | Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis hissederim.

27. | Buiste bircok kayda deger basari elde ettim.

28. | Isimde duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

29. | Isim geregi karsilastigim bazi1 kimselere kisiliksiz varliklarmis gibi

davrandigimi fark ediyorum.

30. | Buiste calismaya bagladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim.

31. | Buisin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum.

32. | Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

33. | Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmigim

gibi davrandiklarini hissediyorum.
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