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ONSOZ

Turizm endiistrisinin en 6nemli araglarindan biri olan seyahat acentalarimin en
onemli Ozellikleri arasinda emek-yogun olmalari, kesintisiz ve yiiz-ylize hizmet vermeleri
gelmektedir. Buradan da anlasilacagi iizere seyahat acentalarinin en temel iiretim faktorii
“emek” yani “insan kaynagr” dir. Hizmeti sunan isgoren ile hizmeti satin alan miisterinin i¢
ice ve siirekli iletisim halinde olmasi insan kaynaginin 6nemini vurgulamaktadir.

Kiiresellesmenin etkisiyle hizla gelisen teknoloji, degisen kiiltiirel degerler,
cesitlenen tiiketici ihtiyaglari, artan rekabet kosullar1 sonucu isletmeler maddi varliklarinin
yami sira sahip olduklar1 insan kaynaklarmi da etkin ve verimli sekilde kullanmak
durumunda kalmaktadirlar. Rekabet ettikleri pazarda en iyi ve en basarili olmay1 arzulayan
isletmeler i¢in 6zellikle tizerinde durulmasi gerekli nokta; teknoloji, iiriin ya da ekonomik
kaygilar yaninda insan kaynaklar1 olmalidir. Insanlarm bir arada nasil daha iyi
calisacaklarin1 ve yaptiklar: isten nasil doyum saglayacaklarini saptamak ve gerekli
onlemleri alabilmek, isletmeler i¢in her gecen giin daha 6nemli hale gelmektedir.

Yapilan arastirmalar sonucunda is doyumu ile iliskili oldugu saptanan
tikenmislik kavrami, insanlarla yiiz yiize ¢aligmayr gerektiren mesleklerde bireylerin
insanlara kars1 duyarsizlagsmalari, kendilerini duygusal yonden tiikkenmis hissetmeleri,
kisisel basar1 ve yeterlilik duygularinda azalma seklinde kendini gostermektedir. Bu
caligmada, seyahat acentalarinda hizmet veren isgorenlerin is doyumu ve tiikkenmislik
diizeyleri arasindaki iliskinin arastirilmasi amaclanmaistir.

Sadece tez damigsmanligimin yiiriitiilmesi asamasinda degil, yiiksek lisans
yaptigim iki y1l boyunca hi¢bir kosulda benden bilgisini ve destegini esirgemeyen, kendimi

en kotii hissettigim anlarda hayata dair ¢ok giizel seylerin beni bekledigini hatirlatan,
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motivasyonumu daima yiiksek tutan ve beni her zaman takdir eden, ¢cok saygideger tez
damgmamm Yrd. Dog. Dr. Kemal BIRDIRe...

Yaptigim tiim bilimsel caligmalarda, istatistiksel analiz konusunda her zaman
yardime1 olan, veri analizinin nasil yapilacagini yilmadan anlatan, kiitiiphanesindeki tiim
kaynaklar1 paylasan, her zaman ¢aliskan, sistemli ve iiretken olmay1 6giitleyen saygideger
hocam Prof. Dr. Celil CAKICIya...

Tezim i¢in gerekli olan verilerin toplanmasinda en az benim kadar calisan,
uzakta olsa bile her zaman benimle oldugunu bildigim, ev arkadasim, kardesim, bebishim
Banu SOLAKa...

Bir kere olsun sikayet etmeden tiim verilerimin girisinde ve kontroliinde,
tablolarimin ¢izimde yardimci olan Naciye OZCAN’a, bunaldigimiz anlarda yaptig1 dogal
espriler ve ortaya attigi ucuk fikirlerle bizi bambagska alemlere gotiiren, zuzumuz Ziilal
KUTLU ya, makale ¢evirilerimde zevkle yardimci olan, tezimin teslimine bir ay kala bana
evini acan ve rahat bir calisma ortami saglayan, bize her zaman ablalik yapan Burcu
Elveren OGUZ’a, kisaca en az benim kadar benim isim icin calisan is arkadaslarim, yol
arkadaslarim, dostlarim dort yaprakli yoncamizin ii¢ yapragina...

Hayatimm her asamasinda maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen, her
zaman hedeflerim dogrultusunda ilerlememe izin veren ve gerceklesmeleri i¢cin gerekli
kosullar1 saglayan, tiim ihtiyaglarimi itiraz etmeden karsilayan, basaracagima her zaman
inanan ve beni kosulsuz seven abim Halil DONMEZ’e ve annem Alime DONMEZ’e...

Bir yerlerde var oldugunu ve bana her zaman giilimseyerek baktigini bildigim,
“ben” olmamui bor¢lu oldugum bitaneme, babacigima, Sait DONMEZ ...

Sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.



iii
OZET
SEYAHAT ACENTASINDA CALISAN ISGORENLERIN iS DOYUMU VE
TUKENMISLiK DUZEYLERI ARASINDAKI iLiSKi

Seyahat acentalari, turizm sektoriinde iiretilen mal ve hizmetlerin miisterilere
ulastirilmasima aracilik eden isletmelerdir. Kesintisiz ve yiiz-ylize hizmet vermelerinin
yanmnda tamamen insan kaynagina dayali emek yogun caligmalar1 en onemli 6zellikleri
arasinda yer almaktadir. Bu Ozellikler dikkate alindiginda; kaliteli hizmet, miisteri
memnuniyeti ve dolayisiyla isletme karliligi konularinda en Onemli gorev isgorenlere
diismektedir.

Glinlimiizde isgorenlerin, calistiklar1 Orgiite ve yaptiklart ise karsi
gelistirdikleri tutumlarin arastirilmas: oldukca popiiler hale gelmistir. Konu ile ilgili
yapilan bilimsel aragtirmalar sayesinde, hem literatiire hem de sektore katki saglamakta ve
insan kaynaklarinin etkili ve verimli sekilde kullanilmasi konusundaki bilin¢ artmaktadir.

Seyahat isletmelerinde, isgorenlerin caligtiklar1 6rgiite ve yaptiklar1 ise karsi
gelistirdikleri tutumlar1 belirlemek amaciyla yapilmis olan bilimsel arastirma sayisinin bir
elin parmaklarin1 gegcmeyecek kadar az olmasi dikkat ¢cekmektedir. Seyahat isletmelerinin
kendine has Ozelliklerini dikkate alarak yapilacak olan is doyumu ve tiikenmislik
caligmalar1 karsilasilan sorunlara uygun ¢dziim onerilerinin sunulmasi agisindan dnemlidir.

Bu calisma ile i doyumu ve tiikkenmislik konulari, iliskili olduklar1 faktorler, is
doyumsuzlugu ve tiikkenmislik durumunda ortaya cikacak sonuglar incelenmis, seyahat
acentalarinda calisan isgorenlerin iy doyumu ve tiikkenmislik diizeyleri arasindaki iliski
arastirilmistir. Veri toplama araci olarak; Minnesota Doyum Anketi, Maslach Tiikenmislik
Envanteri ve kisisel bilgi formu kullanilmustir. Tiirkiye’de A grubu seyahat acentalarinin

yogunlukta bulundugu Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Mugla, Mersin sehirlerinde
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faaliyet gosteren acenta calisanlarindan 298 kisinin katilimiyla toplanan verilerin analizi
sonucunda, seyahat acentasinda calisan isgorenlerin is doyumu ile tiikenmislik puanlari
arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu bulgulanmustir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Seyahat Acentalari, Is Doyumu, Tiikenmislik



ABSTRACT

THE ASSESSING BETWEEN JOB SATISFACTION AND BURN-OUT
LINK AMONG TRAVEL AGENCY EMPLOYEES

Travel agencies are organizations that mediate goods and services produced in
tourism to be transmitted to customers. In addition to its non-stop and face to face services,
its most basic property is its being dependent on human sources which is labor- intensive.
Within this property, employees play the most crucial role regarding high-quality services,
customer satisfaction and organization profitability issues.

The studies on attitudes of employees toward the agency they work and their
job have recently drawn attention. These researches contributed to both literature and
organization, and support the view in which human sources should be used effectively and
efficiently. There are few researches on the attitudes of employees towards their job and
the organization they work for. Job satisfaction and burn-out studies which take into
consideration the specific properties of organizations are important in that presenting
appropriate solutions to possible problems.

In this research, job satisfaction and burn-out topics and related factors, the
results which is caused by job satisfaction and burn-out has been examined, and lastly the
relationship between job satisfaction of employees who work in travel agencies and burn-
out level has been analyzed. MSQ, MBI and personel questionaire are main data collection
techniques which were applied 298 employee who work in cities such as Istanbul, Ankara,
Izmir, Antalya, Mugla, Mersin where A group travel agencies are common in Turkey
contributed to collection of data. At the end of the data analysis, it has been observed that
while the job satisfaction levels are improving, the burn-out levels decreased.

Key Words: Tourism, Travel Agencies, Job Satisfaction, Burn-Out
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GIRiS

Is hayatinda yogun ve acimasiz rekabet kosullarinin yasandigi giiniimiizde,
hizmet lireten isletmeler i¢in nitelikli hizmet sunmak stratejik bir neme sahiptir. Hizmet
sektorii, gelecekteki gelisme potansiyeli ve yogun rekabet ortami nedeniyle, hizmet
isletmelerini varliklarini siirdiirebilmek ve amaclarini gerceklestirebilmek icin kaliteli
hizmet iiretmeye zorlamaktadir. Kaliteli hizmet sunmak ise yetenekli ve isinden doyum
saglayan, yiiksek verimlilikle ¢alisan isgorenlerle miimkiin olmaktadir (Toker, 2007: 94).

Isgorenlerin verimliligini artiran etkenler arasinda yiiksek is doyumu ve diisiik
tikenmislik diizeyi sayilabilir. Diger isletmelerde oldugu gibi seyahat isletmelerinde de
insan emegi diger tretim faktorleriyle birleserek isletme amaglariin gergeklestirilmesine
katkida bulunmaktadir. Bununla birlikte, tiretim faktorleri icerisinde en onemli ve en zor
kontrol edileni emek faktoriidiir. Isgorenin isine devamliligl, bagliligy, isini ¢ekici bulmasi
ve verimliligi icin onemli bir faktor de is doyumudur. Is doyumu, isgorenlerin sahip
olduklart isteki rollerine kars1 gosterdikleri duygusal tepkilerdir. Ise kars1 gosterilen pozitif
(olumlu) tepki is doyumu, negatif (olumsuz) tepki ise is doyumsuzlugu olarak
adlandirilabilir (Chen, 2007: 73). Is doyumu &zellikle, hizmet agirlikh calisan seyahat
isletmelerinde daha biiyiik bir 6neme sahiptir ¢iinkii son derece yorucu bir is temposunda,
farkli miisterilere hizmet veren bu isletmelerde isinden doyum elde edemeyen bir isgdrenin
verimli ve uyumlu ¢alismasi miimkiin degildir.

Tiikkenmislik ise, insanlara hizmet veren mesleklerde calisan bireylerde
gozlenen ve belirtileri duygusal tilkenme, hizmet verilen kisilere karsi duyarsizlik ve
kisisel basart duygusunun azalmasi olan bir durumdur. Tiikenmislik, bireylerin ve

orgiitlerin her ikisini de ilgilendiren, var olan giic ve kaynaklarin asir1 kullanilmasi ve
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enerji azalmasiyla birlikte isgorenlerin, verimliliklerini ve etkinliklerini etkileyen
faktorlerden biridir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001).

Bu kapsamda, is doyumunun yiiksek olmasi dolayisiyla diisiik tiikenmislik
diizeyi; iiretkenlik, basar1 gibi yonleriyle bireylere yarar saglarken; verimlilik artisi, diisiik
personel devir hizi, nitelikli isgorenleri isletmeye cekme gibi yonleriyle de isletmelere
biiyiik katki saglamaktadir.

Calisma kapsaminda, seyahat acentasinda calisan isgorenlerin iy doyumu ve
tikenmislik diizeyleri arasindaki iliskinin incelenmesi amag¢lanmaktadir. Calismada is
doyumu ve tilkenmislik kavramlar1 incelenmis ve bu kavramlarin seyahat acentasinda
calisan iggorenler tarafindan ne diizeyde yasandiklari, iki kavram arasinda birbirlerinden
etkilenme ve pozitif ya da negatif yonde bir iligkinin olup olmadig1 degerlendirilmistir.

Calismanm birinci boliimiinde, seyahat acentalarinin diinyada ve Tiirkiye’deki
tarihsel gelisimi, tanimi, fonksiyonlari, gorevleri ve sunduklar1 hizmetler, siniflandirilmasi
ve boliimleri ile ilgili genel bilgilere yer verilmistir.

Ikinci boliimde, is doyumu kavrami, seyahat isletmelerinde is doyumu, tanimu,
onemi, Ozellikleri, i doyumunu etkileyen faktorler, is doyumunun iliskide oldugu
kavramlar, i3 doyumunu agiklayan kuram ve yaklasimlar, i3 doyumunun Olctiimii ve is
doyumu ol¢ekleri incelenmistir.

Calismanin {iciincii bolimiinde, tiikkenmislik sendromu, tanimi, belirtileri,
tikenmiglik siirecinin  gelismesi, tilkenmislik modelleri, tiikkenmislikle miicadele
yontemleri, tiikenmisligin yol a¢tig1 sonuglar ele alinmigtir.

Calismanin dordiincii ve son boliimiinde ise, kuramsal cerceveden hareketle,
seyahat acentasinda calisan isgorenlerin i3 doyumu ve tiikkenmislik diizeyleri arasindaki

iligkinin saptanmasina yonelik bir alan arastirmasi gerceklestirilmistir. Tiirkiye genelinde
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faaliyet gosteren, A grubu seyahat acentalarinda ¢alisan isgorenler iizerinde anket teknigi
kullanilarak  gerceklestirilen arastrma ile konu incelenmis; toplanan veriler

degerlendirilerek konuya iligkin bazi1 ¢oziim Onerileri getirilmeye caligilmisgtir.



I. BOLUM SEYAHAT ACENTALARI

Turizm endiistrisi; oldukca genis kapsamli bir sektor olup, bircok alt sistemi
icinde barindirmaktadir. Zaman icerisinde meydana gelen gelismelere paralel olarak
endiistri ¢cok fazla biiyiimiis ve endiistrinin alt sistemlerini olusturan seyahat ve konaklama
isletmeleri de bash basina birer sektor haline gelmistir. Turizm endiistrisi, seyahat ve
konaklama sektorleri yaninda; yeme-icme, eglence, alis veris, ulastirma gibi alt sistemleri
de kapsamaktadir (Ahipasaoglu, 2001: 11).

Turizm, bir iilkenin ekonomik agidan biiyiimesi, diger iilkelerle olan iktisadi,
siyasi ve sosyal iligkilerini gelistirmesi ve giiclendirmesinde etkili olan en Onemli
araglardan biridir. Nitekim turizm, ekonomik bir ara¢ olmanin yani sira sosyal ve kiiltiirel
bir isleve de sahiptir. Turizm faaliyetleri araciliiyla ulasilmak istenen hedeflere
yaklasabilmek i¢in turizm endiistrisi icerisinde yer alan seyahat acentalarini da tiim yonleri
ile tanimak gerekmektedir (Hoscan ve dig., 1997).

Turizm endiistrisinin araclarindan biri olan seyahat acentalarinin da en 6nemli
ozellikleri arasinda emek-yogun olmalar1 (Emir ve Baytok, 2004: 251; Tengilimoglu,
2005: 24), kesintisiz ve yliz-yiize hizmet vermeleri (Toker, 2007: 92) gelmektedir. Buradan
da anlasilacag iizere seyahat acentalarinin en temel tiretim faktorii “emek™ yani “insan
kaynag1” dir.

[k boliimde; seyahat acentalarinin diinyadaki ve Tiirkiye’deki tarihsel gelisimi,
tanimi, fonksiyonlari, gorevleri ve sunduklari hizmetler, siniflandirilmast ve bdliimleri

konular1 iizerinde durulmustur.



I.1. Seyahat Acentalarimin Tarihsel Gelisimi

Giiniimiizde turizm endiistrisinin en Onemli boliimiinii seyahat acentaciligi
olusturmaktadir (Ahipasaoglu, 2001: 13). Diinyada insanlar yasadiklar1 zaman boyunca
farkli ve cesitli sebeplerle seyahate ¢ikmislardir. Tk baslarda; ticaret, egitim, din, saglik,
ziyaret gibi sebeplerle, tek kisi ya da grup halinde c¢ikilan bu seyahatler i¢in, seyahatin
organizasyonu veya verilen hizmetler karsiliginda herhangi bir ticari kazang s6z konusu
olmamustir. Bagkalar1 i¢in bir seyahat organize etme, bu seyahat boyunca verilecek olan
hizmetlere arac1 olma ya da seyahat boyunca kisiler i¢cin kolaylastirict hizmet sunma
konularmin, ticari bir ama¢ i¢in yapilmaya baslanmasi kisa bir gecmise dayanmaktadir
(Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 4).

I.1.1. Diinyada Seyahat Acentalarinin Tarihsel Gelisimi

Diinyada, modern anlamda organize edilmis ilk tur, ingiltere’nin Leicester
Kenti’'nden Loughbrough Kenti’'ne, Thomas Cook tarafindan diizenlenmistir. Cook’un da
tiyesi oldugu bir dernegin iiyelerini, sehir disinda diizenlenen bir toplantiya gotiirmek
amaciyla, en ucuz fiyata, kazang elde edilmeden diizenlenen bu gezinin ardindan, kisilerin
bagskalar1 tarafindan, kendileri i¢in gezi organize etmelerinden hosnut olmalarmni fark eden
Cook, bunu bir is olarak yapmaya karar vermistir. 1845 yilinda Cook, seyahat
diizenleyicisi olarak yeni meslegine adim atmustir (Ic6z, 2000: 10-11).

Cook, gezilerinde rehberlik hizmeti vermeksizin, sadece konaklama ve ulagim
hizmetlerini sunmaya baslamustir. i1k yurtdis1 turunu 1846 yilinda tren ve vapurla
Iskocya’ya organize etmistir. Bu alanda zamanla isminden soz ettirmeye baslayan Cook,
ilk seyahat sirketini, 1860 yilinda, Thomas Cook Travel adiyla, Londra’da a¢cmuistir.
Thomas Cook Travel, seyahat sektoriinde giiniimiizde de diinya c¢apinda hizmet

vermektedir (Misirly, 2006: 8).
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Birinci Diinya Savasi’nim ¢iktig1 yila kadar, seyahat sektoriiniin gelisimiyle es
zamanli hizli bir gelisme gosteren seyahat acentacilii, savas doneminde duraklama
evresine girmistir. Ancak 1919 yilinda, havayolu ile yolcu tasinmaya baslanmasi sektor
gelisimine yeniden hiz kazandirmustir (i¢6z, 2000: 11).

Ikinci Diinya Savasi’nin ardindan, kara ve havayolu tagimaciliginda goriilen
gelismeler ve seyahat sektoriine sunulan yeni olanaklarla sadece konaklama ve ulasim
hizmetleri degil tur diizenleme hizmetlerinin de 6nemi ortaya ¢ikmustir. Ilk charter
ucusunun organize edilmesiyle, tur paketi hazirlayan ve tagima araclarmi toptan kiralayan
tur operatorliigiic kavramm giindeme gelmistir. Giiniimiizde de seyahat acentalari
gelisimlerini zamanin gereklerine uygun olarak siirdiirmektedirler (Misirli, 2006: 8).

I.1.2. Tiirkiye’de Seyahat Acentalarinin Tarihsel Gelisimi

Birinci Diinya Savasi’ndan sonra, Tiirkiye’ye gelen yabanci misafirler yine
yabancilar tarafindan agirlanmaya baglanmistir. Tiirkiye’de seyahat acentacili§inin
baslangici, Esat Tomruk, Kibrisli Hayri Bey gibi bazi Tiirk aydinlar: tarafindan kurulan ve
1923 yilindan sonra Tiirkiye Turing ve Otomobilcilik Kurumu adini alan yapilanma ile
olmustur. Tiirkiye’de ilk seyahat isletmeleri ise yine Tiirkiye’de ikamet eden yabancilar
tarafindan kurulmustur. Tiirkiye’ye gercek anlamda seyahat acentaciligt Wagon-List/Cook
sirketi tarafindan getirilmistir. {1k Tiirk seyahat acentas1 1925 yilinda, 4 ortak ile kurulan
NATTA’dir. Bunu 1925-1940 yillarinda kurulan Pasrapid, Tutta, Le Globa, Bulex gibi
yeni seyahat acentalar1 izlemistir. 22 Nisan 1968 tarihinde, 6086 sayili kanunun 34.
maddesine istinaden, 6/9947 sayili Bakanlar Kurulu Karar1 ile seyahat acentalar:
faaliyetlerine ilk diizenleme hayata gecirilmistir. Seyahat acentalar1 arasidaki iliskilerin
diizenlenmesi ve sorunlarin ¢oziimii i¢in ortak hareket edilmesini saglamak amaciyla 1955

yilinda Istanbul’da Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Cemiyeti (TUSTAC) kurulmustur. Ege
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Bolgesi’'nde yogunlasan seyahat acentalari, Ege Seyahat Acentalar1 Dernegi’ni (ESAD)
kurmustur. 14.09.1972 tarihinde 1618 sayili kanun ile Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi
(TURSAB) kurulmus ve tiim seyahat acentalar: icin bu birlige iiyelik zorunlu hale
getirilmigtir. 1972 yilinda 100 iiyesi bulunan birligin iiye sayis1 1975°de 188’e ¢ikmus,
giiniimiizde ise 3400’ii merkez olmak iizere 4500 iiye sayisini asmustir (Icoz, 2000: 20-21;
Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 8-9).

I.2. Seyahat Acentalarinin Tanim

Seyahat acentalari, turistik talep ve arzin birbiriyle etkilesimini kolaylastiric
bir rol iistlenen ve tamamen hizmet iireten isletmelerdir (I¢oz, 2000: 47). Turizm
endiistrisinin  onemli bir kolu olan seyahat acentalarmin bircok farkli tanimi
yapilabilmektedir. Bunlardan bazilarina asagida deginilmistir.

Diinya Turizm Orgiitii’'niin (WTO) yapmus oldugu seyahat acentas: tanimi
sOyledir; “seyahat acenteleri, halka, seyahatler, konaklama ve ulastirma, hakkinda bilgi
veren ve belli bir komisyon karsiliginda tur operatorlerinin iiriinlerini belli fiyatlarla
miisteriye satis icin aractlik yapan kuruluslardir” (Kozak, 2004: 31).

28.09.1972 tarith ve 14320 no.lu Resmi Gazete’de yayimlanan 1618 sayili
Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’nun 1. maddesine gore seyahat
acentalar1, “kar amactyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi spor ve eglence imkanlari
saglayan, onlara turizm ekonomisine ve genellikle o6demeler dengesine katkida bulunan
ticari kuruluglardir” (Masirly, 2006: 36).

Bagka bir tanima gore seyahat acentalari; seyahat ve tatil iireten, ulastirma,
konaklama, agirlama, eglence ve diger turizm isletmecilerinin riinlerini, aynen ya da

birlestirerek, diizenlenmis bir sekilde, gelistirilmis pazarlama yontemlerini kullanarak
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tikketiciye sunan ve Ozel tekniklerle pazarlayan, kar elde etme amaciyla satan, ticari
isletmelerdir (Kozak, Kozak ve Kozak, 2006: 32).

Biitiin bu tamimlardan yola cikarak seyahat acentalar1 i¢in daha genis kapsamli
bir tanimlama yapilmaktadir. Seyahat acentalari; turistik mal ve hizmet iireten isletmelerin
iriinlerinin satigin1 onlar adina yapan, yapilan bu aracilik karsiliginda belli bir komisyon
elde eden ve/veya seyahat ile ilgili degisik hizmetleri bir paket halinde bir araya getirip tur
organize eden, enformasyon, ulasim araci kiralama, seyahat sigortast yapma gibi diger
hizmetleri de sunan, degisen ¢evre kosullarinin getirdigi olanaklardan faydalanarak siirekli
ve hizli bir sekilde gelisen isletmelerdir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 11).

I.3. Seyahat Acentalarmn Fonksiyonlar1 ve Ulke Ekonomisindeki Rolleri

Seyahat acentalari, verdikleri hizmet karsiliginda elde ettikleri girdilerle,
faaliyet gosterdikleri iilkelerin ekonomilerine ©nemli katkilar saglamaktadir. Tur
operatorleri tarafindan hazirlanmis turizm ve seyahat iiriinlerini tiiketicilere satan ve bunun
yaninda cesitli islevleri yerine getiren seyahat acentalari, ticari kazang¢ saglamanin yani sira
asagida siralanmis fonksiyonlar1 da yerine getirmektedirler (Misirli, 2006: 37).

e Turizmin Gelisimine Katkida Bulunmak: Toplam turizm hareketleri, her
gecen yil hizlanarak artmakta ve gelismektedir. Turist gonderen ve agirlayan iilkelerde
ortaya ¢ikan olumsuzluklar, turizmin genel gelisme egilimini ¢ok fazla etkilememekte,
bununla birlikte toplam turizm hareketleri icinde; tatil, dinlenme ve gezme-gdrme amacli
turizmin pay1 her gecen giin artmaktadir. Bu gelisme igerisinde paket tur veya programli
tur seklinde yapilan seyahatlerin 6nemli bir yeri oldugu da yadsinamaz bir gercek olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Seyahat acentalari, hizmet verdikleri turistlerin maddi olanaklarina,
zevklerine, toplumsal 6zelliklerine ve tercihlerine gore gezi ve turlar organize ederek,

turizme katilan kisi sayisini ¢ogaltmakta ve dolayisiyla turizmden elde edilen gelirleri
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artirarak lilke ekonomisine fayda saglamaktadirlar. Seyahat acentalar1 bu faaliyetleri yerine
getirerek hem iilke hem de diinya turizminin gelismesine katkida bulunmaktadirlar (I¢oz,
2000: 51).

e Turizmin reklamumi yapmak ve pazarlama faaliyetlerine katkida
bulunmak: Genellikle iilkelerin cogunda turistik tanitim ve pazarlama hizmetleri ulusal
turizm Orgiitleri ve onlara bagli birimler tarafindan yiiriitiilmektedir. Turizm endiistrisi
icerisinde faaliyet gOsteren seyahat acentalari, verdikleri hizmetler ve iriinleri ile ilgili
tanittm ve reklam yaparlarken, faaliyette bulunduklari iilkenin de turistik tanitimina
katkida bulunmaktadirlar. Tiirkiye’de faaliyet gosteren seyahat acentalarmin ¢abalar1 ve
1980°den sonra Tirkiye'nin tur operatorleri araciligiyla moda iilke haline getirilmesi,
diinya turizm pazarinda Tiirkiye’'nin tanitiminda ve pazarlanmasinda biiyiikk katki
saglamistir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 12).

e Yeni Turizm Destinasyonlart Bulmak ve Turizm Pazarina Sunmak:
Seyahat acentalar: tiiketici talepleri ve egilimlerini yakindan takip ederek, yeni turistik
iriinler olusturmakta ve hizmete sunmaktadirlar. Diinyada turizm talebini olusturan
kisilerin; zevk, yasam bicimi ve hayat standartlar: siirekli degismekte ve cesitlenmektedir.
Gelisen ve degisen bu isteklere cevap vermek i¢in seyahat acentalari, iilke i¢inde ve iilke
disinda yeni turizm merkezlerini arastirmaktadirlar. Boylece talebin yeni destinasyonlara
yonlendirilmesi ve turistik potansiyele sahip olan bolgelerin kalkinmasma katki
saglamaktadirlar (Misirli, 2006: 38).

o Turistik Mal ve Hizmet Fiyatlarinda Alternatifler Yaratmak: Seyahat
acentalari, organize ettikleri turlar, sunduklari iirtin ve hizmetler i¢in farkli gelir gruplarma
hitaben farkl fiyat alternatifleri olusturarak daha fazla insanin turizm hareketlerine katlimi

saglamaya calismaktadirlar (Icoz, 2000: 52).
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e Turistik Mal ve Hizmet Fiyatlaninda Indirim Saglamak: Kisilerin seyahat
organizasyonlarini tek baslarma planlamalar1 her zaman i¢in daha maliyetli olmaktadir.
Seyahat acentalari, sektordeki diger iiretici ve aract kurumlarla yaptiklar1 6zel anlagmalar
sayesinde iiriin ve hizmet fiyatlarin1 6nemli 6lciide diisiirebilmektedirler (Ic6z, 2000: 52).

o Tiiketicilere Damismanlhk Yapmak ve Bilgi Vermek: Seyahat acentalari,
verdikleri her hizmet karsiiginda iicret talebinde bulunmamaktadirlar. Acentalar
potansiyel miisterilerine; turistik iiriin, hizmet, destinasyon ve seyahat ile ilgili konularda
ticretsiz bilgi verme ve damigmalik yapma hizmetlerini de sunmaktadirlar (Colakoglu ve
Colakoglu, 2007: 13).

e Giiven Ortami Yaratmak: Seyahat acentalari, hem hizmet sunduklari
miisterileriyle hem de hizmet satin aldiklar1 diger aracilarla karsilikli giivene dayali bir
caligma yiriitmektedirler. Turistik mal ve hizmetlerin en 6nemli 6zelliklerinden biri 6nce
satin alinmasi daha sonra tiiketilmesidir. Genellikle hizmet satin alan miisteriler 6dedikleri
paranin karsiligimi tam olarak alip alamayacaklar1 konusunda ©nceden bilgi sahibi
degildirler. Aym sekilde turistlere, acentalar araciligiyla yeme-igme, konaklama, transfer
hizmeti veren diger araci kurumlar da daha sonradan paralarini alacaklarma giivenmeleri
kosuluyla bu hizmeti vermektedirler. Her iki grup acisindan bakildiginda da seyahat
acentalarmin en 6nemli fonksiyonu karsilikli giiven olarak ortaya ¢ikmaktadir (i¢oz, 2000:

52; Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 13).
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L.4. Seyahat Acentalarinin Gorevleri ve Sunduklar1 Hizmetler

04.09.1996 tarih ve 22747 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Seyahat
Acentalar1 Yonetmeligi’'nde seyahat acentalarmin yerine getirmekle yiikiimlii olduklar:
gorevler asagidaki sekilde siralanabilir (Igéz, 2000: 49-50; Misirli, 2006: 36-37);

® Tur Diizenlemek: Belirli bir program dahilinde ya da programsiz bir
sekilde, konaklamali ya da konaklamasiz olarak, yurt icinden yurt disina, yurt disindan yurt
icine veya yurt icinde gerceklesen gezi, spor, eglence, din, saglik, egitim, kiiltiirel, bilimsel
veya mesleki inceleme, tesvik veya destek amacghh seyahat ve seyahat boyunca
gerceklesecek hizmetleri planlamak, organize etmek, pazarlamak ve gerceklestirmek.

o Transfer: Seyahat acentasmin iiriiniinii satin alan turistin, organize edilen
turun baslangicinda, herhangi bir asamasinda veya sonunda, smir giris ve ¢ikis kapilari,
marinalar, sehirlerarasi veya uluslararasi ulasim hizmetlerinin sunuldugu otogar, liman,
havaalanm1 gibi yerlerden, konaklama yapacag: tesise ya da konaklama yaptig1 tesisten
yaralanacagi ulasim aracimin bulundugu yerlere, katilim saglanan bir organizasyondan
sonra hizmetin sunuldugu yerden konaklama tesisine, bir aracla, belirli tarife karsilig1 veya
tasimaci olan isletmelerin tabi olduklar: kurallara bagh olmaksizin taginmasini saglamak.

® Rezervasyon: Kara, deniz, havayolu tasitlarinin tarifeli veya tarifesiz
seferleriyle alakali olarak ve her tiirli konaklama, yeme-icme ve eglence isletmelerinde
seyahat acentas1 hizmetlerini satin alan tiiketici adina yer ayirtmak, kayit islemi yapmak.

o Enformasyon: Turizmle alakali ve turizm hareketlerinin gerektirdigi
hususlarda, turistlerin tabi oldugu doviz, vize, giimriik gibi islemlerle ilgili bilgi vermek.

o Kongre ve Konferans Organizasyonu: icinde konaklama, transfer veya tur
hizmetlerinden en az birinin bulundugu kongre, konferans, toplanti, fuar, sergi ve benzeri

organizasyonlar1 diizenlemek.
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o Turistik Gezi Amach Miinferit Tasima Aract Kiralamak: Ticari olmayan
amagclarla, miinferit olarak ara¢ kiralamak isteyen miisteriye, kendisine ait olan ya da
kiralama yetkisine sahip oldugu, ikiden fazla kisinin seyahat edebilecegi araclarla, icinde
konaklama imkani bulunan araglar1 direk olarak kiralamak ve konu ile ilgili organizasyon
yapmak.

e Ulastirma Araglarn Biletleri Satmak: Tarifeli veya tarifesiz olarak,
uygulamakla yiikiimlii olduklart mevzuatla tasgimacilik hizmeti veren her tiirlii ulastirma
aracinin ve bu araglara sahip olan isletmelerin bilet satiglarin1 yapmak.

o Seyahat Acentast Uriinii Satmak: Seyahat acentalarinin iirettigi iiriin ve
hizmetlerin tamamint ya da belli bir boliimiinii iiriin ve hizmetin sahibi olan acentanin
yetkisiyle satmak.

e Turistik Enformasyon ve Tamitim Malzemeleri Satmak: Seyahat
acentalarindan iiriin ya da hizmet satin alan tiiketicilere yonelik; turistik kitap, resim,
kartpostal, harita, hediyelik esya gibi malzemelerin satis1 yukarida sayilan gorevlere ek
olarak yiiriitiilebilecek faaliyetler arasindadir.

® Motorlu veya Motorsuz Ulastirma Araglart Bulundurmak ve Kiralamak:
Motorlu veya motorsuz, en fazla iki kisiyi beraber tasiyabilen aracglar seyahat acentalari

tarafindan turistlere kiralanmak i¢in bulundurulabilirler.
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L.5. Seyahat Acentalarinin Siiflandirilmasi

Seyahat acentalar1 genellikle; yapisal, hedeflenen pazar dilimlerine gore, yasal,
faaliyet yonii agisindan ve uluslararasi diizeyde islevsel olarak siniflandirmaya tabi
tutulmuslardir.

L.5.1. Yapisal Siniflandirma

® Biiyiik Dagitim Acentalari: Genellikle tur toptancilarinin veya tur
diizenleyicilerinin iiriinlerini, paket turlarmi ya da turizm hizmet saglayicilarindan temin
ettikleri turistik hizmetleri, diger perakendeci seyahat acentalarina, toptancilik diizeyinde
pazarlama gorevini yapmaktadirlar (Kozak, 2004: 48).

e Ozendirici Acentalar: Personel sayisi cok fazla olan biiyiik isletmeler,
0zendirici seyahat konusunda uzmanlasmis acentalar ile anlasarak, ¢alisanlariin tatil ve
seyahat ihtiyacglarini, bu ihtiyaclarin karsilanmasi icin yiiriitiilmesi gereken formaliteleri
ozendirici seyahat acentalar1 aracihiyla yapmaktadirlar (i¢oz, 2000: 62).

e Karsilayict (Incoming Agent, Ground Operator) Acentalar: Tur
operatorlerinin, yurt disindan getirdikleri turist gruplarini, karsilayan veya tur
operatorlerinin temsilciligini iistlenen acentalardir. Tur operatorleri adma paket turlarin
tim sorumluluklarimi iistlenmekte ve aksamadan gerceklesmesi igin caligmaktadirlar
(Kozak, 2004: 49).

® Bagmsiz Acentalar: Seyahat igcin gerekli tiim islemleri yapabilen ve
herhangi bir kurulusun temsilciligini yapmayan, genellikle ulagim araglarmin biletleriyle

beraber tur paketlerinin satisini yapan acentalardir (Misirly, 2006: 51).
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1.5.2 Hedeflenen Pazar Dilimlerine Gore Simflandirma

e Tiim Hizmetleri Sunan Acentalar (Full-Service): Tiim hizmetleri sunan
perakendeci acentalar, tatil ve bos zamanlarin degerlendirilmesine yonelik seyahatler, grup
gezileri, i amacli geziler gibi seyahat kategorisine giren tiim hizmetleri yerine
getirmektedirler (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 18).

e Kitle Turizmine (paket tur) Yonelik Acentalar (Mass Tourism Agency):
Bir ya da birka¢ subeden olusan bagimsiz ozellikteki aracilar, kitle turizmi pazarlamasi
konusunda uzmanlasmis biiyiik zincir acentalar ya da tur operatdrlerine bagh perakendeci
acentalardan olusan, genellikle 1 ile 3 haftalik siireleri kapsayan ve tatil amach paket
turlarin satisina agirlik veren acentalardir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 18).

o Iy Seyahatlerine Yonelik Hizmetleri Sunan Acentalar
(Commercial/Corporate Agency): Ticari isletmelerin yogunlukta oldugu bdolgelerde
bulunan, havayolu rezervasyonu ve biletleme, araba kiralama, is adamlarmin tercih
ettikleri otellere rezervasyon yapma konularinda uzmanlagsmis isgorenlerle calisan,
isletmelerin yonetim kademesindeki kisilerin is seyahatlerinin organize edilmesine yonelik
hizmetler sunan ancak nadiren de olsa iyi miisterilerine yardimci olmak amaciyla onlarin
tatillerini de organize eden acentalardir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 18-19).

e Belli Bir Sirketin Seyahat Hizmetlerini Organize Etmeye Yonelik
Acentalar (Inplant Agency): Belli bir isletmenin seyahatlerine yonelik diizenlemeleri
yapmak amaciyla, o isletmenin merkez binasinda sube niteliginde faaliyet gosteren
acentalardir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 19).

e Ozel Ilgi Gruplanna Yonelik Acentalar (Specialist Agency): Ortak ilgi
alanlarma sahip olan kisilerin meydana getirdigi gruplar ic¢in, onlarin talepleri

dogrultusunda, kitle turizmi boyutlarinda talep edilmeyen, daha ¢ok kisilerin hobilerine
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dayali ve Ozel nitelikli paket turlarmm pazarlamasini yapan acentalardir (Colakoglu ve
Colakoglu, 2007: 19).

o Tesvik Turizmine Yinelik Acentalar (Incentive Agency): Ozellikle
sanayilesmis lilkelerde yaygin olan ve seyahat acentalar1 i¢cin olduk¢a Onemli bir pazar
dilimi olusturan, isletmelerin ¢alisanlarinin verimliliklerini ve performanslarini artirmak
amaciyla uyguladiklar1 Ozendirici tatil programlarimmin organizasyonu ile ilgilenen
acentalardir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 19).

e Belli Bir Ulasim Tiiriine Dayali Turlara Yonelik Acentalar (Cruise-Rail-
Coach Tours Agency): Bir hafta ila bir iki aylik zaman dilimlerini kapsayan, gemi ulagimi
ile yiiriitiillen cruise turlari, tren seyahatleri ya da birkag giinliikk programlar iceren otobiis
turlarinin pazarlanmasi ile ilgilenen acentalardir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 20).

1.5.3. Yasal Siniflandirma

11.04.2007 tarihi itibariyle Tiirkiye’de faaliyet gostermekte olan, merkez ve
subeler dahil olmak iizere, 4602 adet A grubu, 212 adet B grubu, 370 adet C grubu, toplam
5184 adet seyahat acentast bulunmaktadir (Donmez ve Birdir, 2007: 100).

® A Grubu Seyahat Acentalari: Bu grupta bulunan acentalar, tiim seyahat
acentacilig1 faaliyetlerini yerine getirebilmektedirler. En genis faaliyet alaninda iiriin ve
hizmet verebilen acentalardir. Yerine getirmeleri gereken sartlar ve genel Ozellikleri
asagidaki gibidir (Misirly, 2006: 51);

« Yasada ve yonetmelikte yer alan ve seyahat acentasi taniminda bulunan tiim seyahat
acentacilig1 hizmetlerini verme yetkisine sahiptirler.

« Bir 6nceki yil yurt disina diizenlemis olduklar1 tur ve gezilerden kazandiklar1 doviz
miktarinin %?25’°lik kismin1 gegcmemek kosuluyla yurt disina tur ve gezi diizenleyebilme

yetkisine sahiptirler.
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o Turizm Bakanhgi’ndan, siiresi iki yil ile smirli olan, gecici isletme belgesi (AG)
aldiktan sonra faaliyete gecebilmektedirler.

+ Gecici isletme belgesinin alinmasindan sonra, iki yil icerinde 80.000 Amerikan Dolar1
doviz kazanci elde eden A grubu seyahat acentalarmin gecici isletme belgeleri “A
Grubu Acenta Isletme Belgesi” ile degistirilir. ki yil icerisinde, belirlenen miktarda
doviz kazanci saglayamayan seyahat acentalarinin igletme belgeleri Turizm Bakanligi
tarafindan iptal edilir.

« A grubu seyahat acentalari, her iki y1l da bir 80.000 Amerikan Dolar1 doviz geliri elde
ettiklerini belgelemek zorundadirlar.

« A grubu seyahat acentalarinin sorumlu miidiirleri, en az lise mezunu olmak ve bir
yabanci dil bilmek zorundadir.

« A grubu seyahat acentalarinin merkezlerinde ve merkeze bagli subelerinde siirekli
olarak en az iki enformasyon memuru, diizenlenen yurt i¢i ve yurt dis1 turlarda da bir
rehber bulundurmalari zorunludur.

« A grubu seyahat acentalari, Turizm Bakanlig1’na teminat yatirmak zorundadirlar.

« A grubu seyahat acentalari, yurt disina diizenleyecekleri tur programlarinin bir
kopyasini Turizm Bakanligi’na gondermekle yiikiimliidiirler.

- A grubu seyahat acentalar1, Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'ne (TURSAB) giris ve
tiyelik aidat1 ddemek zorundadirlar.

® B Grubu Seyahat Acentalari: Bu gruptaki acentalarin gorevleri A grubu
seyahat acentalarina nazaran sinirlandirilmistir. Gorevleri ve genel 6zellikleri asagidaki

gibidir (I¢6z, 2000: 65);
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* Uluslararas1 kara, hava ve deniz ulastirma araglari ile ilgili, rezervasyon ve bilet satis
hizmetlerini yiiriitebilmekte ve A grubu seyahat acentalarmin organize edecekleri
turlarin biletlerini satabilmektedirler.

* Gerekli yasal sartlar1 yerine getirmeleri kosuluyla, direk olarak isletme belgesi alarak
faaliyete gecebilmektedirler.

o+ lIsletme belgesi alabilmeleri icin belirli bir miktarda doviz transferi yapmalar1
gerekmemektedir.

* Sorumlu miidiirleri, en az lise mezunu olmak ve bir yabanci dil bilmek durumundadir.

* B grubu seyahat acentalarmin, merkezlerinde ve merkeze bagh subelerinde en az bir
yabanci dil bilen, iki enformasyon memuru ve organize edecekleri yurt ici turlarda bir
rehber bulundurmalar1 zorunludur.

* Kurulus teminati olarak Turizm Bakanlhigi’na her yil belirlenen miktarda teminat
yatirmalar1 gerekmektedir.

» TURSAB’a belirli bir miktarda giris ve iiyelik aidat1 5demek zorundadirlar.

* Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi’nin 5. maddesindeki hizmetleri yapabilirler.

e C Grubu Seyahat Acentalari: Bu gruptaki acentalar sadece Tiirkiye
smirlarinda faaliyet gosterebilirler. Faaliyet alanlar1 A ve B grubu seyahat acentalarina
oranla daha smirlhidir. Gorevleri ve genel 6zellikleri asagidaki gibidir (Misirli, 2006: 53);

« Sadece  Tirk  vatandaslar1  i¢in,  Tirkiye  smirlart  igerisinde  turlar
diizenleyebilmektedirler.

« Gerekli yasal kosullar1 sagladiktan sonra direk isletme belgesi alarak faaliyete
gecebilmektedirler.

« Yurt disi1 baglantilarmin olmamasi1 sebebiyle doviz getirisi saglama zorunluluklar:

bulunmamaktadir.
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« C grubu seyahat acentalari, merkezlerinde ve merkeze bagli subelerinde en az bir
enformasyon memuru bulundurmak zorundadirlar.
« A grubu seyahat acentalariin verecekleri hizmetleri iistlenebilmekte ve bu acentalarin
tiriinlerini pazarlayabilmektedirler.

+ Turizm Bakanligr’na belirli bir kurulus teminat1 yatirmak durumundadirlar.
« TURSAB’a belirli miktarda giris ve iiyelik aidat1 ddemek zorundadirlar.
« Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi’nin 5. maddesindeki hizmetleri yapabilmektedirler.

1.5.4. Faaliyet Yonii Acisindan Simiflandirma

e Incoming Acentalar: Yabanci tur operatorlerine gore, gidilecek iilkedeki
yerel hizmetleri iistlenen acentalardir. Bu acentalar, konaklama isletmelerinden de
gelebilecek oda rezervasyonu ya da hizmet satis tekliflerine bazi hizmetler ilave ederek
toptan veya perakende diizeyinde yabanci tur operatorlerine satig yapabilirler. A grubu
seyahat acentalar1 incoming hizmetleri vermektedirler. Ayrica incoming acentalar tur
operatorlerinin temsilciligini de yapabilmekte ve tur operatorlerinin talepleri dogrultusunda
paket programlar hazirlayabilmektedirler (Kozak, 2004: 49-50). Turun tiim organizasyon
ve sorumlulugunu iistlenen, turu planlayan, kendi satig kanallar1 veya baska acentalar
araciligiyla yurt disinda satisini gerceklestiren ve turun operasyonunu da iistlenen, tur
operatoril niteliginde ait oldugu iilkeye turist getiren acentalar da bu grupta yer almaktadir
(Colakoglu ve Colakoglu; 2007: 23).

¢ Qutgoing Acentalar: Cogunlugu bagimsiz miisterilerden olusan kisiler icin
yurt digina tur diizenleyen acentalardir. Outgoing turlarda miisterilerden alian
rezervasyonlar, planlanan turdan en az bir ay Once konaklama isletmeleri tarafindan
konfirme edilmektedir. Bu tiir turlarda islemler tur tarihinden 6nce kesin olarak belli

olmaktadir. Kiiciik Olcekli bir tur operatOriiniin islevleri, outgoing acentalar tarafindan
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istlenilmekte ve miisterilerin turlarla ilgili vize, glimriik, pasaport, sigorta, para degistirme
gibi islemleri bu acentalar tarafindan takip edilmektedir. A grubu seyahat acentalar1 ayni
zamanda outgoing acenta hizmetlerini de verebilmektedirler (Igéz; 2000: 63; Kozak, 2004:
50).

o Ingoing Acentalar: Faaliyet gosterdikleri iilke sinirlar1 i¢inde ve genellikle
o ilkenin vatandaslarina hitap eden turlar diizenleyen, tur operatorii niteligi tasiyan
acentalardir. Onemli bir pazar boliimiine hizmet gotiirmektedirler. Yurt dis1 pazarlarda
rekabet edebilmek i¢in yurt icinden destek alarak giic kazanmak isteyen acentalar igin
stratejik bir alternatif sunmaktadirlar (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 23).

1.5.5. Uluslararasi Diizeyde islevsel Smiflandirma

® Tur Operatorii (Toptanct) Seyahat Acentalari: Turistik iiriinlerin satigini
dogrudan dogruya miisteriye yapmayan, turizm hizmet saglayicilarindan aldiklar1 turistik
triinleri kendi yaraticiliklariyla paket tur haline getiren ve diger aracilar1 kullanarak
pazarlamaya calisan acentalardir. Turistik talep olusmadan Once paket tur hazirlamalari,
risk tistlenmeleri ve maliyet-kar temeline gore faaliyet gostermeleri bu acentalarin belirgin
ozellikleri arasinda yer almaktadir (Kozak, 2004: 50-51).

o Perakendeci Seyahat Acentalari: Tur operatorleri tarafindan hazirlanmig
olan paket turlarmn veya Uriinlerin tamammi ya da bir bolimiinii, belli bir komisyon
karsiliginda satan, iiretici ve tiiketiciyi bularak aralarindaki bagi olusturan acentalardir
(Colakoglu ve Colakoglu; 2007: 25).

® Karsilayict Seyahat Acentalar: Literatiirde “incoming tur operatorii” ya da
“handling acentalar” olarak da bahsedilen, turist kabul eden iilke ve bolgelerde faaliyet
gosteren, yurt disinda faaliyet gosteren tur operatorleriyle baglanti kurarak, faaliyet

gosterdikleri yerin birkag¢ farkli tilkenin tur operatorii tarafindan satilmasi i¢in ugrasan, tur
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programlarinin hazirlanmasi ve tiiketilmesi asamalarinda aktif rolleri olan acentalardir.
Genellikle tur operatorleri konaklama, rehberlik, transfer vb. hizmetler i¢in paket turlarinin
gerceklesecegi lilkede faaliyet gosteren karsilayici bir seyahat acentasiyla anlagsmayi tercih
etmektedirler (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 26).

1.6. Seyahat Acentalarmm Orgiitlenmesi

Orgiit, iki ya da daha fazla kisinin belirlenen amaclara ulasabilmek icin
esglidiimlenmis olarak calistiklar1 yapidir. Seyahat acentalar1 da planlama asamasinda
amaclarimi belirledikten sonra bu amaclara ulasmak i¢in kullanacaklar: araglar1 belirleme
ihtiyact duyarlar. Bu araclar toplulugunun genel adi ise oOrgiit yapisidir denilebilir
(Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 33).

Her seyahat acentasinin; biiyiikliigiine, verdigi hizmet ve iiriin gesitliligine,
uzmanlik alanina, is hacmine gore farkli boliimleri bulunmaktadir. Seyahat acentalar1 gii¢lii
bir sermaye yapisindan ziyade emege ve organizasyon yetenegine ihtiya¢ duyan bir hizmet
alaninda faaliyet gostermektedirler. Seyahat acentalar1 dlcek olarak biiyiidiik¢ce her iiriin ve
hizmet c¢esidi i¢in uzmanlagmis isgorenlerin calistigl departmanlar olugsmakta, karmasik bir
organizasyon yapist ortaya c¢ikmakta, bolim ve isgdren sayilar1 artmaktadwr. Merkezi
yonetimden ¢ok yatay yonetim yapist tercih edilmekte, verilen hizmetlere gore sube ve
birimler olusturulmaktadir (Misirli, 2006: 43).

Seyahat acentalar1 ve tur operatorleri diger isletmelerden farkli olarak, sadece
faaliyette bulunduklar1 bina veya bolge icindeki isgorenlerin gérev dagilimimi yapmakla
kalmayip, tur diizenlenen bolge ve iilkelerdeki isgorenlerin de gorevlerini
diizenlemektedirler. Bu husus seyahat acentalariin faaliyetlerinin belirli mekanlarla sinirl

olmamasu ile ilgilidir (Igéz, 2000: 57).
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Orgiitlenme esnasindaki gorev dagiimin ve orgiit semalar1 kiiciik 6lcekli

seyahat acentalarinda basit diizeyde, biiyiik dlcekli seyahat acentalarinda ise karmagik ve

ayrmtili sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Sekil 1°de kiiciik bir seyahat acentasinin, Sekil 2°de

orta biiyiikliikte bir seyahat acentasinin, Sekil 3’de ise biiylik bir seyahat acentasinin
organizasyon semasi gosterilmistir.

Sekil 1: Kiiciik Bir Seyahat Acentasinin Organizasyon Semasi

| MUDUR |
SEKRETER
| Muhasebe Elemant | | Pazarlama Sefi | | Operasyon Elemani |
| |
| Satis Elemant | | Satis Elemant | | Rehberler |

Kaynak: I¢oz, O. (2000). Seyahat acentalart ve tur operatorliigii yonetimi. Ankara: Turhan Kitabevi.

Sekil 2: Orta Biiyiikliikte Bir Seyahat Acentasinin Organizasyon Semasi

| GENEL MUDUR
[ | | |
Mali isler Yurt Dis1 Turlar Karsilayan Yardimet
Boliimii Boliimii Hizmetler Boliimii Hizmetler Bolimii
Muhasebe Yurt Dis1 Turlar Toplant1 Rezervasyon Rezervasyon Santral
Miuidiirii Temsilcisi Yoneticisi Gorevlisi Gorevlisi Gorevlisi
Biiro
Muhasebe Incoming Incoming Elemam [
Elemant Temsilcisi Temsilcisi
(B) Ulkesi (B) Ulkesi
Sofor —
Operasyon
Gorevlileri

Kaynak: I¢oz, O. (2000). Seyahat acentalart ve tur operatorliigii yonetimi. Ankara: Turhan Kitabevi.
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Sekil 3: Biiyiik Bir Seyahat Acentasinin Organizasyon Semasi

YONETIM KURULU
GENEL MUDUR
I
[ I ]
GENEL MUDUR GENEL MUDUR GENEL MUDUR
YARDIMCISI YARDIMCISI YARDIMCISI
[

| | A Bolgesi | | — Mali

Sube Md. Bilet Satig Incoming Out Going Operasyon Danigman

Miidiirii Miidiirii Miidiirii Miidiirii

| | B Bolgesi T Muhasebe

Sube Md. Bilet Satig Sef Sef | Operasyon Sefi

Sefi Ingilizce Almanca Sorumlusu

| | C Bolgesi o Muhasebe

Sube Md. Bilet Satig Yardimet || Miisteri || Miisteri M Sifi;i:ﬁ Memuru

Memuru Hizmetler Temsilcisi Temsilcisi _

D Bolgesi Transh Muhasebe
M ransfer H

Sube Md. | | Bilet Sati || Miisteri | | Miisteri M sefi Memuru

Memuru Temsilcisi Temsilcisi

E Bolgesi Rehber] Muhasebe
u ehberler M

Sube Md. Miisteri Miisteri Memuru

= X — Temsilcisi — Temsilcisi -

| | FBolgesi | | Muhasebe

Sube Md. Memuru

G Bolgesi Muhasebe
l Sube Md. | Memuru

Kaynak: Colakoglu, O. E. ve Colakoglu, U. (2007). Seyahat acentalar: yonetimi. Ankara: Detay Yayincilik.

Seyahat acentalar1 hizmet ireten isletmelerdir. Bu sebeple organizasyon
yapilar1 diger isletmelere gore farkliliklar gostermektedir. Farkli sekillerde de olsa her
isletmede var olan; satin alma (hizmetlerin iireticilerden satin alinmasi), {iretim
(hizmetlerin tiiketicilerin isteklerine gore diizenlenmesi), pazarlama ve satis (hizmetlerin
tilkketicilere sunulmast), yonetim (maddi elemanlarin ve insan kaynaklarinin idaresi) ve
finansman (gerekli maddi kaynaklarin elde edilmesi ve yOnetilmesi) gibi temel isletme
fonksiyonlar1 ve planlama, Orgiitleme, yiiriitme, koordinasyon ve denetim gibi yonetim
fonksiyonlar1 seyahat acentalarmda da bulunmaktadir (I¢6z, 2000: 58).

Belirli bir biiyiikliikteki seyahat acentasinda bulunan baglica departmanlar

asagida incelenmektedir. Bu departmanlarin varligi seyahat acentasinin Olcegine gore
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degisiklik gostermektedir. Acenta biiyiidiikce ihtiya¢ duyulan departman sayisi artmakta,
kiigiildiikge azalmaktadir.

1.6.1. Satin Alma Boliimii

Seyahat acentalarinin, seyahat ve turistik iiriin iireten isletmelerde baglantisini
saglayan ve iligkilerini diizenleyen boliimdiir. Bu boliim; hizmet iireticileriyle iletisim
kurma, sozlesmeler yapma, yeni igbirligi kosullarin1 diizenleme, rakiplerin fiyat
politikalarim1 takip etme, iirlin ve hizmet tiirlerini belirleme, iiriinlerin niteliklerini
gelistirici faaliyetleri yiiriitme gorevlerini tistlenmektedir (Misirly, 2006: 44).

1.6.2. Satis Boliimii

Seyahat acentalarinin iirettigi ya da satis1 icin aracilik ettigi iiriinlerin satig
islemlerini yiiriiten bolimdiir. Yonetim kademesinde bulunan satiy midiiriiniin astlar:
olarak, biletleme elemanlari, toplanti, kongre, fuar sorumlular1 gérev yapmaktadir. Bu
boliim; acenta iriinlerinin dogrudan satislarin1 gerceklestirme, tur satis kosullarini
belirleme, tanitim brosiirleri ve diger basili materyalleri hazirlama, ulagtirma araglarinin
biletlerini satma, toplanti, fuar, kongre organizasyonlarmin satiglarin1 yapma, pazar
arastirmasi yapma, iiriin gelistirme, iirlinlere uygun diizenlemeleri yapacak ekipleri kurma
gorevlerini yliriitmektedir (Misirli, 2006: 44).

1.6.3. Pazarlama Boliimii

Seyahat acentasinin iiriin ve hizmetlerinin etkin bir sekilde pazarlanmasindan
sorumlu olan departmandir. Bu boliim; anket ve miilakat yoluyla pazar arastirmalari
yapma, rakip acentalarin pazarlama stratejilerini izleme, reklam-tanitim-halkla iligkiler
kampanyalar1 diizenleme, pazar kosullarim siirekli mercek altinda tutma, tanitict yayimnlar

hazirlama, yeni turizm ve seyahat iriinleri gelistirme, yurt i¢i ve yurt dis1 pazarlama ve
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satig gezileri yapma, miisterilerle iletisimde olma ve iyi iliskiler yiiriitme, yillik pazarlama
biit¢esi hazirlama gibi gorevleri yerine getirmektedir (i¢oz, 2000: 59).

1.6.4. insan Kaynaklani ve Egitim Boliimii

Seyahat acentalarinda iggbren secme, ise yerlestirme, iggdren egitimi, isgdren
planlamas: gibi islemleri yiiriiten bolimdiir. Bu boliimiin; seyahat acentasinda calisacak
isgorenlerle ilgili ilkeleri belirleme, isgOrenlerin maas, iicret, sigorta, prim, tazminat
O0demeleri ile ilgili diizenlemeleri yapma, egitim programlari, seminerler, motivasyon
artirict faaliyetler organize etme, iggorenlerin tiim sorunlarma uygun ¢6ziim yollarmi
bulma gorevleri bulunmaktadir (Misirli, 2006: 46).

1.6.5. Finans ve Muhasebe Boliimii

Seyahat acentasinin parasal islemlerinin tamamim yiiriiten boliimdiir. Kiigiik
acentalar bu islemler i¢in disaridan hizmet satin alabilmektedirler ancak orta ve biiyiik
Olcekli acentalarm kendi departmanlar: bulunmaktadir. Boliim; yillik biitge ve hesap plani
hazirlamak, gelir ve giderlerin biitce ile uyumlulugunu arastirmak, alacak ve borglar1 takip
etmek, 0deme ve tahsilat islemlerini yiirlitmek, gelen faturalarin yapilan sozlesmelerle
uyumlu olup olmadigini denetlemek, fiyatlandirma ve maliyet hesaplamalar1 icin gerekli
olan verileri toplamak, istatistiki verileri tutmak, hazirlamak ve degerlendirmek,
isgorenlerin parasal ddemelerini gerceklestirmek gibi sorumluluklar1 iislenmektedir (I¢oz,
2000: 59).

1.6.6. Operasyon Boliimii

Seyahat acentasmin iirettigi tiim iiriin ve hizmetlerin gerceklestirilmesinden
sorumlu olan departmandir. Organize edilen geziler ve transfer faaliyetleri gibi tiim
hizmetlerin diizenli ve aksamadan yiiriitiilmesi bu bolimiin sorumlulugundadir (Misirls,

2006: 46).
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II. BOLUM iS DOYUMU (JOB SATISFACTION)

Is doyumu, isgorenlerin sahip olduklar1 isteki rollerine karsi gosterdikleri
duygusal tepkiler olarak tanimlanabilir. Bu durumda, ise kars1 gosterilen pozitif (olumlu)
tepki i doyumu, negatif (olumsuz) tepki ise is doyumsuzlugu olarak nitelendirilebilir
(Chen, 2007: 73). Bu boliimde; seyahat isletmelerinde is doyumu kavrami, is doyumunun
tanimi, onemi, Ozellikleri, i doyumunu etkileyen faktorler, i doyumsuzlugu kavram, is
doyumunu agiklayan kuram ve yaklasimlar, is doyumu Ol¢iimiinde kullanilan araglar
aciklanmaya caligilmigtir.

IL.1. Seyahat Isletmelerinde is Doyumu

Globallesmenin ve hizla gelisen teknolojinin etkisiyle seyahat acentalar1 da
yogun ve acimasiz bir rekabet ortamu ile karsi karsiya kalmustir. Iletisim araglarinin
gelismesi, miisterilerin talep ettikleri iiriine kisa siirede ve kolayca ulagabilmesi, tiim iiriin
seceneklerinin miisterinin gozii Oniine getirilmesi, bolgesel diizeyde faaliyet goOsteren
kiiciik dlcekli bir seyahat acentasini dahi diinya pazarinda rekabet eder duruma getirmistir.

Turizm endiistrisinin can damarlarindan biri olan seyahat acentalarmin
rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmesi ve sektorde basarilt olmasi biiyiik 6lgiide
istthdam ettigi insan giiciiniin etkin ve verimli bir sekilde ¢alismasina baghdir. Bu sebeple
acenta yoneticileri, isgorenlerin sadece ekonomik bir varlik olmadiklarini, fiziksel ve
ruhsal bir¢ok farkli ihtiyaclarinin da tatmin edilmesini bekleyen sosyal birer varlik
olduklarin1 unutmamalidirlar (Akinci, 2002: 2).

Isgorenlerin etkin ve verimli sekilde calisabilmeleri, yiiksek performans
sergileyebilmeleri siiphesiz onlarin isinden memnun olmalarint gerektirir (Erdil ve dig.,
2004). Isinden memnun ve is doyumu yiiksek olan bir isgoren bu durumu o6ncelikle

miisterilerine ve calistig1 orgiite daha sonra da tiim sosyal yasamina olumlu bir sekilde
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yansitacaktir. Isgorenin yaptig1 isin sosyal yanlar1 is doyumunun onemli bir pargasidir.
Sosyal yasamdan izole edilmis bir isgdrenin iy doyumunun yiiksek olmasi beklenemez
(Diaz, 1992: 42).

Is doyumu, is yasaminin 6nemli bir belirleyicisidir (Giires, Demirer ve Akgiil,
2007: 4). Bir isgoren, giiniiniin biiylik bir boliimiinii isyerinde geciriyor ve bu durum
emeklilik donemi gelinceye kadar yillarca siirliyorsa, isgdrenin yasaminda mutlu
olabilmesi icin isinden doyum saglamasi hem fizyolojik hem de psikolojik durumu
acisindan bir zorunluluktur (Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 6; Keser, 2005: 78).

Is doyumu, verimlilik, ise devamsizlik, isgoren devir hiz1 ve hizmet kalitesi
gibi isle ilgili konularla dogrudan alakali olmasi ve is doyumunun artirilmasinin orgiitsel
acidan ekonomik bir anlam ifade etmesi nedeniyle Orgiitler tarafindan Onemsenmesi
gereken bir konudur (Giires, Demirer ve Akgiil, 2007: 5). Orgiitlerin isgorenlerine kars
yerine getirmek zorunda oldugu iki yiikiimliilik vardir. Birincisi, ruhsal, toplumsal ve
maddi ihtiyaclarini karsilamaktir. Ikincisi ise, isgorenlerin kendilerini gelistirme haklarini
korumalarina firsat vermektir. Bu iki yiikiimliiliik isgorenlerin doyum kaynagidir (Oriicii,
Yumusak ve Bozkir, 2006: 39-40).

Is doyumu, insan kaynagmnin 6n plana ¢iktig1 giiniimiiz is diinyasinda basarili is
ortamlar1 yaratmak agisindan cok onemli bir enstriiman haline gelmistir. Son donemlerde is
doyumu ile ilgili yapilan ¢ok sayida arastirmanin olmasi da konunun Onemini agik¢a

gostermektedir (Tiitiincii ve Cigek, 2000: 124; Akinci, 2002: 2; Toker, 2007: 92).
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I1.2. is Doyumunun Tanmm

Is doyumu ile ilgili birgok tanim yapilmustir. Bunlar arasindan en &nemli,
literatiirde en sik rastlanan ve i doyumu konusunu arastiran kisiler tarafindan en ¢ok atifta
bulunulan tanimlar asagida belirtilmistir.

Is doyumu, isgorenlerin sahip olduklar1 isteki rollerine karsi gosterdikleri
duygusal tepkilerdir. ise karsi gosterilen pozitif (olumlu) tepki is doyumu, negatif
(olumsuz) tepki ise is doyumsuzlugu olarak adlandirilabilir (Tiitiincii ve Cicek, 2000: 125;
Kutanis ve Bayraktaroglu, 2002: 604; Chen, 2007: 73).

Is doyumu, is sartlarmin (isin kendisi, yonetimin tutumu) ya da isten elde
edilen sonuglarin (iicret, is giivenligi) isgoren tarafindan degerlendirilmesidir. Is doyumu,
isgorenin normlar, degerler ve beklentiler sisteminden gecerek degerlendirilen is ve is
kosullarina iligkin algilarina karsi gelistirdigi tepkilerden olusmaktadir (Cekmecelioglu,
2006: 156).

Is doyumu, bir isgdrenin isini ve isteki deneyimlerini degerlendirmesiyle
olusan olumlu duygusal durumdur (Ghiselli, La Lopa ve Bai, 2001; Lam, Zhang ve Baum,
2001; Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 7; Erdil ve dig., 2004; Kusluvan ve Kusluvan, 2005:
183; Oriicii, Yumusak ve Bozkir, 2006: 40; Chen, 2007: 73; Giires, Demirer ve Akgiil,
2007: 4).

Is doyumu, isgorenlerin islerinden duyduklari memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik olarak tanimlanabilir. Is doyumu, isgorenlerin istek ve arzulariyla isin
niteliklerinin birbiriyle Ortiistiigii durumlarda gerceklesir. Yiiksek diizeyde is doyumu,
yOneticileri rahatlatan bir durumdur. Yiiksek is doyumu isletmenin iyi yonetildiginin bir
belirtisi olsa da, kolaylikla gerceklestirilemez ya da satin alinamaz. Is doyumu ayrica, bir

isletmede saglam bir Orgiitsel ortam yaratilmasmin da Olgiitiidir (Kutanis ve
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Bayraktaroglu, 2002: 604; Tiitiincii, 2002: 130; Tengilimoglu, 2005: 27; Oriicii, Yumusak
ve Bozkir, 2006: 41).

Is doyumu, tutumlarin genel neticesidir ve isgorenlerin fiziksel ve psikolojik
acidan iyi durumda olmasi anlamma gelir. Isgorenlerin islerine kars1 olan is degerleri ve
isten elde ettikleri ciktilarin etkilesimi sonucu olusan duygudur (Bakan ve Biiyiikbese,
2004: 7; Sevimli ve Iscan, 2005: 56; Oriicii, Yumusak ve Bozkir, 2006: 40; Giires, Demirer
ve Akgiil, 2007: 4).

Isgorenlerin ihtiyaclar1 ve deger yargilar1 yaptiklari is ile uyumluysa is doyumu
gerceklesir. Orgiit icinde isgorenlerin is doyumlarmin saglanmasi, yonetimin en 6nemli
gorevlerindendir (Akinci, 2002: 3). Bazi arastirmacilar tarafindan is doyumu, isgdren
menfaat ve refahinin direk bir Olgiitii olarak goriilmektedir. Ancak paranin tek basina
memnuniyeti satin alamayacagi gdzden kagirilmamalidir (Garboua ve Montmarquette,
2004: 136).

Yapilan cesitli tammmlardan da anlagilacag iizere is doyumu kavramu ile ilgili
tek bir tanim birligi bulunmamaktadir. Bu arastirmada is doyumu, igsgorenlerin islerine
kars1 gosterdikleri duygusal tepkilerdir tanimi dikkate alinmaktadir.

IL.3. is Doyumunun Onemi

Is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalar, isgorenin is doyumunun, ise
devamsizlik (Cekmecelioglu, 2005: 28; Namasivayam ve Zhao, 2007: 1214; Ozer, Gilinay
ve Basbakkal, 2007: 2), isgoren devir hizi, etkinlik ve verimlilik (Ghiselli, La Lopa ve Bai,
2001; Tiitiincii, 2002: 129; Ozer, Giinay ve Bagbakkal, 2007: 2), is performansi, isletmenin
rekabet giicli (Erdil ve dig., 2004; Tepeci, 2005: 26), hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
isletme basarist (Namasivayam ve Mount, 2004: 246; Toker, 2007: 92), miisteri sadakati,

miisteri odakli davranislar (Kusluvan ve Kusluvan, 2005: 183), is stresi (Tiitiincii ve Cicek,
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2000: 125; Batigiin ve Sahin, 2006: 33), motivasyon (Namasivayam ve Zhao, 2007: 1214),
giiven duygusu (Akinci, 2002: 3), orgiitsel baghlik (Taner, 1993: 23; Cekmecelioglu, 2006:
154; Giinlii, Aydin ve Sahin, 2007: 5), isi ¢ekici bulma (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 141),
yasam doyumu (Uyguc ve dig., 1998; Tiitiincii, 2000: 169; Ghiselli, La Lopa ve Bai, 2001;
Keser, 2005: 78; Sevimli ve Iscan, 2005: 55), aile yasam1 (Namasivayam ve Mount, 2004:
246; Oriicii, Yumusak ve Bozkir, 2006: 39; Namasivayam ve Zhao, 2007: 1214) gibi
faktorler ile dogrudan ya da dolayl bir etkilesim i¢inde oldugunu gostermektedir.
Giiniimiiz kosullarinin orgiitleri kars1 karsiya biraktigi yogun rekabet, onlari
mal ve hizmet kalitesini artirarak tiiketiciye (dis miisteri) sunmanin yanmda farkl
stratejiler gelistirmeye de zorlamaktadir. Uretilen mal ve hizmetin kalitesinin artirilmasimin
disinda, iirtinlerin sunumunu yapan iggorenlerin de miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
pazar payinin artirilmasi agisindan énemli bir role sahip olduklar1 anlagilmistir. Bu sebeple
Orgiitler, pazarda rekabet avantaji saglamak icin isgOrenleri i¢ miisteri olarak
degerlendirmeye baslamislardir. Bu yeni anlayis dig miisteri memnuniyetinin i¢ miisteri
memnuniyetine bagli oldugunun altin1 ¢izerek isgorenin iy doyumunun artirilmasinin
onemi ve gerekliligini vurgulamistir (Tepeci, 2005: 26; Yaprakli ve Yilmaz, 2007: 63).
Is doyumu kavranu ilk kez 1920-30’1u yillarda ortaya ¢ikmustir (Erdil ve dig.,
2004; Sevimli ve Iscan, 2005: 55). Son dénemlerde ise is diinyasinda yasanan yogun
rekabet ve yiiksek teknolojinin zorunlu kildig1 hizli degisim, orgiitlerde insan kaynaginin
onemini bir kez daha ortaya koymustur. Orgiitlerin boyle bir ortamda, makine, techizat ve
teknolojiyi para 0deyerek satin almalar1 miimkiin olurken, isgorenleri sadece para 6deyerek
tatmin etmeleri neredeyse imkansiz hale gelmistir (Emir ve Baytok, 2004: 251).

Dolayisiyla, miisteri ile isgdrenin direk olarak iligkide bulundugu, emek-yogun olmasi ile
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On plana c¢ikan seyahat acentalarinda da isgdren memnuniyetinin saglanmasi
gerekmektedir.

Cagdas yonetim kuramcilari, yonetimin temel amaglarindan birinin hizmetin
etkinligini artirmak, digerinin de isgorenlerin is doyumlarim saglamak oldugu konusunda
hemfikirdirler (Tengilimoglu, 2005: 24). Davranig bilimciler de, isgorenlerin ise karsi
ilgisinin artirilarak, i3 doyumuna ulagmalari i¢in yeni giidillenme yaklasimlarinin
gerekliligine inanmis ve giderek duygusallasan isgdrenlerin ortaya ¢ikaracagi sorunlarin
¢Oziimlenmesi icin is doyumuna daha fazla ilgi gostermeye baslamislardir (Keser, 2005:
78).

Bir seyahat acentasinda isgéren memnuniyetinin yiiksek olmasi, hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve isletme basarisinin artmasina (Toker, 2007: 92),
isgoren devir hizinin azalmasina (Emir ve Baytok, 2004: 254), verimliligin yiikselmesine
(Titiincti, 2002: 129) olanak saglayacak 6nemli bir unsurdur. Artan i doyumunun i¢
miisteriden (isgorenler) dis miisteriye (hizmeti satin alan miisteriler) yansitilmasi daha
kaliteli hizmeti beraberinde getirecektir (Tiitiincii, 2002: 129).

IL4. is Doyumunun Ozellikleri

Is doyumunun dort dnemli 6zelligi bulunmaktadir (Akinci, 2002: 3):

+ Is doyumu, bir is ortaminda olusan durumlara kars1 verilen duygusal yamttir. Bu
nedenle goriilmez, sadece hissedilebilir ya da ifade edilebilir.

+ Is doyumu genellikle, beklentilerin ne kadar karsilandig1 ya da ne kadar asildiginin
belirlenmesi ile ilgilidir.

+ Is doyumu is ile iliskili farkli tutumlar1 temsil eder. Kisi isin bir boyutuna kars1 olumlu
tutum sergilerken diger boyutuna karsi olumsuz bir tutum sergileyebilir. Bu yiizden is

doyumunun farkli boyutlar1 incelenerek genel is doyumu bulunmalidir.
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Is doyumunda sadece ekonomik ve fiziksel gerceklere dayali bir tatmin soz
konusu degildir. Ayrica psikolojik agidan bir tatminin saglanmasi da s6z konusudur.

Orgiitler, isgoren doyumunun saglanmasi i¢in 6ngoriilen orgiitsel olanaklar1 saglamak icin

biiyiik ¢caba harcamalidir.

+ Is doyumu dinamik bir kavramdir. Bir kez is doyumunun saglanmasi siirekli ayni
seviyede tutulabilecegi anlamina gelmez. Hizli elde edilebilecegi gibi daha hizli bir
sekilde is doyumsuzluguna doniisebilir (Akinci, 2002: 3). Is yerindeki fiziksel (giiriiltii,
havalandirma, 1siklandirma, kalabalik...), bireysel (sorumluluk, is yiikii, rol
belirsizligi...), kisiler arasi (amir ve meslektas iliskileri...) ve kurumsal faktorler
(belirsizlik, idari politikalar, yapilanma diizeyi...) isgOrenlerin is doyumundaki
yiikselme veya diismelerle yakindan iliskilidir (Batigiin ve Sahin, 2006: 33).

Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en onemli kanit iy doyumunun

diisiik olmasidir (Tiitiincii, 2000: 169; Akinci, 2002: 3; Oriici, Yumusak ve Bozkir, 2006).

Bu nedenle yoneticiler i doyumun belli araliklarla Olclilmesine artan bir ilgi

gostermektedirler (Tiitlincii, 2000: 169). Bu dl¢iimlerin periyodik olarak yapiliyor olmasi

daha iyi bir orgiit ikliminin olusturulmasia yardimci olacaktir (Tiitiincii ve Cigek, 2000:

125).

IL.5. Is Doyumunu Etkileyen Faktorler
Bireysel ve oOrgiitsel hedeflere ulagabilmek icin cok onemli bir etken olan is
doyumunun saglanmasi, yiikseltilmesi ve korunmasi i¢in dncelikle is doyumunu etkileyen
faktorlerin bilinmesi gerekmektedir (Akinci, 2002: 4). Is doyumunu etkileyen faktorler

bireysel ve orgiitsel olarak iki gruba ayirmak miimkiindiir.
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I1.5.1. Bireysel Faktorler
Bireysel faktorler; kisilik, deger yargilari, inancglar, beklentiler, sosyo-Kkiiltiirel
cevre (Sevimli ve Iscan, 2005: 56), yas, cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum, mesleki
konum ve kidem (Tengilimoglu, 2005: 28), is tecriibesi, hizmet siiresi (Bakan ve
Biiyiikbese, 2004: 7), aile faktorii, genetik 6zellikler (Akinci, 2002: 4) olarak sayilabilirler.
I1.5.2. Orgiitsel Faktorler
Orgiitsel faktorler ise; isin genel goriiniimii, zorluk derecesi, yapis1 ve niteligi
(Sevimli ve 1§can, 2005: 57), ucret, yikselme firsatlari, orgiitiin politika ve prosediirleri,
caligma sartlar1 (Oriicii, Yumusak ve Bozkir, 2006; Chen, 2007: 73), maddi ve manevi
odiillendirme sistemi, yOneticilerin davranis ve tutumlari, isgorenlerin kararlara katilim
derecesi (Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 7), yonetim tarzi, denetim bicimi, giivenlik, iletigim,
rekabet kosullari, orgiitsel ortam (Tengilimoglu, 2005: 28), fiziksel calisma kosullari, is
arkadaslari ile iligkiler, yetki ve sorumluluk, isgdrene sunulan egitim firsatlari, iggorenin
orgiitsel kararlara katilim, statii (Kutanis ve Bayraktaroglu, 2002: 606), isgdrenin bireysel
yeteneklerini ige yansitabilmesi, orgiitteki teknolojik olanaklar (Emir ve Baytok, 2004:
253), yaraticth@in desteklenmesi seklinde siralanabilirler. Sekil 4’de is doyumunun
bireysel ve orgiitsel sonuglar1 acgisindan olumlu ve olumsuz etkileri gosterilmeye

calistlmistir (Akinci, 2002: 6).
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Sekil 4: Is Doyumu ile flgili Neden - Sonug iliskisi

KiSISEL FAKTORLER iS ORTAMINA BAGLI FAKTORLER
Genetik Egilim ¢ ¢ ¢
Aile Fakiorii ORGUTSEL ORGUT KULTURU GENEL ORGUTSEL
.. ) DUZENLEMELER FAKTORLER

Egitsel Faktorler Kisileraras iliskiler

is Analizi Ucret
Sosyo-Kiiltiirel Faktorler Bilgi Akist

B Is Tammu is Giivencesi

Deger Yargilan Kararlara Katilim
. ) ) is Gerekleri Is Ozelligi
Is Tecriibesi Yetki Devri

Is Degerlemesi Is Disiplini

Isgorene Verilen Deger
Hizmet I¢i Egitim
Yonetim Tarz
Sosyal Olanaklar
Terfi ve Odiillendirme
Fiziki Kosullar

IS DOYUMU IS DOYUMSUZLUGU
ise ve Orgiite Baghlik Ise ve Orgiite Kars1 Ilgi Duymama
Zorunlu Sartlarda Olusan Devamsizlik Diger Kabul Edilebilir Nedenlerle Kamufle
Edilen Sik Devamsizlik

Diisiik Isgoren Devir Hizi
Is Sikayetlerinde Artis
Diger Destekleyici Faktorlerle Desteklenen

Isgiicii Verimliliginde Istikrarli Artis Yiiksek Isgoren Devir Hizi

Mutlu ve Saglikh Kisi Diisiik Isgiicii Verimliligi ve Etkinlik
Yetenek ve Yaraticiligini Ortaya Koyma Mutsuz ve Sagliksiz Kisi

Orgiit Amaclarina Daha Kolay Giidiilenme Gidiilenme Eksikligi

Kaynak: Akinci, Z. (2002). Turizm sektdriinde isgren is tatminini etkileyen faktorler: Bes yildizhi
konaklama isletmelerinde bir uygulama. Akdeniz Universitesi I.LB.F. Dergisi, 4, 6.

Tiim bu bireysel ve orgiitsel faktorler, isgdrenin orgilite kars: takinacagi tavirda
etkili olmaktadir. Her isgoren bu etkenleri kendine gore degerlendirecektir ve siralanan bu
faktorlerden etkilenme diizeyleri degisiklik gosterecektir. Dolayisiyla isgorenlerin orgiite

kars1 takindiklar1 tavirlar birbirinden farkl olacaktir.
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IL.6. is Doyumsuzlugu Kavram

Isgoren, isinden ve is ortamimdan beklentilerini yeterince karsilayamiyorsa is
doyumsuzlugu ortaya ¢cikmaktadir (Akinci, 2002: 3). Bagska bir deyisle, bir 6rgiit ortaminda
calisan iggorenin bekledigi maddi ve manevi ddiiller, gerceklesenler ile ayni ise is doyumu,
gerceklesen durum beklenenden diisiikse is doyumsuzlugu giindeme gelmektedir (Erdil ve
dig., 2004).

Isgorenler, is doyumsuzlugu durumunda farkli tepkiler verirler. Is gorenler is
doyumsuzluguna kars1 ya negatif (olumsuz) bir davranis olan Orgiitten ayrilma ya da
pozitif (olumlu) bir davranis olan sorunlar1 dile getirme ve ¢Oziim bulma gibi aktif
davraniglarda bulunacaklardir. Bazen sadakat ve durumu gormezden gelme gibi pasif
davraniglar da, Orgiitte yasanan olumsuzluklar1 onemsemeden izleme seklinde ortaya
cikabilmektedir (Cekmecelioglu, 2005: 29).

Verilen tiim bu bilgiler neticesinde is doyumsuzlugunun, isten ayrilma, ise
devamsizlik, isgéren performansinda diisme, sendikalagsma, ise karst bikkinlik ve
isteksizlik, isten kagma (Tengilimoglu, 2005: 27-28), isgoren devir hizinda artma,
verimlilikte diisme (Erdil ve dig., 2004), ani grev Kkararlari, is yavaslatma, disiplin
sorunlarinda artma (Tiitiincii, 2002: 130), orgiitsel baghlikta azalma (Akinci, 2002: 3) gibi
sorunlara dogrudan ya da dolayl olarak etki edebilecegi soylenebilir.

Is doyumsuzlugu, isgorenin saglik durumuna da etki etmektedir. Is doyumu
diisiik Isgorenlerde sinirsel (uykusuzluk, bas agrisi...) ve duygusal ¢okiintiilerin (stres,
hayal kiriklig1...) olustugu saptanmustir (Akinci, 2002: 3). Isgorenin is doyumsuzluguna
bagl saglik sorunlar1 konsantrasyon eksikligi, kisiler arasi iligskilerde ¢atisma, duyarsizlik,
cok sik rapor alma ve ise ge¢ gelme seklinde Orgiite yansimaktadir (Batigiin ve Sahin,

2006: 33).
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Is doyumsuzlugu hizmet isletmelerinde ise miisteri ve isgoren sikayetlerinin
artmasi, hizmet kalitesinin diismesi, hizmetin aksamasi ve tiim bunlar sebebiyle karliligin
azalmasina sebebiyet vermektedir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 147).

Goriildiigii tizere is doyumu ve doyumsuzlugunun bireysel ve orgiitsel sonuglar
acisindan 6nemi cok biiyiiktiir. Ozellikle miisteri ve isgdrenin devamli etkilesim halinde
oldugu hizmet isletmelerinin hedeflerine ulagmalarinda kalifiye is giiciiniin etkisi
yadsinamaz. Hizmet isletmelerinde i doyumunun saglanmasi, miisterilerin isgorenler
tarafindan maksimum istek ve ilgiyle karsilanacaginin ve agirlanacaginin garantisidir
(Chen, 2007: 73). Giiniimiizde kurumsallagsmis Orgiitler, en Onemli sermayenin insan
kaynaklar1 oldugunu fark etmis ve is doyumunun saglanmasi i¢in gerekli olan Orgiitsel
olanaklar1 saglama ¢abasma girmislerdir (Akinci, 2002: 4).

IL.7. Is Doyumunu Aciklayan Kuram ve Yaklasimlar

Isgorenlerin is yasamlarindaki doyumlarini ya da doyumsuzluklarini ortaya
koymak amaciyla bircok calisma yapilmis, ¢calisma sonuclarindan yola ¢ikilarak ilgili
kuram ve yaklagimlar tiretilmistir (Tiitlincii, 2002: 130). Daha 6nce de belirtildigi gibi is
doyumu birbirinden farkh bir¢cok faktor ile etkilesim i¢indedir. Bu faktorlerden birisi de
motivasyondur.

Motivasyon kelimesi, kullanim amacina gore istek, gereksinim, giidii, hedef,
diirtii, dilek, amac, sevgi, arzu gibi bircok anlam ifade edebilir. Motivasyon, amaca yonelik
davraniglarin olusturulmasi ve yonlendirilmesiyle ilgilidir ve diirtii ve giidiilerin sonucu
olarak ortaya c¢ikar. Giidiilenme, kisileri davranisa iten, bu davranisin diizenini ve
stirekliligini belirleyen, ona belirli bir yon ve amag¢ veren cesitli ic ve dis etkenler ile

bunlarin isleyisini saglayan mekanizmadir. Motivasyon, iggorenlerin isteklendirilmeleri ve
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bu sayede kisisel ihtiyaclarint en iyi sekilde doyuracaklarmna inanmalarini saglama
siirecidir (Ataman, 2002: 435-436).

Mesleginde maddi ve manevi doyum saglayamayan bir isgOrenin, isine
yogunlasmasi ve verimli ¢alismasi beklenen bir durum degildir. Bu sebeple is doyumu ile
yakindan iligkide olan motivasyon kavraminin da incelenmesi gerekmektedir. Motivasyon
ile is doyumu, is doyumu ile titkenmislik arasinda bir iligkinin bulundugu diisiiniilmektedir.
Bu diisiinceye gore; isgorenlerin motivasyonu arttiginda is doyumlarinin arttigi, is
doyumlarinin artmasiyla da tikkenmislik diizeylerinin azaldig1 varsayilmaktadir (Genger,
2002: 10). Bu varsayimdan yola ¢ikilarak asagida motivasyon ve is doyumu ile ilgili kuram
ve yaklagimlar aciklanmaya calisiimistir.

I1.7.1. Abraham H. Maslow — Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kuram

Maslow 1950°de ortaya attig1 bu kuram ile, birey motivasyonunun temelinde
ihtiyaglarm oldugunu ve bireyin bu ihtiyaglar1 karsilamak icin harekete gectigini ortaya
koymustur. Maslow’a gore ihtiyaclar, davranisi belirleyen temel unsurlardir (Toker, 2007:
94).

Bu yaklagimin iki 6nemli varsayimi bulunmaktadir. Bunlardan birincisi kisinin
sahip oldugu belirli ihtiyaglar1 gidermeye yonelik davramislar gosterdigidir. ikinci varsayim
ise ihtiyaclarin sirasi ile ilgilidir. Kisilerin ihtiyaglar1 belirli bir siralama (hiyerarsi)
gostermektedir. Alt kademelerdeki ihtiyaclar tatmin edilmeden iist kademelerdeki
ihtiyaclar kisiyi davramsa yonlendirmemektedir. Ihtiyaclarmn kisiyi davranisa yoneltme
ozelligi tatmin edilme derecelerine baghdir. Tatmin edilmis bir ihtiya¢ davranisi
etkileyemez hale gelir ve daha iist kademedeki ihtiyaclar davranmisi etkilemeye baslar

(Kogel, 2005: 637-638).
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Maslow, klinik gozlemleri aracilifiyla bireylerde temel ihtiyaglarmm neler
oldugunu belirlemis ve bu ihtiyaclar1 hiyerarsik bir sira ile asagidan yukariya dogru bes
basamaktan olusan bir licgen seklinde gostererek, birey davraniglarinin bu ihtiyaglari en alt
basamaktan en iist basamaga dogru giderme yoniinde ortaya ¢iktigini vurgulamistir (Sanli,
2006: 9-11). Maslow, bireylerin bu ihtiyaclarmi en alt basamaktan baslayarak, fizyolojik
ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaci, ait olma ihtiyaci, sayginlik ihtiyaci, son olarak da kendini
gergeklestirme ihtiyaci olarak belirlemistir (Sun, 2002: 14-16).

Bu kuram bireylerin is yasamlar1 ile iliskilendirildiginde, isgorenlerin
fizyolojik ihtiyaglarini karsilamak i¢in bir ise girdikleri, issiz kalma durumuna karsi
giivenlik ihtiyaclarm sigorta, sendika ve tasarruf yoluyla karsiladiklari, sosyal bir varlik
olmanin getirdigi ait olma ihtiyaclari anlasabildikleri i gruplar1 i¢inde calisarak, sendika,
kuliip ve dernek kurarak karsiladiklari, sayginlik ihtiyaglari i¢cin miisterilere hizmet sunarak
takdir kazandiklar1 dolayisiyla kendilerine giivenlerini gelistirerek bir mevki sahibi
olduklari, kendini gerceklestirme ihtiyaglarini karsilamak iizere is yerinde yaraticiliklarini
kullanip kendilerini gosterdikleri sdylenebilir (Sun, 2002: 14-16). Bu iliskilendirmeden
hareketle, is ortaminda isgorenlerin ihtiyacglar1 karsilandigi takdirde is doyumundan soz
edilebilecektir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005: 184).

Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kurami, yoneticiler tarafindan bir
motivasyon araci olarak kullanilabilir. Bu yaklasgim tatmin edilmemis ihtiyaclarin tatmin
edilmemis ihtiya¢lar kadar motive edici olmadigini ortaya koymaktadir. Diger bir deyisle,
isgorenler sahip olduklar: ile degil, sahip olmak istedikleri seylerle motive olmaktadirlar.
Yonetici agisindan 6nemli olan, isgorenlerin ihtiyaclarini anlayabilmektir. isgorenlerin
ihtiyaglarmi karsilama olanaklarina sahip olan bir yoOnetici, onlar1 belirli yonde

davranmaya yoneltebilecektir (Kocel, 2005: 640-641).
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I1.7.2. Clayton Alderfer — ERG Teorisi

1967 yilinda Alderfer tarafindan gelistirilen bu kuram, Maslow’un kuramini
desteklemek ve eksik yoOnlerini gidermek amaciyla gelistirilmistir. Maslow’a gore
ihtiyaclar bes baslik altinda toplanirken, Alderfer’e gore ii¢ baslik altinda incelenmistir. Bu
ihtiyaglar; varolma ihtiyaci (existence), ait olma ihtiyaci (relatedness) ve gelistirme ihtiyact
(growth) olarak siralanmistir (Kogel, 2005: 643).

Varolma ihtiyaci, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde fizyolojik ve giivenlik
ihtiyaglarma karsilik geldigi sOylenebilir. Bireylerin maddi ve fiziksel ihtiya¢larini (gida,
su, hava, calisma kosullari, iicret, ilicret dis1 ddemeler gibi) ifade etmektedir. Ait olma
ihtiyaci, aile, arkadaslar, nezaretciler, astlar gibi diger insanlarla iliski kurma ihtiyacini
ifade etmektedir ve Maslow’un sosyal ihtiyacglar kategorisi ile benzerlik gostermektedir.
Gelisme ihtiyaci ise, yaraticilik arzusu, verimli olma ve olumlu katk: saglama ile kisisel
gelisimi gergeklestirebilme gibi ihtiyaclar1 ifade etmektedir. Maslow’un saygmnlik ve
kendini gerceklestirme ihtiyaclari ile benzerlik gostermektedir (Ataman, 2002: 444).

Maslow ve Herzberg’den farkli olarak Alderfer, ihtiyaclarin belirli bir sira
izlemekten ¢ok birbirlerinin tamamlayicist oldugunu, herhangi bir ihtiyacin bireyi motive
etmesi icin bir alt gruptaki ihtiyacin tatmin edilmis olma zorunlulugunun bulunmadigini
savunmaktadir. Bir ihtiyacin bireyi motive etmesi icin bireyin bundan yoksun olmasi
gerekmemektedir. Kisinin gecmis yasantis1 ve tecriibeleri ile yasadigi toplumun kiiltiirel
Ozellikleri ihtiya¢ siralamasinda farkhiliklarin olugsmasina sebebiyet verebilecektir. Ayrica
bir birey, bir iist grupta yer alan ihtiyacin1 karsilama konusunda engellenmesi ve hayal
kirikligina ugramasi sonucunda bir alt grupta bulunan ihtiya¢ araciligiyla motive edilebilir.
Bu durum hayal kirikligi-geri ¢ekilme hipotezi olarak adlandirilmaktadir (Ataman, 2002:

445).
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I1.7.3. Frederick Herzberg — Cift Etmen Kuram

Bu kuram, Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi yaklasimi ile benzerlikler
gostermektedir. Cift etmen kurami da insan ihtiyaglarmin belirli bir sirrayla meydana
geldigi varsayimiyla yola ¢cikmaktadir (Ataman, 2002: 442).

Herzberg 1959 yilinda, Cift Etmen Kurami’ni 200 muhasebeci ve miihendis
tizerinde yapmis oldugu bir arastirmanin sonuglarindan yola cikarak olusturmustur.
Herzberg, arastirmasina katilan kisilerden, ne zaman kendilerini islerinde en iyi ve en kotil
hissettiklerini aciklamalarini istemis ve buradan hareketle iggorenleri neyin motive ettigini
belirlemeye ¢aligmustir. Isgorenler, kendilerini en iyi hissettikleri ve doyum sagladiklar
durumlar1 belirtmek i¢in, direk is ile ilgili olan igin kendisi, basarma, sorumluluk gibi
kavramlar1 kullanmiglardir. Kendilerini en kotii hissettikleri ve doyum saglayamadiklari
durumlar icin ise isle ilgili olmakla birlikte isin disinda sayilabilecek iicret, calisma
kosullari, nezaket gibi kavramlar1 kullanmislardir. Arastirma sonucunda elde edilen bu
veriler, iki grupta toplanmustir. Birinci grup Motive Edici Faktorler (giidiileyiciler) adi
verilen gruptur. ikinci grup ise Hijyen Faktorler ad1 altinda toplanmaktadir (Kogel, 2005:
641).

Bu kuram ile cevap aranan temel soru, 6zellikleri bakimindan bazi kosullarin is
doyumu ya da doyumsuzluguna sebep olma konusunda nasil etkilerinin oldugudur (Sun,
2002: 17-19). Baz1 is kosullar1 ve ozellikleri i doyumu saglarken, bazi farkli kosullar
basarisizliga sebep olmaktadir (Tiitiincii, 2002: 131). Is doyumu yaratan faktorler yani
giidiileyiciler, isin kendisi ve icerigiyle ilgilidir. Bunlar; isi basarma, taninma, sorumluluk
alma, isin kendisi, ilerleme, gelisme ve yiikselme olanagi olarak siralanabilir. Bu
faktorlerin varligi, kisiye kisisel basart hissi verdigi i¢in, isgorenleri motive edecektir

(Kusluvan ve Kusluvan, 2005: 184; Sanli, 2006: 8-9; Toker, 2007: 95). Basarisizliga sebep
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olan faktorler yani hijyen faktorler, isin kendisiyle ilgili olmayan, digsal faktorlerdir.
Hijyen faktorleri; isletme politikalari, yonetim, denetim, amir ve calisma arkadaslariyla
olan sosyal iliskiler, caligma sartlari, 6zel yasam, amirlerin gozetim sekli, iicret, statii ve is
giivencesi olarak sayilabilirler. Bu faktorlerin kisiyi motive etme 6zelligi yoktur. Ancak bu
faktorler yoksa isgéren motive olamayacaktir. Bu faktorlerin mevcudiyeti, isgérenin
motive olmasi icin asgari sartlar1 saglayacaktir. Motivasyon, motive edici faktorlerin
varligi ile miimkiindiir (Sun, 2002: 17-19; Titiincii, 2002: 131; Kusluvan ve Kusluvan,
2005 184; Toker, 2007: 95).

Bu kurama gore is doyumu, giidiileyici faktorlerin varlig1 ve etkisiyle meydana
gelir. Basarisizliga sebebiyet veren hijyen faktorlerini ortadan kaldirmak ise basarisizligi
Onler ancak is doyumunu saglamaz denilebilir (Hancer ve George, 2003: 86; Kusluvan ve
Kusluvan, 2005: 184).

I1.7.4. David Mc Clelland — Basarma Thtiyac1 Teorisi

Mc Clelland tarafindan 1961°de gelistirilen teoride, insan ihtiyag¢larinin baslica
ic grupta ele alinabilecegi belirtilmistir. Bu gruplar; basarma ihtiyaci, sosyallesme ihtiyaci
ve gii¢c kazanma ihtiyaci olarak siralanabilir (Kocgel, 2005: 643).

Basarma ihtiyaci, bireyin kendisine ulasilmasi zor olan amagclar belirleyip bu
amaclara ulasmak i¢in cabalamasi ile ilgilidir. Bazen elde edilen basari, basarinin
sonucunda elde edilecek olan ddiilden daha 6nemli olabilir. Bagarma ihtiyaci yiiksek olan
bireyler, kendilerine ulasilmasi zor ve ugras gerektiren, anlamlh amaclar sececek, bu
amagclar1 gerceklestirmek icin gerekli olan yetenek ve bilgiye ulasacaklardir. Sosyallesme
ihtiyaci, bireyin diger insanlarla dostca iligskiler kurmak istemesiyle ilgilidir. Bu ihtiyaci
agir basan bireyler, rekabet yerine dayanismaya onem veren davranislar gostermektedirler.

Takim caligmas1 gerektiren islerde bu bireyler tercih edilebilmektedir. Gii¢ kazanma
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ihtiyaci, bireyin cevresini etkileme ve kontrol altina alma istegiyle ilgilidir. Bu tarz
bireylerde, gii¢ ve otorite kaynaklarini gelistirme, baskalarini etki altinda tutma ve giictinii
koruma davraniglar1 on plandadir (Ataman, 2002: 446; Kocgel, 2005: 643).

Mc Clelland’a gore ihtiyaglar, hiyerarsik bir diizen i¢inde yer almazlar. Onemli
olan bireyin davraniglarmi yonlendirmesi i¢in hangi ihtiyacinin 6n planda oldugunun
algilanmasidir. Motivasyonun saglanabilmesi i¢in bireyin hangi ihtiyacini karsilamaya
calistiginin bilinmesi gerekmektedir. Mc Clelland tarafindan ii¢ grupta yer alan ihtiyaglar
ve dereceleri, bireyin sosyal ¢evresi ve ig ortamindan etkilenmektedir (Ataman, 2002: 447).

I1.7.5. Victor Vroom — Beklenti Kuram

Kurama gore, iic temel kavram bulunmaktadir. Bu kavramlar; valens, bekleyis
ve aracsallik olarak siralanabilir. Valens, bir isgdrenin belirli bir ¢caba harcadiktan sonra
elde edecegi Odiilii arzulama derecesini belirtmektedir. Belirli bir 6diil farkli isgérenler
tarafindan farkli derecelerde arzulanacaktir. Bazi isgorenler bu odiilii cok fazla arzularken,
bazilar1 i¢in 0diil ¢aba sarfetmeye dahi degmeyecek bir degerde olabilecektir. Valens, —1
ile +1 arasinda deger alan bir degiskendir. Isgorenlerin 6diile verdikleri deger, 6diiliin
onlarin ihtiyaclarimi tatmin etme degerini de gosterebilecektir. Yiiksek valens iggdrenin
daha fazla ¢aba harcamasina sebep olacaktir. Bekleyis, isgorenin aligiladigi olasilig ifade
etmektedir. Yani belirli bir caba, belirli bir 6diil ile ddiillendirilecektir. Eger kisi harcadig:
caba sonucunda odiillendirilecegine inaniyorsa daha fazla ¢abalayacaktir. Bekleyis O ile +1
arasinda degisen bir deger olarak ifade edilebilir. Caba harcanmasi karsiliginda odiil
alinmas arasinda bir iliski bulunmuyorsa bekleyis degeri O olacaktir. Aragsallik, iggorenin
arzu edilen sonuglara ulagmasi halinde bunun kendisi acisindan saglayacag: fayda ile ilgili
algisidir. Birinci derece sonuglara yani orgiitsel amaclara ulasilmasi halinde bu durumun

ikinci derece sonuclara yani kisisel amacglara ulastirip ulastirmayacagir konusu Onem



42
tasimaktadir. Isgoren kendisi acisindan fayda saglayacak sonuglara ulasmak igin caba
harcama egiliminde olacaktir (Kogel, 2005: 649, Ataman, 2002: 448).

Isgorenin davramsa giidiilenebilmesi icin sadece ihtiyaclar yeterli degildir.
Isgorenin ayn1 zamanda bir beklentiye sahip olmasi gerekir. Isgorenlerin emek ve cabalari
karsiliginda isten elde etmeyi bekledigi degerler, 6diiller ve amaglar vardir. Bu beklentiler
karsilandiginda is doyumu ortaya ¢ikar. Isgorenlerin is ve is ortamindan elde ettigi
sonuglar, elde etmeyi beklediklerinden daha diisiikse is doyumsuzlugu olusur. Isgorenin bir
sonug icin istekli olmasi ve gosterecegi caba ile bu sonuca ulasabilecegi beklentisi onu
yiikksek performansa yonelterek doyuma ulagsmasini saglayacaktir (Kusluvan ve Kusluvan,
2005: 184; Sanli, 2006: 12-13).

I1.7.6. Porter-Lowler Modeli

Vroom’un Beklenti Kurami’'nin, L. Porter ve E. Lawler tarafindan
gelistirilmesi ile olusturulmustur. Valens, bekleyis ve aragsallik kavramlarmin yaninda bu
kuramda bilgi ve yetenek ile aligilanan rol kavramlarina da yer verilmistir (Ataman, 2002:
448).

Bu modele gore istek ve caba her zaman beklenen basariyr getirmeyebilir.
Belirli bir 6diilii almayi isteyen ve bu 6diil i¢in ¢abalayan herkesin gosterdigi ugras ayni
basar1 ile sonuglanmayabilir. Burada rol catigmalari, bilgi ve yetenek eksikligi bireyin
basarisiz olmasina sebebiyet verebilir. Ayrica bu modelde, basar1 karsiliginda verilecek
olan odiiller ve bu odiillerin bireyler tarafindan nasil algilandigi konusu da Snemlidir.
Basari; i¢sel (basarma duygusu, kisisel gelisme gibi — giidiileyici faktorlere benzemektedir)
ve digsal (licret, statii, is giivencesi, ek 6demeler gibi — hijyen faktorlere benzemektedir )
odiiller olmak {iizere iki sekilde odiillendirilebilir. Her iki 6diil de isgOrenler tarafindan

arzulanmaktadir ancak birey elde ettigi odiilli, digsal ya da ic¢sel olmasina bakmaksizin,
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diger kisilerin elde ettigi ddiiller ile kiyaslamaktadir. Dolayisiyla isgdrenin elde ettigi odiil,
hak ettigini diisiindiigiinden azsa doyum gerceklesmeyecektir. Bu modelde, basarmin
kisileri doyuma ulastiracagi diisiiniilmektedir. Doyum basariy1 degil, basaridan sonra elde
edilecek odiiller ve bu odiillerin esit olarak algilanmasi doyumu beraberinde getirecektir
(Ataman, 2002: 450).

I1.7.7. J. Stacy Adams — Esitlik Kuram

Bu kuramin ana fikri, isgdrenin is iligkilerinde, esit bir sekilde muamele gorme
arzusunda olduklar1 ve bu arzunun motivasyonu etkiledigidir. J. Stacy Adams tarafindan
gelistirilen bu kurama gore, iggorenin isteki basaris1 ve doyum saglama derecesi, ¢alistigi
ortamla ilgili algiladig: esitlik veya esitsizliklere baghdir (Kogel, 2005: 653).

Isgorenler, sahip olduklar1 bilgi, yetenek, tecriibe, egitim seviyesi ve
gosterdikleri ¢aba ile; bunlarin sonucunda elde ettikleri iicret, ek 6demeler, statii, iistlerden
gelen olumlu geri bildirim, terfi gibi odiilleri diger calisma arkadaslarmin elde ettikleri
ciktilar ile karsilastirirlar. Bu karsilastirma sonucunda igsgoren, bir esitlik ya da esitsizlik
algilar ve bu sonug isgdrenin lehine ya da aleyhine sonuclanabilir. Isgoren, esitsizlik
algiladig1 durumlarda; ise katkisin1 veya gosterdigi cabayi azaltmak, isi birakmak gibi
tepkiler verebilir. Bu teoriye gore onemli olan sadece isgdren tarafindan herhangi bir
odiilin elde edilmesi degildir. Odiiliin is doyumu saglamasi igin, hem isgorenlerin
beklentilerini karsilamas1 hem de adil olmas1 gerekmektedir (Ataman, 2002: 450).

Bu kurama gore is doyumu, isgorenin algiladigi girdi-¢ikti dengesine gore
belirlenmektedir. Isgorenin isi icin yaptign fedakarhiklar sonucu elde ettigi degerler
arasindaki dengenin, esitlik ve haklilik gibi kisisel hislerle algilanmasidir. Eger bu denge
saglaniyorsa i3 doyumundan bahsedilebilir. Isgorenler, kendi sarf ettikleri caba ve emek

karsiliginda elde ettikleri sonuglar1 kiyaslarlar. Ayrica ayni isletmede ya da farkli baska
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isletmelerde diger isgorenlerin sarf ettikleri caba ve emek karsiliginda elde ettikleri
sonuclart1 da kendi elde ettikleriyle de kiyaslarlar. Eger isgoren, bu kiyaslamalarin
sonucunu esit ve adil olarak algiliyorsa is doyumu meydana gelir (Tiitiincii, 2002: 131;
Kusluvan ve Kusluvan, 2005: 184; Sanli, 2006: 11-12; Toker, 2007: 95).

Isletmelerden beklenen, etkin ve sistemli bir performans degerlendirme sistemi
olusturulmasi, adil bir iicret politikast benimsenmesi, terfi ve iicretlendirme kriterlerinin
objektif olarak ortaya koyulmasi ve tiim isgorenlerin anlamasinin saglanmasidir. Bu
sartlar1 yerine getirmis bir isletme, isgorenlerce yapilacak olan sagliksiz karsilastirmalari
ve siibjektif degerlendirmeleri 6nleyebilecektir (Ataman, 2002: 451).

I1.7.8. Sonucsal Sartlandirma (Pekistirme) Kuramm

Bu kuramm temelinde, kisinin herhangi bir sebeple (ihtiyag, amag, sartlanma)
bir davranis sergilemesi bulunmaktadir. Onemli olan davramsin karsilasacagi sonuctur.
Sonuca gore birey ya bu davranigini yineleyecek ya da yinelemeyecektir. Davranislar kisi
tarafindan haz verici ya da memnun edici sonuclarla karsilasirsa muhtemelen tekrar
edilecektir. Tam tersi durumda kisinin sergiledigi davranig aci verici, hoglanilmayan ve
liziicii sonuclarla karsilasirsa tekrar edilemeyecektir. Sozii edilen kisilerin sonuglari
yorumlama konusu, Edward L. Torndike tarafindan gelistirilen Etki Kanunu (Law of
Effect) ile ilgilidir. Bu kanuna gore birey, kendisine haz veren davranislar tekrarlar, aci
veren davraniglardan ise kacinir. Bu anlayisa gore davranmiglar, karsilastiklar1 sonuca gore

sartlanirlar (Kogel, 2005: 646-647).
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I1.7.9. Edwin A. Locke — Amacg Teorisi

Teoriye gore davraniglarin temel nedeni, bireylerin bilingli amag ve
niyetleridir, davraniglar da amaclara gore sekillenmektedir. Amaglarla ilgili ti¢ onemli
ozellik bulunmaktadir. Belirginlik; amaglarin ag¢ik olmasi, amaglanan basarinin
gozlenebilir ve Olciilebilir olmasidir. Giicliik; ulasilmak istenen basar1 diizeyini ifade
etmektedir. Kabul derecesi ise amaclarin birey tarafindan benimsenmesini ag¢iklamaktadir.
Buna gore; belirginlik, giicliik ve kabul derecesi ile motivasyon arasinda dogrusal bir iliski
bulunmaktadir denilebilir. Burada 6nemli olan, amaglarin zor ancak ulasilabilir olmasina,
belirgin ancak isgorenlerin Ozgiirlik ve insiyatifini tamamen kisitlamayacak sekilde
olmasma dikkat etmektir. Birey, belirli amaglara sahip olmali, bunlar1 benimsemeli,
gerceklestirilebilir bulmali ve ulagilabilir gormelidir. Bu kosullar saglandiginda amacglar
motive edici olabileceklerdir (Ataman, 2002: 455).

I1.7.10. Smith, Kendal ve Hulin — Cornell Modeli

1969 yilinda Smith, Kendal ve Hulin tarafindan gelistirilen bu modele gore is
doyumu, isgorenin isiyle ilgili duygular1 ya da is durumunun degisik boyutlarina karsi
gelistirdigi duygusal tepkilerdir. Bu duygular, isgorenin mevcut alternatiflerle baglantili
makul ve adil bir karsilik alma beklentisi ile yasadigi tecriibeler arasinda olusan farkliliktan
kaynaklanmaktadir (Sun, 2002: 20).

Bu kuramin temelini olusturan referans cercevesi (frame of reference) kavrama,
isgorenin degerlendirme yaparken kullandig1 (deneyim, beklenti ve mevcut durum
karsisindaki degisim esigi) i¢ standartlar olarak tanimlanir ve ilk defa Smith ve arkadaslar1
tarafindan ortaya atilmistir. Bu standart, iggorenin deneyimleri, beklentileri ve mevcut
uyar1 karsisindaki degisim esigi ile ilgilidir. Referans cercevesi kavrami iki yonliidiir.

Birincisi, isgorenin deneyimleri arasindaki tiim uyaricilar ve durumlarm agirhikl
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ortalamasini temsil eden genel adaptasyon diizeyi; ikincisi ise isgorenin 6znel alternatifler
dizisindeki amag¢ noktalar1 ya da alternatiflerdir. Bireyin yasaminda genel adaptasyon
diizeyi kadar ulasabilecegi alternatifler de 6nem tasimaktadir. Ornegin; sahip olabilecegi
en iyi ve en koti isler duygularinin ve davraniglarmin temelini olusturur. Bu ¢ercevede
isgdrenin mevcut isi, diisiinebilecegi en iyi ise yani pozitif 6znel amag¢ noktasina yakinsa
isinden doyum saglayabilecektir (Sun, 2002: 20).

Referans cercevesi kavraminin kisa-uzun siireli olarak zaman perspektifi,
mutlak-goreli ve tamimlayici-degerlendirici olmak iizere iic boyutu vardir. Birey isini
yasami1 boyunca elde edebilecegi biitiin isler cercevesinde degerlendirebilir. Bu uzun siireli
referans cercevesi bireye yapmak istedigi is soruldugunda veya bireyin igini degistirmek
istemesi durumunda ortaya cikacaktir. Bireyin isine gitmek lizereyken yapacagi isleri, bu
isler icin harcayacagi siirenin uygun olup olmamasi ve amirinin o giinkii sabirsizligi,
alinganligr gibi unsurlar ise kisa siireli referans c¢ercevesine Ornektir. Birey,
degerlendirmelerini bir referans noktasi belirleyerek, yani bir standarda gore yapar. Bu
standart bazen i¢sel, mevcut bir durumdan bagimsiz olmasi nedeniyle mutlak; bazen de
digsal, yani mevcut bir duruma 6zgii olmas:1 nedeniyle goreli olabilir. Bireyin isyerine
yaptig1 katkilar ile bunlarin sonucunda elde ettigi; iicret, sosyal olanaklar, kendini
gerceklestirme, odiiller gibi kazanimlar ile kendisininkine benzer bir isi yapan bireylerin
katki ve kazamimlarmi karsilastirmasi goreli degerlendirmedir. Mutlak yargilar goreli
yargilara kiyasla genel adaptasyon diizeyi ile daha yakindan baglantilidirlar. Referans
cercevesinin tanimlayict boyutu sicaklik, kirlilik, mesai saatleri gibi tamamen ise 6zgii,
yoruma ag¢ik olmayan konularla ilgilidir. Degerlendirici boyut ise amirin yeterliligi, igin ne
kadar iyi oldugu, yonetimin ne kadar adil davrandigi gibi tamamen ©6znel konularla

ilgilidir. Referans cercevesi kavramindan yola c¢ikarak i doyumunun Olciilmesinde
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kullanilan “Is Tanimlama Olcegi (Job Descriptive Index)” olusturulmustur (Sun, 2002: 20-
21; Toker, 2007: 96).

I1.7.11. Hackman ve Oldham - is Ozellikleri Kuram

Hackman ve Oldham tarafindan 1975 yilinda, i3 doyumunun neenlerini
aciklayan Is Ozellikleri Kurami’'ni olusturmuslardir. Bu yaklasima gore, is doyumunu
belirleyen temel faktor, yapilan isin 6zellikleridir. Kuram, isin bes temel 6zelligi olarak
nitelendirilen beceri cesitliligi, gérev biitiinliigii, gérevin 6nemi, dzerklik ve geri bildirim
boyutlar1 iizerine kurulmustur. Kurama gore bu 6zellikler, isgdrende ii¢ psikolojik duruma
yol acmaktadir. Bu durumlar, isgorenlerin giidiilenmesinde ve is doyumlarinda 6nemli
sonuglara neden olmaktadir. Isin gerektirdigi becerilerin gesitliligi, gorevin bir biitiinliik
icinde ve Onemli olmas1 isgorende isinin anlamli olmasi duygusu, isin isgorene 6zerklik
imkan1 saglamas1 da isgérende sorumluluk duygusu yaratmaktadur. Is ile ilgili geri bildirim
ise isin sonucu hakkinda iggorenin bilgi sahibi olmasini saglamaktadir. Sonug olarak da bu
durum is doyumunu yaratmaktadir (Sun, 2002: 21-23; Hancer ve George, 2003: 86-87;
Kusluvan ve Kusluvan, 2005: 184; Toker, 2007: 95-96).

Hackman ve Oldham, 1976 yilinda bu kurama, bir kisilik degiskeni olan
biiylime ihtiyaci giiciinii eklemislerdir. Bu degisken, bireyin 6zerklik ve kisisel gelisim gibi
ist diizey ihtiyaglarinin saglanmasi anlamina gelmektedir. Bu degiskenin eklenmesi, isin
Ozelliklerinin ancak biiylime ihtiyaci1 giicii yiiksek olan isgorenler i¢in motive edici
olabilecegini ortaya koymaktadir. Bu yaklasim, kisaca, ilging ve zor isleri tercih eden
isgorenleri karmasik islerin daha ¢ok mutlu edip, motive edecegini soylemektedir. Bu
isgorenler cok kolay islerden doyum elde edemeyecek olmalar1 sebebiyle bu gibi islerden
kacinmak isteyeceklerdir. Hackman ve Oldham tiim bu degiskenleri 6lcmek icin Is Teshis

Anketini (Job Diagnostic Survey) gelistirmislerdir (Sun 2002, 23).
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IL8. is Doyumu Olciimiinde Kullamlan Araclar

Is doyumu ile ilgili agiklamasi yapilan kuramlardan hareketle, is doyumunu
O0lcmek amaciyla bircok Olcek gelistirilmistir. Bu Olceklerden en sik kullanilanlari
aciklanmaya caligilmigtir.

IL.8.1. Kunin - Yiiz Cizelgesi

1955 yilinda Kunin tarafindan gelistirilmistir. Olgekte alt1 farkli ifadeye sahip
yiiz resmi bulunmaktadir. Anketi yanitlayanlar, iicret, yonetim, yiikselme olanaklar1 ve is
arkadaslari ile ilgili sorulan sorulari, diisiincelerini en iyi ifade eden yiiz resmini secerek
cevaplamaktadirlar (Tiitiincii, 2002: 131; Yaprakh ve Yilmaz, 2007: 69).

I1.8.2. Porter ihtiyac ve Doyum Anketi (Porter Need and Satisfaction

Questionnaire)

1961 yilinda Porter tarafindan gelistirilmistir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi
kurami temel alinarak gelistirilen bu dlcekle, isgorenin algiladigi mevcut kosullar ve ideal
kabul ettigi kosullar arasmnda iliski kurulmaktadir. Olcek 6zellikle yonetim gorevi olan
isgorenlere yonelik kullanilmaktadir. Olcek sorulari, genelde yoneticilerin karsilastig:
sorunlar ve spesifik konulara yoneliktir (Tiitiincii, 2002: 131).

I1.8.3. Weiss, Davis ve England — Minnesota Doyum Anketi (Minnesota

Satisfaction Questionnaire)

1967 yilinda Weiss, Davis ve England tarafindan gelistirilmistir. Olcekte is
kosullar1 ile is doyumu iliskilendirilmektedir. Kosullar; yonetim, yaraticilik, insan
iligkileri, bagimsizlik, teknik denetim ve ¢aligma sartlaridir. Bu 6lcek, is doyumunu yirmi
farkli boyutta 6lgmeyi amaglamaktadir. Bu boyutlar; is arkadaslar1 ile olan iliskiler, terfi,
ticret, yonetim iligkileri, basarma, taninma, sorumluluk, orgiit politikalari, giivenlik, statii,

yeteneklerden faydalanma, gerceklestirilen faaliyetler, otorite, yaraticilik, bagimsizlik,
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ahlaki degerler, sosyal hizmetler, degisiklik, calisma kosullar1 ve teknik yardim olarak
siralanabilir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 148; Toker, 2007: 96; Yaprakli ve Yilmaz, 2007:
69). Bu 6l¢ek ile ilgili daha genis aciklama, calismanin yontem boliimiinde verilmistir.

I1.8.4. Spector — Is Doyum Anketi

1985 yilinda Spector tarafindan gelistirilmistir. Olcek dokuz grup ve otuzalti
degiskenden olusmaktadir. Her bir grubun dort adet alt degiskeni vardir. Ana gruplar,
ticret, terfi, yonetim, yan ddemeler, diger ddiillendirmeler, caligma sartlari, is arkadaslari,
isin kendisi ve iletisimdir (Yaprakli ve Yilmaz, 2007: 69).

I1.8.5. Smith, Kendal ve Hulin — is Tamimlama Olgegi (Job Descriptive

Index — JDI)

1969 yilinda Smith, Kendal ve Hulin tarafindan gelistirilmis, 1985 yilinda JDI
Arastirma Grubu tarafindan giincellenmistir. i3 doyumunu 6lgmek icin kullamilan en
yaygin yontemlerden biridir. Olgek, isgorendeki is doyumuna bagli bes adet memnuniyet
diizeyini 6l¢mek iizere tasarlanmistir. Bagka bir ifadeyle, ise iliskin 6zellikleri gdsteren bes
adet i3 boyutu vardwr. Bunlar; isin kendisi (isin ilging olmasi, kisiye Ogrenme ve
sorumluluk alma firsati1 vermesi), licret (licretin isgdren tarafindan yeterli ve adil
goriilmesi), yilkselme olanagi (hiyerarside yiikselme firsatinin bulunmasi), yonetim (teknik
ve davranigsal destek saglama yeteneginin olmasi) ve is arkadaslar1 (teknik uzmanlik ve
sosyal anlamda destek olma dereceleri) dir. Is tammlama olgeginde, is doyumunun
Olciilmesi amaciyla kullanilan faktorler, belirtilen bes boyut ile ele alimmaktadir. Bu
nedenle yapilan is doyumu analizinde isgorenlerin, isin kendisi, iicret, yiikselme olanagi,
yonetim ve is arkadaslar1 disindaki faktorleri goz Oniine almasi engellenmektedir. Bu
eksikligi kapatmak amaciyla genel bir sorudan daha faydalanilir. Bu soru is doyumu

Olciimlerinde “genel olarak isimden memnunum” seklinde yer alir. Bu tarz bir soru eksik
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kalan diger faktorleri tamamlayabilmekte ve karsilagtirmali bir analize olanak
saglamaktadir (Tas, Spalding ve Getty, 1989; Tiitiincii, 2002: 132; Hancer ve George,
2003: 86; Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 7; Cekmecelioglu, 2005: 28; Toker, 2007: 96-97;
Yaprakli ve Yilmaz, 2007: 69).

I1.8.6. Genel Kiyaslama Olcegi (Job In General - JIG)

Genel kiyaslama olgegi, is tanimlama Olgegini gelistiren arastirmacilar
tarafindan ortaya atilmistir. Bu yontemde, is tanimlama dl¢eginde oldugu gibi is doyumu
bes farkl boyutta ele alinmaktadir. Ayrica, i tanimlama 6l¢egindeki gibi, bu yontemde de
evet — hayir ve soru isaretinden olusan ii¢clii cevap formati kullanilmaktadir. Kisinin igini
degerlendirirken bazi ifade ve sifatlarin kullanilmasina olanak vermektedir. Ancak, is
tanimlama Olceginden farkli olarak, genel kiyaslama yOnteminde bireyin isiyle ilgili
tanimlamalar1 degil isiyle ilgili duygular1 temel alinmaktadir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001:

148).
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III. BOLUM TUKENMISLIiK (BURN-OUT) SENDROMU

II1.1. Tiikenmislik Kavram

Glinlimiiziin en 6nemli kavramlarindan biri olarak bilinen tiikenmislik, ilk kez
1970’1i yillarin Amerika’sinda, hizmet sektorii calisanlarinin yasadigi bunalimi ifade etmek
izere kullanilmistir (Maslach, Schaufeli ve Leiter; 2001: 398).

Tiikenmiglik terimi, ilk kez Greene’nin 1961°de yayimlamis oldugu ruhsal
¢cokiintli yasamis ve hayal kirikligina ugramis bir mimarim, isini terk ederek, Afrika
Ormanlarina kacismi konu alan, Bir Tikenmislik Olayr (A Burn-Out Case) isimli
romaninda, “biiylik bir bikkinlik ve kisinin isine duydugu baglhlik ile idealizminin
sonmesi” seklinde tanimlanmistir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 398; Siirgevil,
2006: 3).

Tikenmislik kavrami, ilk kez 1974 yilinda, Alman asilli Herbert J.
Freudenberger tarafindan tanimlanmistir (Eren ve Durna, 2006: 41). Freudenberger,
Burnout: The High Cost of High Achievement adh kitapta, tiikkenmislik kavramini,
isgorenlerin asir1 ¢calisma sonucunda, is gereklerini yerine getiremez duruma gelmeleri
anlammi tasiyan duygusal tilkenme olarak tanimlamustir (Ozgen, 2007: 117). Konu ile
ilgili ilk bilimsel makaleler ise yine bir psikiyatrist olan Freudenberger (1975) ve bir sosyal
psikolog olan Christina Maslach (1976) tarafindan yazilmistir (Maslach, Schaufeli ve
Leiter; 2001: 399).

II1.2. Tiikenmislik Tanimlar:

Tiikenmislik kavraminin sozliikteki karsiligi; enerji, giic ya da kaynaklarin asir1
talepler yoluyla titkkenmesi, yorulma, basarisiz olma seklindedir (Siirgevil, 2006: 4).

Tiikenmigligini tanmimimi yapmadan O©nce bir olay incelemesinden yola

cikilabilir. Tiikenmislik; her yil kaybedilen milyonlarca dolar, daha fazla ¢calisamayan ya
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da islerinde fonksiyon gosteremeyen isgorenler ve parasal kayiptan cok siire¢ icerisinde
bulunan kisilerce katlanilan kayiplarin tamami olarak yorumlanabilir. Son yillarda bu
problemlerin isaret ve belirtileri; is devir hizi, ise devamsizlik, verimsizlik, psikolojik
problemler vb. toplumda giin gectikce artmaktadir. Tek basina bu durumu tiikkenmislik
kelimesiyle adlandirmak yerine, bu durum sayilan tiim belirti ve isaretlerdir denilebilir
(Vallen, 1993: 55). Literatiir incelendiginde tiikenmislikle ilgili bircok tanima
rastlanmaktadir. Bunlardan en 6nemli ve sik rastlanilan tamimlara asagida yer verilmistir.

Tiikenmislik, basarisiz olma, yipranma, enerji ve giic kaybr veya
karsilanmayan istekler sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tilkenme durumudur (Koyuncu,
2001: 349; Eren ve Durna, 2006: 41).

Tiikenmislik, bagkalarina yardim saglayan mesleklerde calisan isgérenlerde,
calisma kosullarmin bir sonucu olarak goriilen; idealizm, enerji ve amagcta siirekli olarak
artan bir kayiptir (Ozgen, 2007: 117).

Tiikenmislik; psikosomatik hastaligi, uykusuzlugu, is ve miisterilere karsi
negatif tutumu, ise gelmemeyi, alkol ya da ila¢ kullanimini, su¢lulugu, koétiimserligi,
ilgisizligi ve depresyonu iceren karmagik bir sendromdur ve enerjinin bol kullanimi sonucu
onemli diizeyde enerji eksikligi yasanmasi seklinde goriilmektedir (Siirgevil, 2006: 4).

Tiikenmislik, bireylerin ve orgiitlerin her ikisini de ilgilendiren, var olan gii¢ ve
kaynaklarm asir1 kullanilmasi ve enerji azalmasiyla birlikte karakterize edilen, her alanda
calisan isgorenlerin, verimliliklerini ve etkinliklerini etkileyen faktorlerden biri olan bir
fenomendir.

Tiikenmislik, bireyleri duygusal anlamda siirekli olarak tiiketen ortamlarin;
bireyler iizerinde yol actig1 fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumudur (Siirgevil,

2006: 5).
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Tiikenmislik, duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve azalan kisisel basariya
karsilik ortaya c¢ikan bir sendromdur (Cordes ve Dougherty, 1993: 623; Tepeci ve Birdir,
2003: 960).
Tiikkenmislik, is hayatinda yasanan stresin ortadan kaldiril(a)mamast sonucu,
fiziksel hastalik haline gelebilen psikolojik bir sorundur (Birdir ve Tepeci, 2003: 94).
Tiikenmisligin bilimsel bir kavram olarak gelismesi; Maslach ve arkadaslar ile
Cherniss’in caligmalarina dayanmaktadir. Maslach ve arkadaslar tarafindan kullanilan ii¢
boyutlu tiikkenmislik kavrami, giiniimiizde tiikenmisligin en yaygm ve en ¢ok kabul goren
tanimidir. Bu tanima gore Maslach (1982), tiikenmisligi; isi geregi insanlarla yogun iliski
icerisinde olanlarda goriilen, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari
sendromu seklinde tanimlamustir. Maslach, tiikenmislik kavramini; duygusal tiikkenme
(emotional exhaustion), duyarsizlasma (depersonalization, cynicism) ve kisisel basariya
iliskin duygular1 (personel accomplishment, self efficacy) kategorize eden ii¢ ayr1 boyutta
ele almaktadir. Bu tanima gore tilkenmislik, insanlara hizmet veren mesleklerde calisan
bireylerde gozlenen ve belirtileri duygusal tiikenme (emotional exhaustion), hizmet verilen
kisilere karsi duyarsizlik (depersonalization) ve kisisel basar1 duygusunun azalmasi
(reduced personal accomplishment) olan bir durumdur. Bu tamim acilacak olursa;
Maslach’a gore tiikenmigslik belirtileri gosteren bireyler; hizmet verdikleri kisilerle olan
iliskileri boyunca kendilerini duygusal olarak asir1 yiiklenmis ve tiikkenmis, bu kisilere kars1
duyarsiz ve kayitsiz davranan ve isinde basarili ve yeterli olma duygularini goreli olarak
kaybetmis olan kisilerdir (Merritt, 1996: 59-60; Dierendonck, Schaufeli ve Buunk, 2001:

41; Maslach, Schaufeli ve Leiter; 2001: 402).
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II1.3. Tiikenmislik Belirtileri

Freudenberger; hi¢c de gercekci olmayan bir hedefe ulagmak icin cok fazla
fiziksel ve zihinsel gaba harcayan insanlarda, tiikkenmislik sendromunun olabilecegini
sOylemektedir. Tiikenmislik, ¢cogu zaman fazla ig stresinden ve bu strese eslik eden
ulasilmasi1 giic hedeflerden kaynaklanmaktadir. Freudenberger, tiikenmisligin muhtemel
bazi belirtilerini su sekilde siralamaktadir (Dessler, 1997: 642);

* Dinlenememek,

* Yapilan islerle fazlasiyla biitiinlesip, bu islerden herhangi biri basariyla
sonuclanmadiginda, kisinin kendisini de basarisiz saymasi,

* Elde etmek icin ¢ok ugrasilan pozisyonlarin bile ¢ok anlamsiz gibi gelmesi,

» Eskisinden daha ¢cok caligmak ancak daha az zevk almak,

» Siirekli huzursuz olmak, aile ve arkadaslar tarafindan saglikli goriinmemek,

» Iskolik olarak nitelendirilmek, siirekli isle alakali hedeflere ulasmaya calismak ve sosyal
hayatla ilgili tiim aktivitelerden uzak durmak,

» Stresten uzaklasmak i¢in sigara, alkol kullanimina yonelmek ya da var olan diizeyi
artirmak.

Tiikenmislik, fiziksel, davramgsal ve psikolojik bulgu ve belirtiler
icermektedir. Verilen hizmetin nitelik ve niceliginde bozulmalara sebebiyet verebilen
tilkenmislik, hizmeti sunan isgorenlerin sagligini da olumsuz etkileyebilmektedir. Literatiir
incelendiginde, tikkenmisligin bir¢ok belirti ile ortaya ¢ikabilecegi bulgulanmistir (Dilsiz,
2006: 15).

o Tiikenmisligin Fiziksel Belirtileri: Yorgunluk ve bitkinlik hissi, sik sik bag
agrisi, uykusuzluk, solunum gii¢cliigii, uyusukluk, kilo kaybi, genel agr1 ve sizilar, yiiksek

kolesterol, koroner kalp rahatsizlig1 insidansinin artisi, cok sik goriilen soguk alginhigi ve
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gripler, enerji kaybi, yipranma, bulanti, kas kramplari, bel agris1 olarak siralanabilir
(Bahar, 2006: 6; Dilsiz, 2006: 15).

o Tiikenmisligin Davramgsal Belirtileri: Cabuk oOfkelenme, ise gitmek
istemeyis hatta nefret etme, bircok konuyu siiphe ve endise ile karsilama, alinganlik, takdir
edilmedigini diisiinme, is doyumsuzlugu, ise ge¢ gelmeler, ilag (6zellikle trankizilan), alkol
ve tiitiin vs,, alma egilimi ya da aliminda artma, 6z-saygis1 ve 6z-giivende azalma, evlilik,
aile catismalari ile aile ve arkadaslardan uzaklasma, izolasyon, uzaklagsma, ice kapanma ve
sikinti, teslimiyet, giincellik, sucluluk, icerlemislik, hevesin kirilmasi, caresizlik, kolay
aglama, konsantrasyon giicliigii, unutkanlik, hareketli olmayis, yansitma, kendi kendine
zihinsel ugras icinde olma, orgiitlemede yetersizlik, rol catigmasi, gorev ve kurallarla ilgili
karigiklik, gorevlilere fazla giivenme veya onlardan kag¢inma, kuruma yonelik ilginin
kaybi, baz1 seyleri erteleme ya da siiriincemede birakma, basarisizlik hissi, calismaya
yonelmede direnis, arkadaslarla is konusunda tartismaktan kac¢inma, alayct olma ve
suclayici olma (Dilsiz, 2006: 15-16).

Tiikenmislik belirtisi olarak kisiler, depresif duygu durumunun ortaya ¢iktigi
bir donem yasamaktadirlar. Davranislar ve duygularla ilgili belirtiler daha Once ortaya
cikmakta ve daha kolay taninmaktadirlar. Ani 6fke patlamalar: siirekli kizginlk, yalnizlik
ve umutsuzluk duygulari, engellenmislik, en sik dile getirilen sikayetler arasin yer
almaktadir. Tiikenme belirtileri genellikle, “cok basarili olmak™ i¢cin dolu ve yogun bir
programla calisan, kendi iizerine diisenden fazlasini yapan ve sinirlarii zorlayan kisilerde
goriilmektedir. Tiikenmislik, insanlarin kendilerini ¢aresiz ve bitmis hissetmelerine neden
olmaktadir (Demirkol, 2006: 38). Tiikenmislik belirtileri, Sekil 5°de ayrmtili olarak

gosterilmeye calisilmustir.
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Sekil 5: Tiikenmislik Belirtileri

1. Psikolojik Belirtiler 2. Fiziksel Belirtiler
Duygusal Psikosomatik Sikayetler
« Ise gitmede biiyiik direnc ¢ Ginliik yorgunluk ve bitkinlik hissi
* Basarisizlik, kizginlik ve isteksizlik hisler ¢ Isten sonra yorgunluk
¢ Sugluluk duygusu ¢ Uyku bozukluklar:
o Cesaretsizlik ve kayitsizlik ¢ Cinsel problemler
* Giivensizlik ve paranoid diisiinceler
¢ Hayal kirikligt Hastaliklar
Kognitiv ¢ Sik iisiitme ve grip

¢ Basagrisinda siklik
 Diisiincede sabitlik ve degisikliklere direng ¢ Mide ve bagirsak sikayetleri
« [zdiistimii
» Konsantrasyon bozuklugu Fiziksel Reaksiyonlar
Motorisch * Kalp atisinda artig

¢ Nabiz atisinda artis

« Sinirsel tikler
¢ Verspannungen (sinirlilik)

Kolesterol diizeyinde artis

3. Davramssal Belirtiler 4. Sosyal Belirtiler

Bireysel davramslar Miisterilerle iliskiler

¢ Uyusturucu kullanimu, sigara, alkol ve/veya kahve * Misterilere kars1 pozitif hislerde azalma
titketiminde artis. ¢ Miisterilerle iletisimi erteleme

¢ Saldirganlikta artis * Miisterilere telefon etme ve ziyarette direng

¢ Miisterilere yogunlagsmak ya da onlar1 dinlemekteki yetersizlik
is Yasaminda Davramslar
Calisma Arkadaslariyla iliskiler
« Ise gelmeme
¢ Uzun siireli molalar « Izolasyon ve geri cekilme

¢ Azalan is etkinligi ¢ Calisma arkadaslariyla isle ilgili tartismalardan kaginma

5. Problemli Davramslar
Miisterilerle iliskiler

¢ Tek tip davranma

¢ Kin

¢ Kara mizah

¢ Azalan empati

¢ Giigstizlik gosterisi

is Dis1

« Evlilik ve aile problemleri, yalnzlik

is Yerinde

¢ Negatif is tutumlari
« Idealizmin kaybedilmesi

Kaynak: Kutlu, F. (20006). Isyerinde duygusal tacizin (mobbing) calisamn tiikenmisligi iizerine etkisi. Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri Anabilim Dali.
Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi.

Tiikenmislik belirtilerinin kolay fark edilmesi orgiitler acisindan olumlu bir
yon olarak algilanabilir. Normalde yiiksek performansla calisan isgorenler, tiikenmislik

yasamaya baslamiglarsa, normal davrams tarzlarindan c¢ok Onemli derecede
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farklilasmaktadirlar. Bu farkliliklar1 olusturan klasik tiikkenmislik belirtileri yukarida
incelenmistir. Genellikle motive olarak calisan, iyimser ve verimli olan isgorenler,
yukarida sozii edilen belirtileri gostermeye basladiklar1 zaman, orgiitteki yoneticiler hemen
harekete gecmelidirler. Yoneticiler, bu asamada gozlemledikleri tiikkenmislik belirtilerini
fark edip, heniiz tiikenmislik olusmadan gerekli Onlemleri almaya, isgorenlerini
tilkkenmislikten korumaya ve tiikkenmislik ile miicadele etmeye caligmalidirlar (Bahar, 2006:
8).

I11.4. Tiikenmislik Siirecinin Gelismesi

Bu calismada esas alinan Maslach Tiikkenmislik Modeli’ni olusturan duygusal
tilkkenme, duyarsizlagsma ve diisiik kisisel bagar1 hissi alt boyutlarinin takip ettigi siralama
literatiirde bircok kuramsal tartigmanin odak noktast olmustur. Maslach Tiikenmislik
Modeli’ne gore, Oncelikle, asir1 i yiikiiniin bireylerin duygusal kaynaklarim bitirmesiyle
duygusal tiikenme ortaya ¢ikmaktadir. Agir is yiikiiyle basa ¢cikmak icin ugrasan bireyler,
insanlardan uzaklagsmaya calismaktadirlar. Bu durum, tiikkenmisligin ikinci agamasi olan
duyarsizlasmay1 olusturmaktadir. Son asamada, bu mesafeli tutumlarin, calistiklar1 6rgiite
ve topluma katkilarini kisitladigini algilayan iggorenler, is basarilar1 ve insan iligkileriyle
ilgili bir yetersizlik duygusu i¢ine girerek, diisiik kisisel bagsar1 hissini yagamaktadirlar
(Cordes ve Dougherty, 1993: 624).

Maslach Tiikenmislik Modeli’nde izlenen siralamaya alternatif olarak cesitli
arastirmacilar farkli yorumlar sunmaktadirlar. Golombiewski Modeli olarak bilinen
modelde, tiikenmiglik siireci duyarsizlasma ile basladigi, diisiik kisisel basar1 hissine yol
actiktan sonra duygusal tilkkenme ile sonuglandigi belirtilmektedir. Diisiik kisisel basari

hissinin ortaya ¢ikmasi i¢cin bireyin duyarsizlagsma siirecini yasamis olmasi, duygusal
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tikkenmenin yasanmasi i¢cin de diisiik kisisel basart hissinin var olmasi gerekmektedir
(Cordes ve Dougherty, 1993: 624).

Dierendonck ve arkadaslarinin (2001) ortaya atmis oldugu modelde ise; diisiik
kisisel basar1 hissi, tiikenmislik siirecinin baglangicint olusturmaktadir. Diisiik kisisel
basar1 hissi boyutu; ne Maslach Tiikenmislik Modeli’nde oldugu gibi son asama ne de
Golombiewski Modeli’nde oldugu gibi duyarsizlasma ve duygusal tiikkenme boyutlar:
arasindaki bir ara degiskendir (Dierendonck, Schaufeli ve Buunk, 2001: 41).

Tiikkenmislik siirecinin nasil bir gelisim gosterdigi bir baska arastirmaci
tarafindan soyle aktarilmaktadir: Isgorenin gorevi basindayken, yasadigi duygusal stres
giderilmezse, iggoren bu stresi eve tagima egilimi gosterebilecektir. Tiikenmislik yasayan
bireyler, evlilikte uyumsuzluk yasadiklarindan ve aile catigmalarinin arttigindan
yakinmaktadirlar. Isgorenler, mesai saatlerinde hizmet verdikleri miisterilerle duygusal
anlamda yorucu bir is giinii gecirdikten sonra, biraz olsun tiim insanlardan uzaklagmak
istemektedirler. Yalniz kalma anlamina gelen bu istek, genellikle aile ve sosyal cevre ile
olan iligkilerin ihmal edilmesi anlamina gelmektedir. Evlilik ¢atigsmalar1 yasayan ve sosyal
cevresi ile iliskisini sinirlayan birey sonrasinda kendisini kotii bir insan olarak gérmeye
baslayarak, durgunluk donemine girebilmektedir. Dolayisiyla kisi, bagkalarina yardim
etme potansiyelini kaybetmekte ve kendisini koruma miicadelesine girmektedir (Bahar,
2006: 10).

Gelistirilen bu siire¢ modellerinin yani sira bazi arastirmacilar, tiikkenmisligin
gelisim siirecinde belirli asamalarin olmadigimi ve tiikkenmislik boyutlarindan birinin, bir
digerinin kaginilmaz sonucu olamayacagini ileri siirmiislerdir (Cordes ve Dougherty, 1993:

624).



59
I1L.5. Tikenmislige Etki Eden Faktorler

Giintimiizde, is hayatinda sikca rastlanan bir kavram haline gelen tiikkenmisligin
ortaya cikmasinda etkili olan bircok faktdrden s6z edilebilmektedir. Bu faktorler, bireysel

ve orgiitsel faktorler olmak iizere iki baslik altinda incelenebilir.
¢ Bireysel Faktorler: Bireylerin kisilik ozellikleri, tiikenmislik olgusunun
yasanmasinda farklihklar ortaya cikarmaktadir. isgorenlerin tiikenmislik yasamalarina
miisait olan orgiit ortamlarinda, bazi bireyler olumsuz orgiit kosullarini kisisel 6zellikleri
sayesinde yok sayabilirlerken, bazilar1 bu olumsuzluklardan cok fazla etkilenip tiikenmislik
yasayabilmektedirler. Is yasaminda; pasif, gergin, kontrolsiiz, giicsiiz, sabirsiz, hosgoriisiiz,
kendine giivensiz, amaclar1 belli olmayan, kararsiz vb. Kkisilik o6zelliklerine sahip
isgorenlerin, bu Ozellikleri barindirmayan isgorenlere nazaran daha fazla tiikkenmislik
yasama ihtimallerinin bulundugu ve bu isgorenlerin tilkenmislikle basa ¢ikma hususunda
daha basarisiz olabildikleri belirtilmektedir. Tiim bireylerin tiikkenmislik yasama
ithtimalinin olmas1 yaninda belirli baz1 6zellikleri tasiyan bireylerin bu ihtimallerinin daha
yiikksek oldugu soylenmektedir. Bu 6zellikler arasinda; A tipi kisilik yapisinda olma, dis
kontrol odakli olma, kendine yeterlilik, empati yetenegi ve duygusal kontrol
Ozelliklerinden yoksun olma, gercek¢i olmayan beklentilere sahip olma ve farkhi
demografik oOzellikler sayilabilmektedir. Ayrica bazi demografik degiskenlerin de
tikenmislik kavraminda etkili oldugu belirtilmistir. Geng isgorenlerin yaslh isgdrenlerden,
bekarlarin evlilerden, cocugu olmayanlarin c¢ocuk sahibi olanlardan, {iniversite
mezunlarinin iiniversite mezunu olmayanlardan farkh tiikenmislik diizeylerinin olabilecegi

bulgulanmistir (Siirgevil, 2006: 50-56).
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e Orgiitsel Faktorler: Ekonomik kaygilarm yogun oldugu ve insana verilen
degerin arka planda kaldig: isyerlerinde tiikenmisligin ortaya ¢ikmasi ihtimali artmaktadir.
Giintimiiz kosullarinda titkenmislik kavrami igyerlerinde gelismektedir denilebilir. Yapilan
isin gerekleri ile iggorenin ihtiyaclar1 arasindaki uyum giderek bozulurken, tiikenmislik
fark ettirmeden ve yavas yavas gelisen bir siirec olarak gozlenmektedir. Isgorenin diisiik
performanst hem Orgiiti hem de calisanlarini olumsuz etkilerken, isin gerekleri de
isgorenin  deneyimlerini  sekillendirmektedir. Tiikenmislik siirecinin  baslamasinin
isgorenden mi yoksa Orgiitten veya isin yapisindan mu kaynaklandigi tartigma konusu
olmaktadir. Isin yapisi da en az isgorenin kendisi kadar tiikkenmisligin parcasidir ve
isgorenlerde goriilen tiikenmislik, calisma kosullar1 hakkinda bilgi vermektedir.
Tiikenmisligi etkileyen orgiitsel faktorler; is yiikii, kontrol, odiiller, aidiyet, adalet ve
degerler olarak sayilabilir. Bunlarin yaninda; ilerleme firsatlari, kararlara katilim, egitim,
teknolojik degismeler, isyerinin fiziksel kosullari, rol catismasi ve belirsizligi, igin yapisi
geregi onemli ve acil kararlarin alinmasi, geri bildirim eksikligi, meslekte ¢aligma siiresi,
isyerinde cinsel taciz, duygusal taciz, sosyal destek, is giivenligi, is ortamindaki iletisim ve

sosyal iligkiler konular1 da sayilabilir (Siirgevil, 2006: 57-58).
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II1.6. Tiikenmislik Modelleri

Insan davranislari aciklama, bireyin stresle bas etme diizeylerinde goriilen
farkliliklardan dolay: tilkenmisligin nedenlerini ve ortaya ¢ikis siirecini acgiklamak iizere
degisik modeller gelistirilmistir. Bu modellerden bazilar1 asagida agiklanmaya ¢alisilmstir.

I11.6.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cray Cherniss, 1980 yilinda ortaya attigt modelde tiikkenmisligi; isten
kaynaklanan stres faktorlerine gosterilen tepki ile baslayan, olusan stres ile basa ¢ikma
davraniglarini iceren ve is ile olan baglantiy1 kesme ile sonug¢lanan bir siire¢ olarak
tanimlamistir. Tiikenmislik, basarisizlikla sonu¢lanan basa ¢ikma stratejilerinin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir (Siirgevil, 2006: 25).

Bu modelde tiikenmisligin temel olarak strese baglhi ortaya ¢iktigi
vurgulanmaktadir. Tiikkenmislik, is ortaminda olusan stres kaynaklarina uyum saglama ve
bunlarla basa ¢ikma yolu olarak goriilmektedir. Stres; cevresel (isin belirli bir siirede
bitirilmesi) ya da bireysel (calisirken egitime de devam etme istegi) taleplerin, yine
cevresel (uygun calisma kosullar1) ya da bireysel (yetenek, giidii, bilgi) basa cikma
yollarmin ¢oziimsiiz kaldig1 durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Yildirim, 1996: 4).

Taleplerin, basa ¢ikma kaynaklarin1 agmasi sebebiyle stres yasayan birey, basa
cikma yolu olarak ilk Once stres kaynagini ortadan kaldirmaya calismaktadir. Birey bu
yontemle maruz kaldig: stres kaynagini ortadan kaldiramazsa, meditasyon, egzersiz gibi
rahatlama teknikleri uygulamaya baslamaktadir. Bu yontemlerle de basarili olamayan birey
sonunda is ile psikolojik iligkisini kesmeye c¢abalayarak duygusal yiikiinii azaltmaya
caligmaktadir. Stresle basa ¢ikma teknikleri, mevcut olumsuz durumun iyilestirilmesi
konusunda etkili olmussa bireyde olumlu davranis degisiklikleri ortaya ¢ikmaktadir. Eger

teknikler etkili olamamigsa olumsuz davramis degisiklikleri giindeme gelmektedir (OKk,
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2002: 37). Bu siirecin sonucu olarak; motivasyonda diisme, miisteri, i arkadaslar1 ve
yoneticilere kars1 olumsuz tutumlar gelistirme, is yasamina iliskin hedeflerde kiiciilmeye is
doyumsuzlugu gibi durumlar ortaya ¢ikmaktadir (Yildirim, 1996: 4).

Cherniss Tiikkenmislik Modeli’nde; 1§ yiikii, miisterilerle yiiz yiize iligki, amag
belirsizligi, orgiit i¢i catigma, olumsuz is kosullari, destek ve damigsmalik eksikligi gibi
orgiitsel degiskenler, isgorenin kisiligi, evlilik doyumu, kariyer planlar1 gibi bireysel
degiskenlerle etkilesim halindedir ve bu stres kaynaklar1 zamanla tikkenmislige sebep
olmaktadir. Ayrica rol yapisi, (rol belirsizligi, rol catigmast) tiikkenmislik {izerinde 6nemli
bir etkendir. Tiikkenmislik, hizmet sektoriinde c¢alisan isgdrenin roliindeki gizli
tutarsizliktan kaynaklanmaktadir (Siirgevil, 2006: 26).

I11.6.2. Golembiewski ve Munzenrider Tiikenmislik Modeli

Golembiewski Tiikenmislik Modeli'nde, Maslach Tiikenmislik Olgegi nin;
duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 alt 6lgekleri kullanilmistir.
Tiikenmislik siireci sekiz asamada incelenmis ve puan dagilimlari ortalamadan ikiye
boliinerek yiiksek ve diisiik olarak adlandirilmistir. Teoriye dayali bir siralamada
diizenlenen asamalarda puanlarin cesitli kombinasyonlar1 gruplandirilarak geleneksel
kullanimdan farkli bir sekil ortaya cikarilmistir. Bu modeli kullanan arastirmacilar,
modelin gecerliligini de test etmislerdir. Bireyler diisiikk asamalardakinin tersine ilerleyen
asamalarda olumsuz is tecriibelerini ve bunlarin dogurdugu sonuglar1 rapor etmislerdir.
Birden sekize dogru ilerlen asamalarda bireyler, yaptiklari islerin ¢ekiciligini yitirdigini ve
yeterli olmadigini belirtmislerdir. Ayrica is doyumsuzlugu, isten ayrilma isteginde artis,
kararlara katilimda azalma, olumsuz duygu durumlarinda artis ve verimlilikte diisme

egilimleri saptanmistir. Modelde tiikenmisglik, akut (sevilen bir kisinin Oliimii gibi) ve
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kronik (is yeri kaynaklr) olarak incelenmis ve strese karsi ani bir patlama seklinde ortaya
ciktig1 belirtilmistir (Ok, 2002: 38-39).

I11.6.3. Leiter Tiikenmislik Modeli

Iki temel varsaymm iizerinden ortaya atilan Leiter Tiikenmislik Modeli’nde
birinci varsayim, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi alt
boyutlarmin is saatleri disindaki yasamda da etkili oldugudur. ikinci varsayim ise, bu iig alt
boyutun cevresel kosullar ve kisilik 6zellikleri ile farkli iligkilere sahip oldugudur (OKk,
2002: 40).

Model duygusal tiikenmislik iizerine kurulmustur. Isteki stres kaynaklar1 ve
taleplere kars1 daha duyarli olan isgorenlerde oncelikle duygusal tiikkenmisligin yasandigi
varsayilmaktadir. Duygusal tiikenmislik yasayan isgorenler, hizmet verdikleri miisterilere
kars1 duyarsizlasarak tilkenmislik duygusu ile bas etmeye ¢alismaktadirlar. Duyarsizlagsma,
isgorenlerin is iliskilerindeki yeteneklerini kaybetmelerine ve tiikenmislige sebep olan
basar1 duygusunun azalmasina yol agmaktadir. Duygusal tiikkenmislik, mesleki stres
kaynaklarina gosterilen bir tepkidir ve temel stres kaynaklari; is yiikil ve is arkadaslariyla
yasanan catismalar olarak belirtilmektedir. Duyarsizlagsma, basar1 ve bir dereceye kadar
olan duygusal tiikenmislik iizerinde rolii olan diger sonuglar1 etkilemektedir. Beceri
kullanmmi ve bas etme c¢abalari, tilkenmislik ve kisisel basar1 arasinda tampon
olusturmaktadir (Demirkol, 2006: 44).

Bu modeldeki ana rol, kisisel istekler ve oOrgiitsel smrhiliklar arasindaki
catismalardir. Isgorenlerdeki tiikenmislik, stres kaynaklarmna karsi duyarsiz kalma ile
artmaktadir. Bu da Orgiitlerdeki is yiikii ve siradanlik, isgoren-yonetici ¢atigmalari, miisteri
iliskileri, o©zerklik ve karar verme eksikligi gibi isin dogasinda yer almaktadir.

Tiikkenmisligin Onlenmesi insan kaynaklar1 birimlerinin daha duyarli hale gelmesi ile



64
miimkiin olabilecektir. Orgiitsel ve bireysel cabalar beraberce ele almarak tiikkenmisligin
Onlenmesi ya da azaltilmasi1 miimkiin olacaktir (Ok, 2002: 40).

Modelde tiikkenmislik sendromu, akutun zitt1 olarak, kronik strese bir tepki
olarak degerlendirilmektedir. Tiikenmisligi onlemek i¢in duygusal tiikkenmislige direk
olarak etki eden stres kaynaklari lizerine yogunlasmak gerekmektedir. Bu da; is yiikiiniin
kontrol edilebilir olmasi, gorev dagiliminin zenginlestirilmesi, kisileraras1 c¢atigmalari
azaltma yontemlerinin belirlenmesi ile miimkiin olacaktir (Ok, 2002: 41).

I11.6.4. Pines Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik; bireyleri duygusal agidan tiikketen ortamlarm, onlar iizerinde
sebep oldugu fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik olarak tanimlanmaktadir. Fiziksel
bitkinlik belirtileri; kronik yorgunluk, enerji azalmasi ve zafiyet, duygusal bitkinlik
belirtileri; caresizlik, umutsuzluk, aldanmis olma duygusu ve hayal kirikligi, zihinsel
bitkinlik belirtileri ise; insanlara, ise ve bireyin kendisine karsi gelistirdigi olumsuz
tutumlar olarak swralanabilir (Siirgevil, 2006: 29).

Tiikkenmisligin temelinde, bireyi devamli sekilde duygusal baskida tutan is
ortamlar1 bulunmaktadir. Bu tiir i ortamlari, ise giidiilenme diizeyi yiiksek olan
isgorenlerde tiikkenmislige sebep olmaktadir. Ise giidiilenme diizeyi diisiik olan isgérenler,
is ortaminin yarattigi duygusal baski ne kadar yogun ve uzun siireli olursa olsun,
tilkkenmislik yasamamaktadirlar. Motivasyonlar1 diisiik olan igsgdrenler; stres, yabancilagsma,
depresyon, yorgunluk gibi durumlar yasasalar da tiikenmislik yasamamaktadirlar
(Yidirim, 1996: 5).

Motivasyon diizeyi yiiksek olan isgorenler, is hayatlarma biiyiik hedef ve
beklentilerle baslarlar. Ise iliskin giidiilerden bazilar1 (basarili olma, takdir edilme, kalici

izler birakma vb) meslege yeni baslayan tiim isgorenlerin paylastigi ortak giidiilerdendir.
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Bazi giidiiler belirli meslegi yapan bireylere 6zgiiyken bazilar1 da sadece kisinin kendisine
Ozgiidiir. Basaril1 olma ve kalici izler birakma beklentileri bu ii¢ giidiiniin birlesmesi ile
ortaya ¢cikmaktadir. Beklentilerin gerceklesip gerceklesmemesi ise 1§ ¢evresinin algilanan
ozelliklerine baghdir (Yildirim, 1996: 5).

Motivasyonu yiiksek olan isgorenler, is cevrelerini destekleyici olarak
algilarlarsa beklentilerini gerceklestirir ve hedeflerine ulasirlar. Bu durum kendilerini
onemli gérmelerini saglar. Isgoren is cevresini destekleyici, kendisini de basarili gordiigii
siirece bu dongii devam edecektir. Is cevresinin yiiksek stres ve diisiik destek ve odiil
boyutunda oldugu durumlarda, motivasyonu yiiksek isgOrenler basar1 firsati
yakalayamamaktadirlar. Bu bireyler icin basarisizlik, tiikenmisligin en onemli nedenidir.
Tiikenmislik bir kez basladiktan sonra motivasyon diizeyini giderek diisiirmekte, isten
ayrilmalara ya da meslegi tamamen birakmalara yol acabilmektedir (Yildirim, 1996: 6).

Pines Modeli’ne gore hicbir is ¢evresi tamamen destekleyici ya da tamamen
engelleyici degildir. Tiikenmisligin ortaya ¢cikma olasilig, is ¢evresindeki destekleyici ve
engelleyici unsurlar arasindaki dengenin var olmasina bagl olarak degisecektir. Basari
veya basarisizlik, cevrenin destekleyici ya da engelleyici olmasi1 konusundaki algilar
kisilere gore degisiklik gosterebilmektedir. Bu sebeple ayni ortamda calisan bir iggdéren
tikenmislik belirtileri gosterirken bir digerinin gostermemesi normal karsilanabilecektir
(Yidirim, 1996: 6).

I11.6.5. Edelwich Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik, hizmet temelli mesleklerde calisan isgdrenlerde goriilen ve is
kosullarmin meydana getirdigi bir sonu¢ olan idealizm, enerji ve amag yitirilmesidir.
Tiikkenmeye sebep olan is kosullart; diisiik iicret, uzun is siireleri, fazla kisiye hizmet

verme, hizmet verilen miisterilerin iyilik bilmezligi, yiiksek idealler ve ulagilan nokta
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arasindaki fark, biirokratik ya da politik zorlamalar olarak siralanabilir. Edelwich
Tiikkenmislik Modeli’nde tiikenmislik sendromu, dort asamadan meydana gelmektedir
(Demirkol, 2006: 42-43).

e Jdealist Cogku: Bu asamada, isgorenin ise iliskin umut ve motivasyonu en
ist diizeydedir. Birey, isini en iyi diizeyde yapabilmek i¢in yiiksek performans sergiler ve
hizmet verdigi miisterilerden de bu cabalarindan dolay1 6vgii bekler. Fakat gdosterilen
cabalar, on yargili tutumlar ¢esitli kurallar ve sorunlardan dolay1 istenen karsilig1 bulamaz.
Bu nedenle isgoren yavas yavas durgunluk dénemine girmeye baslar.

® Durgunluk: Bu donemde isgorenin motivasyonu ve enerji diizeyi diismeye
baslar. Yapilan ise karsi ilgi azalir, sorgulamalar baslar ve hayal kirikliklar1 yasanir. Bu
durumun siirmesi i3 doyumunun diismesine sebep olabilir. Dolayisiyla, aile yasantisi ve
bos zaman etkinlikleri, ise gore daha 6nemli bir duruma gelir.

o Engellenme: isgoren bu asamada meslegini siirdiiriip siirdiiremeyecegini
sorgulamaya baslar. Bu donemde isgoren cift yonlii engelleme ile kars1 karsiya kalir.
Birincisi, hizmet verdigi miisterilerin isteklerini karsilamadig: i¢in engellenmesi, ikincisi
ise hizmet verdigi miisterilerin taleplerinden firsat bulup kendi isteklerini yerine
getiremedigi icin engellenmesidir. Engellenme nedeniyle, isgdren zamanla i¢ine kapanir,
uygun olmayan savunma mekanizmalar1 gelistirir. Bu durumun devam etmesiyle doérdiincii
doneme girilir.

® Apati: Bu asamada duygusal kopma, inanglarin tamamen yitirilmesi,
umutsuzluk ve duyarsizlik goriiliir. Ilgisizlik ve duyarsizlik isgorenin yaptigi isin her
yoniine yansir. Bu durumda iggoren, isten erken ayrilmaya baslar, sik sik rapor alarak isten

kendisi uzak tutmaya caligir.
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I11.6.6. Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli

Bu modelde duygusal tiikenmiglik boyutu, tiikkenmislik siirecinin en 6nemli
asamasidir. Duygusal tikkenmislik, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi boyutlariyla
ardisitk bir siire¢ olusturmaktadir. Duygusal tiikenmislik; fiziksel yorgunluk, kaygi,
uykusuzluk, alkol ve ila¢ kullanimi, sosyal iligskilerden uzaklagma, aile yasaminda ortaya
cikan zayif iliskiler ve benzeri gerilimlerle ilgilidir. Duygusal tiikkenmislik, kronik
yorgunluk olarak da isimlendirilebilir (Sanl1, 2006: 22).

I11.6.7. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Bu modelde tiim tiikkenmislik tanmimlamalarinin bir sentezi yapilmis ve
tikkenmislik, kronik duygusal strese verilen ve ii¢ bileseni (duygusal ve/veya fiziksel
tilkkenme, diisiik is tiretimi ve duyarsizlasmayi iceren reaksiyonlar) olan bir cevap olarak
tanimlanmugtir. Tiikenmislik, strese verilen bir tepki sonucu gelismektedir. Model,
tilkkenmislikle ilgili bireysel ve oOrgiitsel degiskenleri tanimlamaktadir. Tiikenmisligin ii¢
boyutu, ii¢ biiyiik stres belirtisini (yorgunluk ve fizyolojik belirtiler, duyussal ve bilissel
belirtiler ve davranmigsal belirtiler) yansitmaktadir. Bireyin kisisel ozellikler, i ve sosyal
cevresi, tikenmislikle miicadele konusunda etkilidir. Bu modelde dort asama
bulunmaktadir (Siirgevil, 2006: 31):

o ]. Asama: Durumun strese gitiirme derecesi: Strese sebep olan durumlari
gosteren asamadir. Strese sebep olan birinci bilyilkk durum; isgdrenin beceri ve
yeteneklerinin, algilanan veya gercek orgiitsel beklentilere gore yetersiz gelmesidir. Ikinci
biiyik durum ise, isgOrenin yaptigi isin, beklenti, ihtiya¢ ve degerlerini
karsilayamamasidir. Stresin derecesi, birey ve oOrgiit degiskenleri arasindaki uyum

derecesine gore belirlenmektedir.
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e 2. Asama: Algilanan stres diizeyi: Strese sebebiyet veren bircok durum
olmasma ragmen bunlarin hepsi bireyde stres yaratmayabilir. Birinci asamadan ikinci
asamaya gecilmesi, sadece varolan strese bagli degildir. Rol ve Orgiit degiskenleri,
bireylerin kisilik ve ge¢cmis 6zellikleri de dnemlidir.

e 3. Asama: Strese verilen tepki: Bu asamada strese yanit olarak gelisen {i¢
tepki kategorisi bulunmaktadir. Bu tepkiler; fizyolojik, duyussal/bilissel ve davranigsal
tepkiler olarak siralanabilir. Hangi tepkinin olusacag: ise kisisel ve orgiitsel degiskenlere
baghdir.

® 4. Asama: Strese verilen tepkinin sonucu: Stresin sonucu olarak; is
doyumsuzlugu, isten kacma, psikolojik ve fizyolojik saglikta bozulma, isi birakma, isten
cikarilma durumlar1 olusabilmektedir. Cok yonlii kronik duygusal stres sonucunda ise
tilkkenmislik yasanmasi olas1 bir durumdur.

I11.6.8. Meier Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik, bireylerin islerinden anlamli pekistire¢, kontrol edilebilir yasanti
veya bireysel yeterliligin az olmasmdan dolayi, kiiciik 6diil ve biiyiik ceza beklentisinden
kaynaklanan bir durumdur. Bu modelde tiikkenmislik, tekrarlanan is deneyimleri ile
sonuclanan bir durum olarak nitelendirilmis ve {i¢ asamada ac¢iklanmistir. Birinci asama,
isle ilgili olumlu pekistire¢ beklentisinin diisiik, ceza beklentisinin ise yliksek olmasidir.
Ikinci asama, varolan pekistirecleri kontrol etme beklentisinin yiiksek olmasidir. Ugiincii
asama ise, pekistirecleri kontrol etmek i¢in gerekli olan davranislar1 sergilemede kisisel
yeterlilik beklentisinin diisiik olmasidir. Beklenti diizeyi diisiik olan bireylerde korku ve
anksiyete gibi olumsuz duygular ortaya ¢ikmaktadir. Meier Tiikkenmislik Modeli’nde dort

boyut bulunmaktadir (Sanli, 2006: 16-17):
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e Pekistirme beklentileri: s yasantismin, bireyin amaglarmm karsilayip
karsilayamayacagi ile ilgili olan pekistirme beklentileri gerceklesmedigi zaman is
doyumsuzlugu ortaya ¢ikmakta ve beraberinde tiikkenmisligi getirmektedir.

e Sonuc beklentileri: Ulasilmak istenen sonuglara gotiirecek davranislarla
ilgilidir.

o Yeterli olma beklentileri: Istenen sonuglara ulagmak icin sergilenecek
davraniglarin, birey tarafindan yapilabilme yeterliligini ifade etmektedir. Arzuladiklar1 isi
yapma yeterliligine sahip olmadigini diisiinen isgorenler tikkenmislik yasayabilmektedirler.

® Baglamsal bilgi isleme/davranislar anlamlandirma siireci: Bireyin; sosyal
gruplar, orgiitsel yapilar, 0grenme tarzlar1 ve kisisel inan¢lar gibi konulardaki davranislari
anlamlandirma ile ilgilidir. Bireylerin is cevresine tepki olarak hisleri, diisiinceleri ve
davraniglar ile bireyin tiikkenmesine sebep olan Ogrenme tarzi ve kisisel inanig gibi
etkenlerin rolii bu modelin ilgilendigi konulardandir.

I11.6.9. Suran ve Sheriden Tiikenmislik Modeli

Bu model dort asamadan olusmaktadir (Siirgevil, 2006: 35-42).

® Birinci Asama: Rol Belirginligi — Rol Karmasast Asamasi: Bireysel ve
mesleki kimlige iligkin rollerin, bireyin psikolojik gelisiminde kritik noktada oldugu
donemdir.

e lkinci Asama: Yeterlilik Kazanimi Asamasi: Bireyin kendi yeteneklerini
gelistirebilecegi ve bu dogrultuda bagimsizligina kavusabilecegi bir ¢iraklik donemidir.

o Uciincii Asama: Verimlilik — Durgunluk Asamasi: Calisma yeri ve tarzi ile
ilgili kararlarin verildigi agamadir.

e Dordiincii Asama: Yeniden Olusturma — Hayal Kirnkligr Asamasi: Bireyin

kariyerinde kendisini bulundugu noktaya getiren kararlarini sorguladig1 asamadir.
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Bu asamalarm her biri, tilkenmislikle basa ¢ikmada yararli olabilecek yasam
kesitlerini icermektedir. Tiikenmislik, bu asamalarin her birinde olusan ¢atismalarin doyum
saglayici bir sekilde coziimlenememesi sonucu ortaya ¢cikmaktadir. Gézlem ve tecriibeye
dayanarak gelistirilen bu model, yetiskinligin baslangicinda ve ortasinda varolan, mesleki
gelisime uygun psikolojik agamalar1 ayrintili olarak ifade etmeye calismaktadir.

I11.6.10. Veninga ve Spradley Tiikenmislik Modeli

Bu modelde tiikenmisligin bes asamasi bulunmaktadir. Balay1r asamasi (1.
Asama), bireyin heves, heyecan ve enerjisinin iist diizeylerde oldugu asamadir. Yakit
azalmasi asamasi (2. Asama), is doyumsuzlugu belirtileri olarak sayilabilecek, verimlilikte
diisme, uyku bozukluklari, ilag ve alkol kullaniminda artis ve yorgunluk gibi sorunlarin
ortaya ¢iktig1 asamadir. Kroniklesme egilimi gosteren ilk fiziksel ve psikolojik belirtiler
(kronik hastaliklar, 6fke ve depresyon) iiciincii asamada ortaya ¢ikmaya baslar. Dordiincii
asama belirtilerin akutlastigi ve tilkenmenin bireyin zihnini mesgul etmeye basladigi
asamadir. Umutsuzluk (5. Asama) ya da ¢ikmaza girme olarak adlandirilabilecek bu
asamada, mesleki gerileme, fiziksel ve psikolojik sagligin bozulmasi gibi durumlar
yasanmaktadir (Yildirim, 1996: 8).

I11.6.11. Maslach Tiikenmislik Modeli

Gilinlimiizde kabul goren en yaygin tiikkenmislik tanimi, Maslach ve arkadaslar1
tarafindan yapilan ve tilkkenmisligi tic boyutlu bir kavram olarak ele alan tanimdir. Bu
tanimda tiikkenmislik; isi geregi siirekli olarak diger insanlarla yiiz yiize calisan kisilerde
siklikla ortaya c¢ikan ii¢ boyutlu bir sendrom olarak kabul edilmektedir. Bu ii¢ boyut
duygusal tilkenme (emotional exhaustion), duyarsizlasma (depetrsonalization) ve diisiik
kisisel basar1 (diminished personal accomplishment) olarak adlandirilmaktadir (Maslach,

Schaufeli ve Leiter, 2001: 399).
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® Duygusal Tiikenme: Bu alt boyut, tiikenmisligin bireysel stres boyutunu
ifade etmekte ve isgorenlerin kendilerini fiziksek ve duygusal agidan yorgun ve asiri
yipranmus hissetmelerini, diger bir deyisle kisinin isinde asir1 yiikklenmis olma duygularini
tanimlamaktadir. Enerji eksikligi ve bireyin duygusal kaynaklarmin bittigi hissine
kapilmasi, iggoreni, hizmet verdigi miisterilere gecmiste oldugu kadar verici ve sorumlu
olmadigini diisiinmeye yoneltmektedir. Gerginlik ve engellenmislik duygulariyla yiikli
olan birey i¢in ertesi giin yeniden ise gitme zorunlulugu biiyiik bir endise kaynagidir.
Duygusal tilkenme, tiikenmisligin en temel boyutu ve tiikenmislik sendromunun en net
belirtisi olarak kabul edilmektedir. Duygusal tiikkenme yasayan isgorenler, kendilerini yeni
bir giine baslayabilmek i¢in gerekli enerjiden yoksun hissederler. Duygusal kaynaklari
tamamen tiikenmistir (Cordes ve Dougherty 1993: 623).

* Duyarsizlasma: Isgorenin, isi geregi karsilastigi diger insanlara ve isine
kars1 gelistirdigi soguk, ilgisiz, kati hatta insani olmayan tutumlar, tiikenmislik
sendromunun ikinci boyutu olan duyarsizlasmayi olusturur. Dozu gittikce artabilen bu
negatif tepkiler, iggorenin karsisindakilere asagilayici ve kaba davranmasi, onlarin rica ve
taleplerini géz ardi etmesi, aldrmaz ve kati tutumlar gostermesi seklinde ortaya
cikmaktadir. Duyarsizlagma yasayan isgorenler, etkilesimde bulunduklar1 kisilere ve
calistiklar: orgiite kars1 mesafeli, umursamaz ve alayci bir tavir takimirlar. Kiiciiltiicti bir dil
kullanma, insanlar1 kategorize etme, kat1 kurallara gore is yapma ve bagkalarindan siirekli
bir kotiilik gelecegini sanma duyarsizlasmanin diger belirtileri arasindadir. Isgoren bu
asamada, diger tiim insanlarin hayatindan ¢ikip kendisini yalniz birakmasini i¢cten arzu eder

(Cordes ve Dougherty, 1993: 623).
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¢ Diisiik Kisisel Basari Hissi: Kisisel basari, iggorenin igindeki yeterlilik ve

basar1 duygularin1 tanimlamaktadir. Kisisel basarisizlik ise, isgorenin kendisini isinde
yetersiz ve basarisiz olarak degerlendirmesini ifade etmektedir. Bu asamada isgoren,
kisisel olarak basarisizlik duygusu ile doludur. Bagkalar1 hakkinda gelistirdigi olumsuz
diisiince tarzi, kendisi hakkinda da negatif diisiinmesine yol acmaktadir. Isgoren, bu
diistinceleri ve yanlis davranislar1 sebebiyle kendisini su¢lu hissetmeye baslar. Kendisini
kimsenin sevmedigine dair bir duygu gelistirir. Kendisi hakkinda basarisiz hiitkmiinii verir.
Iste bu noktada tiikenmisligin iiciincii asamas1 olan diisiik kisisel basar1 hissi ortaya ¢ikar.
Bireylerin kendileri ile ilgili degerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasmin sonucu
olarak, isinde ve isi geregi karsilastigi kisilerle iliskilerinde basarisizlik ve yeterlilik
duygularinda azalma goriiliir. Isinde ilerleme kaydedemedigini, hatta geriledigini diisiinen

bu bireyler kendilerini suglu hissetmeye baslarlar (Cordes ve Dougherty, 1993: 623).



73
IV. BOLUM SEYAHAT ACENTASINDA CALISAN ISGORENLERIN i$
DOYUMU VE TUKENMISLiK DUZEYLERi ARASINDAKI iLiSKi

Is doyumu, isgorenlerin sahip olduklar1 isteki rollerine karsi gosterdikleri
duygusal tepkilerdir. ise karsi gosterilen pozitif (olumlu) tepki is doyumu, negatif
(olumsuz) tepki ise is doyumsuzlugu olarak adlandirilabilir (Chen, 2007: 73). Tiikenmislik
ise; basarisiz olma, yipranma, enerji ve giic kayb1 veya karsilanmayan istekler sonucu
bireyin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumudur (Eren ve Durna, 2006: 41). Bu arastirmada A
grubu seyahat acentalarinda calisan isgorenlerin is doyumu ve tiikenmislik diizeyleri
arasindaki iliski incelenmistir.

IV.1. Arastirmanin Amaci

Hizmet endiistrisinin icinde yer alan seyahat acentalarinin, onemli 6zellikleri
arasinda emek-yogun olmalari, kesintisiz ve yliz-ylize hizmet vermeleri gelmektedir.
Dolayisiyla seyahat acentalarinin en temel iiretim faktorii “emek™ yani “insan kaynag1” dir.
Buna bagl olarak isgorenlerin is doyumu ve tiikenmislik diizeylerinin belirlenmesi biiyiik
onem tagimaktadir. Isgorenlerin islerinden aldiklar1 doyum; etkinlik ve verimlilik, hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, isgdren devir hizi1 gibi konular1 dogrudan etkilemektedir.
Ayrica literatiir incelendiginde is doyumu ve tiikkenmislik kavramlar1 arasinda dogrudan bir
iliski bulundugu goriilmektedir.

Bu calismanin amaci, is doyumu ve tiikenmislik sendromunun agiklanmasi, bu
kavramlarla iligkili faktorlerin belirlenmesi, doyumsuzluk veya tiikkenmislik halinde ortaya
cikacak sonuglarin ele alinmasi, Tiirkiye genelinde faaliyet gdsteren seyahat acentalarinda
calisan iggorenlerin is doyumu ve tiikenmislik diizeylerinin 6l¢iilmesi ve bu iki kavram

arasinda iliski bulunup bulunmadiginin arastirilmasidir.
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IV.2. Arastirmanin Onemi

Giiniimiiz kosullarinin orgiitleri kars1 karsiya biraktigi yogun rekabet, onlari
mal ve hizmet kalitesini artirarak tiiketiciye (dis miisteri) sunmanin yanmda farkl
stratejiler gelistirmeye de zorlamaktadir. Uretilen mal ve hizmetin kalitesinin artirilmasimin
disinda, iirtinlerin sunumunu yapan iggorenlerin de miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
pazar paymnin artirilmast agisindan 6nemli bir role sahip olduklar1 anlasilmistir. Bu yeni
anlayis dis miisteri memnuniyetinin i¢ miisteri memnuniyetine bagli oldugunun altini
cizerek isgorenin i doyumunun artirilmasinin 6nemi ve gerekliligini vurgulamistir
(Tepeci, 2005: 22; Yaprakli ve Yilmaz, 2007: 63).

Calisan insanlarin, yasamlarinin biiyiik bir boliimii is ortaminda ge¢cmektedir.
Is ortaminda karsilasilan her farkhi durum isgoren icin sorun haline gelebildigi gibi,
isgorenin gelisimine katki da saglayabilir. Insanlarla yiiz yiize ¢aliymay1 gerektiren
mesleklerde; duygusal siireclerin yogunlugu, siirekli insanlarla iliski ve etkilesimin
gerekliligi, kisilik 6zelliklerinin ¢aligmalar1 etkilemesi stresin daha yogun yasanmasina
neden olabilmektedir.

Literatiir incelendiginde is doyumu ve tiikenmislik iliskisi lizerine yapilmis
bircok arastrmanin oldugu dikkat cekmektedir. Ulkemizde doktorlar, hemsireler,
O0gretmenler, yoneticiler, banka calisanlar ile ilgili i doyumu ve tiikenmisglik arastirmalari
yapilmis ancak, en az bu gruplar kadar is doyumu ve tiikkenmislik acisindan riske sahip
seyahat acentas1 calisanlariyla ilgili kapsamli bir arastirmaya rastlanmamustir. Bundan
dolayr yapilacak arastirmanin hem seyahat acentasi1 calisan isgorenler acisindan hem de
hizmet verilen miisteriler acisindan onemli oldugu diisiiniilmektedir. Buradan hareketle
yapilan bu calisma gelecekte seyahat isletmeleri iizerine yapilacak is doyumu ve

tilkkenmislik ¢alismalarina bir temel olusturabilecek nitelikte olmas1 agisindan 6nemlidir.
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IV.3. Varsayimlar

Yapilan bu arastirmada, kullanilan is doyumu ve mesleki tiikenmislik
Olceklerinin seyahat acentasi ¢alisanlarinin is doyumu ve mesleki tiikenmislik diizeylerini
Olcmek icin yeterli oldugu, ele alinan 6rneklem grubunun anket sorularint dogru ve yansiz
olarak cevapladiklar1 varsayilmaistir.

IV.4. Arastirma Yontemi

Yapillan bu arastirma tamimlayict tiirde tasarlanmistir. Tanimlayici
arastirmalarin amacit bir orgiit, birey, grup, durum veya olgunun diizgiin bir seklini
cizmektir. Tamimlayic1 tiirde tasarlanan arastrmalarda elde edilen verilerden belli
sonucglara ulasilmasi ve bu sonuglarm analiz edilerek yorumlanmasi gerekmektedir
(Altunigik ve dig., 2005: 61). Bu arastirmada ilk olarak seyahat isletmelerinde is doyumu
ve tikenmislik ile ilgili literatiir incelemesi yapilmustir. Literatiir incelemesine dayali
olarak, birincil veri toplamada kullanilacak olan anket icerisinde yer alacak Olcekler
belirlenmistir.

Bu bilgilere dayanarak, alan arastirmasi kapsaminda anket teknigi
kullanilmistir. Bu teknigin kullanilmasinin baslica nedenleri su sekilde siralanabilir (Bas,
2006: 11; Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 75).

* Anket teknigi ile evreni temsil edebilecek uygun bir O6rneklem grubu sayesinde
arastirmay1 biiyiilk gruplara dayandirmak miimkiin olabilmektedir. Anketin bu
ozellikleri, aragtirmacilara para ve zaman tasarrufu saglamaktadir.

* Anket teknigi aragtirmacinin, bilgiye ¢ok hizli ve kolay erisimini saglamaktadir.

* Anket ile insanlarin goriis ve diislincelerini serbestce aciklamalar1 saglanabileceginden

dolay1 nesnelliginin diger yontemlere gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
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* Anket sorularinin yazili olmasi, katilimcilarin bu sorular1 tekrar tekrar incelemesine ve
dolayisiyla anketle ulasilan bilgilerin dogrulugunun daha yiiksek olmasina olanak
saglar.

* Anket teknigi sayesinde, daha genis kitlelere ulasildigr icin daha biiyiikk orneklemle
evrene yaklasmanm getirdigi bulgularin giivenirliliginin ve dis gecerliliginin artmasi
saglanir.

IV.4.1. Veri Toplama Araclan

Arastirma konusuyla ilgili literatiir taranarak ilgili ¢caligmalar incelenmis ve
arastirmanin kuramsal ¢ercevesi belirlenmistir.

Is doyumu ve tiikenmislik ile ilgili yurt icinde ve yurt disinda yapilan
caligmalar taranarak kullanilan Olcekler incelenmis ve bu Olgekler arasindan arastirma
kapsamina en uygun olanlar ve en yaygin kullanilanlar tercih edilmistir.

IV.4.1.1. Minnesota Doyum Anketi (Minnesota Satisfaction
Questionnaire — MSQ)

Minnesota Doyum Anketi, 1967 yilinda, Weiss, David, England ve Lofguist
tarafindan is doyumunu 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. Olcegin uzun ve kisa olmak iizere
iki formu bulunmaktadir. Uzun form, is ortamindaki uyaricilar1 tanimlayan toplam 100
madde ve 20 alt boyuttan olugsmaktadir. Bu alt boyutlar; yetenek kullanimi, basari, etkinlik,
ilerleme, otorite, sirket politikalar1 ve uygulamalari, iicret, meslektaslar, yaraticilik,
bagimsizlik, moral degerler, ddiil, sorumluluk, giivence, sosyal hizmet, sosyal statii, insan
iligskileri, teknik siipervizyon, cesitlilik ve is kosullaridir. Kisa form ise, uzun formun alt
boyutlarii en iyi sekilde tanimlayan 20 maddeden olusan 5°li Likert tipi bir 6lgektir (EK
2). Her bir soru icinde, kisinin isinden duydugu memnuniyet derecesini tanimlayan bes sik

bulunmaktadir. Bu siklar; hic memnun degilim, memnun degilim, kararsizim, memnunum,
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c¢ok memnunum seklindedir. Bu siklarin degerlendirilmesinde, sirasiyla 1, 2, 3, 4 ve 5 puan
kullanilmaktadir. Olgekten alinabilecek en yiiksek puan 100, en diisiik puan 20 olup, orta
noktaya diisen 60 puan ise ndtr doyumu ifade etmektedir. Puanlarin 20’ye yaklasmasi
doyum diizeyinin diistiiglinii, 100’e yaklasmasi ise yiikseldigini gostermektedir.

Minnesota Doyum Anketi’nin kisa formu i¢sel doyum, digsal doyum ve genel
doyum olmak iizere ii¢ alt boyuttan olugsmaktadir. Igsel doyum alt boyunda 1, 2, 3, 4, 7, 8,
9, 10, 11, 15, 16, 20 numarali ifadeler bulunmakta ve bu ifadeler; aktivite, bagimsizlik,
cesitlilik, sosyal statii, ahlaki degerler, is giivenligi, sosyal hizmet, sorumluluk, yetenekleri
kullanma, yaraticilik, yetki ve basar1 boyutlarmi icermektedir. Digsal doyum alt boyutunda
ise 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18, 19 numarali ifadeler bulunmakta ve bu ifadeler; yonetici — insan
iliskileri, yonetici — teknik, isletme politikalari, iicret, ilerleme ve takdir boyutlarini
icermektedir. 20 ifadenin tamami ise genel doyum boyutunu dl¢mektedir. Genel doyum
puani, 20 maddenin tamamindan elde edilen puanlarin 20’ye, i¢sel doyum puani, i¢sel
doyum alt boyutunu olusturan ifadelerden elde edilen puanlarin toplammin 12’ye ve digsal
doyum puant ise, digsal doyum alt boyutunu olusturan ifadelerden elde edilen puanlarin
toplaminin 8’e boliinmesi ile elde edilmektedir. Olgekte bulunan maddelerin tamami
pozitif yonlii oldugu icin puanlama yapilirken maddelerin ters cevrilmesine ihtiyag
duyulmamaktadir.

Olgek 1989 yilinda ilk defa Oran tarafindan Tiirkce’ye gevrilmistir. Daha sonra
yine 1989 yilinda Bagkaya tarafindan ceviri ve uyarlama caligmalar1 yapilmistir. 1995
yilinda Yildirim tarafindan yapilan arastrmada i¢ tutarhilik katsayisi 0,90 olarak
bulgulanmistir. 1997 yilinda Sever tarafindan yapilan bir baska arastirmada ise giivenilirlik
katsayilar1 sirasiyla; toplam doyum i¢in 0,88, i¢csel doyum icin 0,85, digsal doyum icin ise

0,75 olarak bulgulanmustir.
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IV.4.1.2. Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach Burn-Out
Inventory — MBI)

Maslach Tiikenmislik Envanteri, Maslach ve Jackson tarafindan, ozellikle yiiz
yiize iliski gerektiren ve insanlarla dogrudan hizmet vermeyi amaglayan meslek alanlari
icin duygusal tiikenmislik, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 olmak iizere tiikenmisligin ii¢ alt
boyutunu 6lgmek amaciyla gelistirilmistir (EK 3). 5’1i Likert teknigine gore diizenlenmis
olan 0Olcek, tiikenmisligi; duygusal tiikkenme (emotional exhaustion), duyarsizlasma
(depersonalization) ve diisiik kisisel basar1 hissi (personal accomplishment) olmak iizere ii¢
alt boyutta degerlendirmektedir.

Duygusal tiikenmislik alt 6l¢egi, kisinin meslegi tarafindan tiiketilmis ve asiri
yiiklenilmis olmasini ifade etmektedir. Bu alt 6l¢ekte; yorgunluk, bikkinlik ve duygusal
enerjinin azalmasiyla ilgili dokuz madde bulunmaktadir. Bunlar; 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 ve
20 numarali maddelerdir.

Duyarsizlagsma alt 6lgcegi, kisinin hizmet verdigi bireylere karsi, duygudan
yoksun bir sekilde, bireylerin kendine 6zgii birer varlik olduklarimi dikkate almaksizin
davranmalarin1 tanimlamaktadir. Bes maddeden olusan bu alt dl¢cekte, 5, 10, 11, 15 ve 22
numarali ifadeler bulunmaktadir.

Diisiik kisisel basar1 alt Olcegi, insanlarla calisan bir kiside yeterlilik ve
basariyla islerin iistesinden gelme duygularini tanimlar. Sekiz maddeden olusan bu alt
olcekte, 4, 7,9, 12, 17, 18, 19 ve 21 numarali ifadeler bulunmaktadir.

Duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlasma alt Olceklerinde yer alan ifadeler
olumsuz, diisiik kisisel basar1 hissi alt Ol¢eginde bulunan ifadeler ise olumludur. Bu
caligmada diisiik kisisel basar1 hissi alt 6lgeginde yer alan sekiz ifade ters kodlanmistir.

Duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma alt dl¢egini olusturan ifadeler; hi¢cbir zaman (0),
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cok nadir (1), bazen (2), cogu zaman (3) ve her zaman (4) seklinde puanlanirken, diisiik
kisisel basart hissi alt 6l¢egini olusturan ifadeler; hicbir zaman (4), ¢cok nadir (3), bazen (2),
cogu zaman (1) ve her zaman (0) seklinde puanlanmistir. Bu sebeple ifadelerden elde
edilen puanlarin diisiik ¢ikmasi diisiik kisisel basar1 hissinin diisiik dolayisiyla
tilkkenmisligin diisiik, puanlarin yiiksek ¢ikmasi ise diisiik kisisel basari hissinin yliksek
dolayisiyla tiikenmisligin de yiiksek oldugunu gostermektedir.

Olcek 22 maddeden olusmakta ve katiimcilara her bir maddesinde
tilkkenmislikle ilgili duygu ve diisiince belirten bir ifade sunulmaktadir. Anketi cevaplayan
kisilerden her bir ifadedeki durumu ne siklikta yasadiklarmi Likert tipi besli bir
derecelendirme Olcegi tizerinde isaretlemeleri istenmektedir. Yanitlama secenekleri “Higbir
zaman”, “Cok nadir”, “Bazen”, “Cogu zaman” ve “Her zaman” seklinde ifade edilmistir.
Siirekli bir degisken olarak tanimlanan tikkenmislik, yasanan duygu yogunluguna gore
diisiik, orta ve yiiksek dereceli olarak degiskenlik gostermektedir. Ayrica tiikenmisligin {i¢
alt boyutu arasindaki iligki 1ile 1ilgili olarak, her alt Olcegin puami ayr1 ayri
degerlendirilmekte ve bir tek toplam puan ile birlestirilememektedir. Her birey icin ii¢ ayr1
tilkkenmislik puani hesaplanmaktadir. Duygusal tiikkenmislik alt boyutu i¢in puanlar 0 — 36,
duyarsizlagsma alt boyutu i¢cin 0 — 20, diisiik kisisel basar1 alt boyutu icin 0 — 40 ve tiim
Olcek icin O — 88 puan araliginda degismektedir.

Ozgiin formda yedi basamakli olan cevap secenekleri, Tiirk kiiltiiriine uygun
olmadig1 gerekcesiyle Ergin tarafindan yapilan Tiirk¢e’ye uyarlama calismasinda bes
basamaga indirilmistir. Ozgiin formda kullanilan, “hi¢bir zaman, yilda birkac kere, ayda
birka¢ kere, ayda bir, haftada birka¢ kere, haftada bir ve her giin” ifadeleri “hicbir zaman,
cok nadir, bazen, cogu zaman ve her zaman” olarak diizenlenmistir. I¢ tutarlik katsayilari

duygusal tiikenme boyutu i¢in 0,83, duyarsizlasma boyutu icin 0,65, kisisel basar1 boyutu
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icin 0,72 olarak hesaplanmistir. Calismanin yapilan test tekrar test giivenirlik katsayilari ise
duygusal tiikenmislik icin 0,83 ve duyarsizlasma 0,72 ve kisisel basar1 i¢in 0,67 olarak
bulunmustur.

IV.4.1.3. Kisisel Bilgi Formu

Arastirmada, diger 6lgme araclariyla birlikte arastirmaci tarafindan hazirlanan
“kisisel bilgi formu” kullanilmistir. Kisisel bilgi formunun hazirlanmasinda is doyumu ve
tilkenmisligi etkileyen etmenleri belirlemek amaciyla kisa bir literatiir taramas1 yapilmigtir.
Elde edilen bilgilere gore yas, cinsiyet, medeni durum ve hizmet siiresi en ¢ok etkisi
incelenen degiskenler oldugu goriilmiistiir. Arastirmada da Orneklem grubunun yas,
cinsiyet, medeni durum, hizmet siiresi ve meslege giris nedeni gibi durumlar1 belirlemek
amaciyla 15 sorudan olusan kisisel bilgi formu kullanilmistir.

IV.4.2. Veri Toplama Araclarinin Giivenilirlik Analizleri

Cikarimsal istatistik bazinda verilere Oncelikle giivenilirlik analizi
uygulanmustir.  Giivenilirlik katsayis1 olan Alfa’nin  degerlendirilmesinde uyulan
degerlendirme kriterleri su sekildedir (Ozdamar, 1999: 522; Akgiil ve Cevik, 2005: 435);
* 0,00 <a<0,40 ise olcek giivenilir degildir.
* 0,40 <a < 0,60 ise dl¢cek diisiik giivenilirliktedir.
* 0,60 <a<0,80 ise olgek oldukca giivenilirdir.
* 0,80 <a < 1,00 ise dl¢cek yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir.

Arastirmadaki tiim Olgek ve bu Olceklerin alt Olceklerine giivenilirlik analizi
yapilirken oncelikle Anova tablosundaki sig. degerleri kontrol edilmistir. Olgeklere ait tiim

sig. degerleri p < 0,001 olarak bulgulanmustir.
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Daha sonra Reliability Statistics tablolarindaki Cronbach’s Alpha degerleri
kontrol edilmistir. Bu degerlerin kabul edilebilir sinirlar i¢inde olabilmesi icin en az .50
degerinde olmalar1 gerekmektedir. Ancak tercih edilen deger .70°dir. Arastirmada
kullanilan tiim Olgekler ve bu olgeklerin alt dlgekleri Alpha degerleri agisindan .70’in
tizerinde bulgulanmistir. Ayrica Item-Total Statistics tablosunda Olgeklere ait tiim
maddelerin tek tek giivenilirliklerine bakilmistir. Tiim maddelerin yiiksek giivenilirlik
katsayisina sahip olduklar1 bulgulanmustir.

Tiim bu analizler yapildiktan sonra arastirmada kullanilan tiim Olcekler ve bu
Olceklere ait alt dlgekler, tiim giivenilirlik analizi asamalarin1 ge¢gmislerdir. Her bir 6lcek ve
alt 6lgegi icin giivenilirdir denilebilir.

IV.4.2.1. Minnesota Doyum Anketi Giivenilirlik Analizi

Arastirmada Minnesota Doyum Anketi’nin giivenilirlik analizi sonucunda
verilerin genel giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha Katsayisi) 0,91 olarak tespit edilmistir.
Elde edilen sonuglar, 6lgegin yiiksek derecede giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir.
Ayrica, 0lgegin alt boyutlari ile ilgili olarak giivenilirlik degerleri sirasiyla; i¢sel doyum alt
Olcegi icin 0,87, dissal doyum alt 6lgegi icin ise 0,85 olarak bulgulanmistir. Bu degerler
kabul edilebilir sinirlar icerisinde ve yeterlidir.

Minnesota Doyum Anketi’nin genel giivenilirlik analiz sonuglar1 Tablo 1°de,
Minnesota Doyum Anketi'nin alt 6lcekleri olan; Igsel Doyum Anketinin giivenilirlik
analizi sonuclar1 Tablo 2°’de ve Dissal Doyum Anketi’nin giivenilirlik analizi sonuglar1 da

Tablo 3’te gosterilmistir.
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Tablo 1: Minnesota Doyum Anketi Genel
Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items

Standardized Ttems

918 918 20

Tablo 2: Minnesota i¢sel Doyum Alt Olcegi
Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha

Based on

Cronbach's Alpha | Standardized Items N of Items

878 879 12

Tablo 3: Minnesota Digsal Doyum Alt Olcegi
Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha

Based on

Cronbach's Alpha | Standardized Items N of Items

,850 851 8

I1V.4.2.2. Maslach Tiikenmislik Envanteri Giivenilirlik Analizi
Arastirmada Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin  giivenilirlik  analizi
sonucunda verilerin genel giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha Katsayis1) 0,91 olarak
tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar, 6lcegin yiiksek derecede giivenirlige sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica, dlcegin alt boyutlari ile ilgili olarak giivenilirlik degerleri sirasiyla;
duygusal tiikenme alt 6lcegi icin 0,90, duyarsizlagsma alt dlcegi icin 0,81, diisiik kisisel
basar1 hissi alt 6lcegi icin ise 0,80 olarak bulgulanmistir. Bu degerler kabul edilebilir

smurlar icerisinde ve yeterlidir.
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Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin giivenilirlik analiz sonuglar1 Tablo 4’te,
Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin olan; duygusal tiikkenme 6l¢eginin giivenilirlik analizi
sonuglar1 Tablo 5’te, duyarsizlagsma 6l¢ceginin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 6’da ve

diisilk kisisel basar1 hissi Ol¢eginin gilivenilirlik analizi sonuglar1 da Tablo 7’de

gosterilmistir.

Tablo 4: Maslach Tiikenmislik Envanteri
Genel Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on

Standardized Items

N of Items

913

911

22

Tablo 5: Maslach Duygusal Tiikenme Alt
Olcegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on

Standardized Items

N of Items

903

905

10

Tablo 6: Maslach Duyarsizlasma Alt Olcegi
Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on

Standardized Items

N of Items

814

815

Tablo 7: Maslach Diisiik Kisisel Basar1 Hissi
Alt Olcegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on

Standardized Items

N of Items

,801

,803
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IV.4.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evreni; Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'nden (TURSAB)
alman bilgiler dogrultusunda, 11 Nisan 2007 tarihi itibariyle Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
3413 merkez ve 1189 sube olmak iizere toplam 4602 A grubu seyahat acentasinda calisan
tiim isgorenlerden olusmaktadir. Arastirma evreninin tamamina ulagmak icin yeterli zaman
ve maddi imkan olmadigindan Ornekleme yapilmistir. A grubu seyahat acentalarinin
yogunlukta oldugu Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Mugla ve Mersin sehirlerinden
rastgele secilmis seyahat acentalarinda calisan 298 isgdren aragtirma kapsamina alinmustir.

Anketlerin bu illerden toplanmasinin sebebi, Tiirkiye genelinde faaliyet
gosteren toplam 4602 A grubu seyahat acentasindan 3858 tanesinin bu sehirlerde
bulunmasidir.

1661 adet Istanbul, 362 adet Ankara, 285 adet Izmir, 909 adet Antalya, 601
adet Mugla ve 40 adet Mersin’de olmak iizere toplam A grubu acenta sayisinin %83.83’ii
bu sehirlerde faaliyet gostermektedir. Verilere ulagsma ve veri toplama kolaylig1 saglanmasi
amactyla bu sehirler secilmistir.

Bu sehirlerin tamamu arastirmaci tarafindan ziyaret edilmis ve seyahat acentasi
yoneticilerinin izni dahilinde, iggorenlere anket formlar1 elden ulastirilmistir. Anketlerin
dagitilmasi, cevaplanmasi ve toplanmasi esnasinda acenta yoneticilerinin araciligi
kullanilmamuis, arastirmaci ile isgorenler direk olarak iletisim kurmuslardir. Doldurulmus
olan anketler yoOneticilerin eline hi¢c ge¢cmemis direk olarak arastirmaci tarafindan
isgorenlerden toplanmigtir.

Arastirmada elde edilen veriler SPSS 16.0 (Statistical Programme for Social

Sciencies) programu ile analiz edilmistir.
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IV.5. Bulgular ve Degerlendirme

Literatiir incelendiginde yurt i¢inde seyahat acentasi ¢aliganlarinin is doyumu
ve tilkkenmiglik diizeyleri arasindaki iliskinin incelenmesi ile ilgili yok denecek kadar az
arastirma yapildig1 goriilmiistiir. Bu nedenle arastirma sonuglar1 yorumlanirken bu sinirhilik
dikkate alinmistir.

IV.5.1. Arastirmada Kullamlan Kisisel Bilgi Formu, Minnesota Doyum

Anketi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin Frekans Dagihimlar

IV.5.1.1. Demografik Degiskenlerin Frekans Dagilimlar

Arastirmaya 298 A grubu seyahat acentasi calisgami katilmistir. Anketi
cevaplayan 298 isgoren arasindan; 4 kisi (%1,3) 18 yasindan kiiciik, 71 kisi (%23.8) 18 ve
25 yas araliginda, 118 kisi (%39,6) 26 ve 30 yas araliginda, 67 kisi (%22,5) 31 ve 35 yas
araliginda, 29 kisi (%9,7) 36 ve 45 yas araliginda, 7 kisi (%2,3) 46 ve 55 yas aralifinda, 2
kisi (%0,7) ise 56 yasinin iizerindedir. Yas degiskeni incelendiginde, anketi cevaplayan
isgorenlerin sirasiyla %39,6’lik oranla 26 ve 30 yas, %23,8’lik oranla 18 ve 25 yas arasi,
%22,5’1ik oranla da 31 ve 35 yas arasi olduklar1 goriilmektedir. Buradan hareketle seyahat
acentas1 calisanlarimin biiyiilk cogunlugunun gen¢ ve dinamik kisilerden olustugu
sOylenebilir. Anketteki yas araliklar1 belirlenirken literatiirde yas araligi ile ilgili bir
standart olup olmadigi arastirilmistir ancak herhangi bir standarda rastlanmamistir. Bu
caligmada turizm sektoriiniin 6zellikleri goz Oniine alinarak yas araliklari belirlenmistir.
Genellikle 18 — 30 yas araliginda bulunan isgorenler sektoriin yogun ¢alisma temposuna
ayak uydurabilecek niteliktedir denilebilir.

Katilimcilardan 148 kisi (%49,7) kadmn, 150 kisi (%50,3) erkektir. Bu oran,
isgorenler arasinda cinsiyet acisindan bir dengenin oldugunu gostermektedir. Ayrica

oldukca yiiksek olan kadin iggdren orani, degisen diinyada aktif is hayatina daha fazla



86
katilmaya baslayan kadinlarin, ¢caliyma alan1 olarak seyahat acentalarini tercih ettiklerinin
de bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Ayn1 zamanda seyahat acentalarinda yiiz-yiize
iletisim 1ile verilen hizmetin 6n planda oldugu disiiniildiigiinde, acenta yoneticileri
tarafindan kadm calisanlarin tercih sebebi olmasi da s6z konusu olabilmektedir.

Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda 118 kisinin (%39,6) evli, 180
kisinin (%60,4) ise bekar oldugu goriilmektedir. Evli ¢alisan oraninin diisilk olmasi
katilimcilarin geng profiline uygun bir sonu¢ olarak degerlendirilebilir. Ayrica turizm
sektoriiniin kesintisiz hizmet sunma 6zelligi diisiiniildiigiinde evlilik hayati ile ig hayatimin
birlikte yiiriitiilmesi konusunda giicliik yasanabilecegi soylenebilir. Baska bir bakis acisi
ise acenta yoneticilerinin bekar igsgorenlerle calismayi tercih etmesi olabilir. Yogun is
temposu geregi fazla mesai yapilmasi soz konusu oldugunda bekar isgorenler evli
isgorenlere nazaran daha esnek davranabileceklerdir.

Arastirmaya katilan isgorenlerden 7 kisi (%2,3) ilkokul, 5 kisi (%1,7) ortaokul,
65 kisi (%21,8) lise, 73 kisi (%24,5) on lisans, 133 kisi (%44,6) tiniversite, 15 kisi (%5,0)
ise lisansiistii egitimi almistir. Isgorenlerin egitim durumuna bakildiginda, kisilerin %74,2
gibi oldukca yiiksek bir oranla 6n lisans ve iizeri bir egitim kurumundan mezun olduklari
goriilmektedir. Buradan hareketle, seyahat acentasi calisanlarmin biiyiikk ¢ogunlugunun
egitim diizeylerinin yiiksek oldugu soylenebilir. Tiirkiye’de giderek artan issizlik orani
diistiniildiigiinde, egitim diizeyi yliksek olan ancak buna ragmen issiz kalan kisilerin
seyahat sektoriine ilgi gosterdikleri ve yeteneklerini bu alanda degerlendirmeye calistiklari
da sOylenebilir.

Toplam 298 katilimcidan; 43 kisi (%14,4) sadece lisede, 27 kisi (%9,1) lisede
ve On lisansta, 17 kisi (%35,7) lisede ve lisansta, 5 kisi (%1,7) lisede, On lisansta ve lisansta,

41 kisi (%13,8) on lisansta, 1 kisi (%0,3) on lisansta ve lisansta, 55 kisi (%18,5) lisansta
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turizm egitimi almisken kalan 109 kisi (%36,6) turizm egitimi almamistir. Turizm egitimi
alma oranlarina bakildiginda, 189 kisinin (%63,4) O0grenim hayatlarinin herhangi bir
asamasinda turizm egitimi almis olduklar1 dikkat ¢ekmektedir. Bu oran, egitimini almig
oldugu isi yapan isgoren sayisinin yiiksek olmasi acisindan olumlu yorumlanabilir.
Isgorenlerin egitim aldiklar1 alanda calismay1 tercih etmeleri, kariyer planlamasi
yaptiklarinmn ve hedefleri dogrultusunda ilerlediklerinin bir gostergesi olabilir. Ayrica
seyahat acentas1 yoneticileri de ise aldiklar1 kisilerin meslek erbabi olmalar1 konusunda
0zen gostermektedir denilebilir.

Isgorenlerin sektor deneyimlerine bakildiginda, 36 kisinin (%12,1) 1 yildan az,
117 kisinin (39,3) 1 ve 4 yil arasi, 81 kisinin (%27,2) 5 ve 8 yil arasi, 31 kisinin (%10,4) 9
ve 12 yil arasi, 33 kisinin (%11,1) 13 yi1l ve iizeri bir siiredir seyahat acentalarinda ¢aligtig1
goriilmektedir. Bulgular degerlendirildiginde 1 ve 4 yildir bu meslegi yapanlari sayisinin
117 (%39,3) kisi ile olduk¢a yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢ katilimcilarin geng
profilini yansitmaktadir. 1 yildan az siireyle bu isi yapan kisi sayis1 36 kisi (%12,1) ile
diisiik sayilabilecek bir seviyededir. Bununla beraber %48,7°lik bir oranla katilimcilar 5 ve
13 yildan fazla secenegini isaretlemislerdir. Uzun yillardan beri seyahat acentasinda
calisan ve halen ¢alismaya devam eden isgdren oraninin yiiksek olmasi sektdrdeki diisiik
isgoren devir hizinin bir sonucu olabilir. Uzun siireli ¢aliyjma durumu ayrica hem
isgorenlerin seyahat acentalarindan hem de acenta yoneticilerinin isgorenlerden
beklentilerini sagladiklarmin da gostergesi sayilabilir.

Katilimcilarin  halen calistiklar1 seyahat acentasindaki hizmet siirelerine
bakildiginda; 78 kisinin (%26,2) suan ¢alismakta oldugu acentada 1 yildan az siiredir, 158
kisinin (%53,0) 1 ve 4 yil arasi, 39 kisinin (%13,1) 5 ve 8 yil arasi, 8 kisinin 9 ve 12 yil

arasit, 15 kisinin (%5,0) de 13 yil ve iizeri bir siiredir ayn1 i yerinde ¢alismakta oldugu
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bulgulanmistir. %53,0’lik bir oranla 1 ve 4 yil aras1 aym is yerinde caligmay: siirdiiren

isgorenlerin olmasi, Ozel sektoriin her gecen giin 6n plana ¢iktif1 ve yiiksek igsizlik

oranlarinin yasandigi giiniimiiz kosullarinda 1iyi bir sonu¢ olarak nitelendirilebilir.

Isgorenler en azindan 1 ve 4 yil arasi bir istikrarla ayni is yerinde calisabiliyorlar

denilebilir. Bulgulara bakildiginda isten ayrilma veya ¢ikarilma oraninin diisiik olabilecegi

de soylenebilir. Bu da daha 6nce bulgulanan isgorenlerin yiiksek oranda egitimini aldiklar:

is1 yapmalarindan, acenta yoneticilerinin de iggdren se¢imi asamasmnda bu ayrintilara

dikkat ediyor olmalarindan kaynaklanmaktadir denilebilir. Tablo 8’de arastirmaya katilan

isgorenlerin demografik 6zelliklerinin frekans dagilimlar: belirtilmistir.

Tablo 8: Demografik Degiskenlerin Frekans Dagilimlar:

| (%) | Cum.(%) | (%) | Cum.(%)
YASINIZ? TURIZM EGITIMI ALDINIZ MI?
18’den kiigiik 4 1,3 1,3 | E-Lisede 43 144 144
18 — 25 yas arasi 71 23,8 25,2 | E - Lise ve On Lisansta 27 9,1 23,5
26 — 30 yas arasi 118 39,6 64,8 | E — Lise ve Lisansta 17 5,7 29,2
31 — 35 yas arasi 67 22,5 87,2 | E-Lise, On L. ve Lisans 5 1,7 30,9
36 — 45 yas arasi 29 9,7 97,0 | E— On Lisansta 41 13,8 44,6
46 — 55 yag arast 7 23 99,3 | E— On Lis. ve Lisansta 1 0,3 45,0
56 yas ve iizeri 2 0,7 100,0 | E — Lisansta 55 18,5 63,4
TOPLAM 298 100,0 Hayir 109 36,6 100,0
CINSIYETINIZ? TOPLAM 298 100,0
Kadin 148 49,7 KAC YILDIR BU MESLEGI YAPMAKTASINIZ?
Erkek 150 50,3 1 yildan az 36 12,1 12,1
TOPLAM 298 100,0 1 -4 yil aras1 117 39,3 51,3
MEDENI DURUMUNUZ? 5 — 8 yil arast 81 27,2 78,5
Evli 118 39,6 9 — 12 yil arast 31 10,4 88,9
Bekar 180 60,4 13 yil ve tizeri 33 11,1 100,0
TOPLAM 298 100,0 TOPLAM 298 100,0
EGITIM DURUMUNUZ? KAC YILDIR SUAN CAL. AC. GOREV YAPMAKTASINIZ?
flkokul 7 2,3 2,3 | 1 yildan az 78 26,2 26,2
Ortaokul 5 1,7 4,0 [ 1 -4yl arast 158 53,0 79,2
Lise 65 21,8 25,8 | 5—8 yil arast 39 13,1 92,3
On Lisans 73 24.5 50,3 | 9 - 12 yil aras1 8 2,7 95,0
Lisans 133 44,6 95,0 | 13 yil ve iizeri 15 5,0 100,0
Lisansiistii 15 5,0 100,0 | TOPLAM 298 100,0
TOPLAM 298 100,0
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IV.5.1.2. isgorenlere ve Cahstiklar1 Seyahat Acentasma Ait Cesitli
Degiskenlerin Frekans Dagilimlar

Bu boliimde igsgorenlere dagitilan kisisel bilgi formu ile elde edilen demografik
degiskenler haricindeki, isgorenler ve calistiklar1 acenta ile ilgili meslek sec¢imi, acenta
degistirme sayisi, yonetim gorevi, caligma statiisii, aylik gelir, acenta faaliyet siiresi,
personel sayisi, yonetici konumu gibi ¢esitli degiskenler incelenmeye ¢alisilmstir.

Arastirmaya katilan 298 isgorenden; 177 kisi (%59,4) bu meslegi isteyerek, 79
kisi (%26,5) tesadiifen, 41 kisi (%13,8) mecburiyetten ve 1 kisi (%0,3) diger sebeplerle
sectigini belirtmistir. %59,4’lik bir oranla isgorenlerin yaptiklar: isi isteyerek secmis
olmalar1 doyum saglama, tiikkenmisligin diisiik olmasi1 ve verimli ¢aligma acisindan dikkate
deger bir bulgu olarak nitendirilebilir. Ayrica bu bulgu, isgéren devir hizinin diisiik olmasi,
isgorenlerin yiiksek oranda egitimini aldiklar1 isi yapiyor olmalar1 ile de uyumlu
goriinmektedir.

Isgoren devir hiz1 hakkinda ongorii saglayabilecek olan “Suan calistiginiz
acentada ise baslayincaya kadar kac acenta degistirdiniz” sorusuna 298 isgdrenden; 79 kisi
(%26,5) suan calistig1 acentada ise baslayincaya kadar 1, 96 kisi (%32,2) 2, 39 kisi
(%13,1) 3, 9 kisi (%3,0) 4, 7 kisi (%2,3) 5, 5 kisi (%1,7) 5’den fazla acenta degistirdikleri
cevabmi vermislerdir. Bunun yanimda kalan 63 kisi (%21,1) hi¢ acenta degistirmedigini
belirtmistir. Bu sonuclara bakildiginda seyahat isletmelerinin diisiik isgoren devir hizi ile
calistiklar1 sOylenebilir. Aym1 zamanda bu sonu¢ geng isgorenlerin cogunlukta olmasi
sonucu ile de baglantili olabilir. Isgorenlerin is hayatma yeni atildiklar1 diisiiniildiigiinde
acenta degistirme oranlarinin diisiik ¢ikmasi uyumlu bir sonugtur denilebilir.

Isgorenlerin yonetim gorevlerine bakildiginda, 53 kisinin (%17,8) calistig

acentada orta diizey yOnetim gorevinin bulundugu (iist diizey yoOneticilere anket
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dagitilmamigtir), 245 kisinin (%82,2) ise yonetim gorevinin olmadig1 goriilmektedir. Bu
oranlar arastirma sonuclarmin gecerliligi icin Onem tasimaktadir. Ayrica anketlerin
yoneticilerin araciligi olmadan, arastirmaci tarafindan isgorenlere dagitilmasi ve yine
yoneticinin eline gecmeden, doldurulmus anketlerin isgoérenlerden arastirmaci tarafindan
toplanmasi da caligmanin gegerliligi agisinda 6nemlidir.

Seyahat acentalarinda kadrolu c¢alisan sayis1 143 (%48,0), sozlesmeli ¢alisan
sayist 118 (%39,6), gecici ¢alisan sayist 11 (%3,7), stajyer olarak calisan sayist 8 (%2,7),
diger statiilerde calisan sayisi ise 18 (%6,0) olarak bulgulanmistir. %2,7 oranla diisiik
stajyer istihdaminin goriilmesi, arastirma verilerinin okullarin kapanmasindan ve sezonun
acilmasindan Once toplanmasina baglanabilir. Ayrica kadrolu ve sodzlesmeli personel
sayisinin ¢oklugu seyahat acentalarinin kemik kadrolarmi olusturmus olmast ve belirli
personellerle calismalarini siirdiirmesinin bir gostergesidir denilebilir. Yaptigi isi isteyerek
secmis olan isgorenler daha verimli ¢calisacak dolayisiyla acenta yoneticisi tarafindan da
kadro veya sozlesme yoluyla kalicilig1 garantilenmek istenecektir denilebilir. Bu bulgunun
da diisiik isgoren devir hizi ile ortiistiigli soylenebilir.

Arastirmaya katilan 298 isgoérenden; 22 kisi (%7,4) 500 YTL’den az, 85 kisi
(%28,5) 500 ve 750 YTL arasi, 78 kisi (%26,2) 751 ve 1000 YTL arasi, 71 kisi (%23,8)
1001 ve 1500 YTL arasi, 24 kisi (%8,1) 1501 ve 2000 YTL arasi, 18 kisi (%6,0) ise 2000
YTL’den fazla bir iicretle calismaktadir. Ucret dagilimlar1 incelendiginde uc¢ noktalara
yigilmanin olmadig: sirasiyla; 500 ve 750 YTL, 751 ve 1000 YTL, 1001 ve 1500 YTL
ticret ile calisan isgorenlerin yogunlukta oldugu goriilmektedir. Yasam sartlarinin
degisiklik gosterdigi 5 sehirlerden veri toplanmis olmasi bu farkliligin sebebi olarak
goriilebilir. Her sehrin yasam standartlarinm farkli olmas: farkli ticret uygulamalarmi

beraberinde getirecektir.
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Isgorenlerin calismakta olduklar1 acentalarm faaliyet siirelerine bakildiginda;
13 kisinin (%4,4) 1 yildan az siiredir, 37 kisinin (%12,4) 1 — 3 yil arasi, 72 kisinin (%24,2)
4 — 8 yil arast, 61 kisinin (%?20,5) 9 — 12 yil aras1 ve 115 kisinin (%38,6) 13 yil ve iizeri
stiredir faaliyet gosteren seyahat acentalarinda calismakta oldugu goriilmektedir. %38,6’lik
bir oranla igsgdrenlerin 13 yil ve iizeri siiredir faaliyet gosteren acentalarda calismay: tercih
etmeleri kurumsalliga 6nem verdiklerinin bir gostergesi olarak diisiiniilebilir. Kisilerin
organizasyon yapisi, gorev yetki dagilimi ve verilen hizmet hususlarinda bir standardin
oldugu kurumlar1 tercih etmeleri kendilerini giivende hissetmelerini saglamaktadir
denilebilir.

Katilimcilardan 53 kisi (%17,8) 5 kisiden az, 64 kisi (%21,5) 5 — 10 kisi arast,
50 kisi (%16,8) 11 — 15 kisi arasi, 36 kisi (%12,1) 16 — 20 kisi arasi, 20 kisi (%6,7) 21 — 25
kisi arast ve 75 kisi (%25,2) 26 kisi ve lizeri isgOren ile faaliyet gOsteren acentalarda
caligmaktadir. Acentalarin ¢alistirdiklar: iggoren sayis1 verdikleri hizmetin niteligine, iiriin
cesitliligine ve Olceklerine gore degisiklik gostermektedir denilebilir.

Acenta yoneticilerinin konumuna bakildiginda, 190 kisi (%63,8) sahip yonetici
ile, 108 kisi (%36,2) ise profesyonel yonetici ile ¢alistiklarini belirtmistir. Daha 6nceden
seyahat acentalar ile ilgili yapilan arastirmalarda da sahip yonetici profilinin yogun olarak
goriildiigii soylenebilir. Ancak bu bulgu is basinda bulunan sahip yoneticilerin profesyonel
olarak islerini yapamayacaklar1 seklinde yorumlanmamalidir. Tablo 9°da arastirmaya
katilan isgorenlere ve calistiklar1 seyahat acentas: ile ilgili cesitli degiskenlerin frekans

dagilimlar1 belirtilmistir.
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Tablo 9: isgorenler ve Calistiklar: Seyahat Acentasi ile ilgili Cesitli Degiskenlerin Frekans Dagilimlar

_ [ @ [ % [cum(%) - m [ (% [cum. (%)
BU MESLEGI NASIL SECTINIZ? AYLIK GELIRINIZ?
isteyerek 177 59,4 59,4 | 500 YTL’den az 22 7.4 7.4
Tesadiifen 79 26,5 85,9 | 500 — 750 YTL arast 85 28,5 359
Mecburiyet 41 13,8 99,7 | 751 = 1000 YTL aras 78 26,2 62,1
Diger 1 0,3 100,0 | 1001 — 1500 YTL arasi 71 23,8 85,9
TOPLAM 298 100,0 1501 — 2000 YTL aras 24 8.1 94,0
SUANKI AC. KADAR KAC ACENTA DEGISTIRDINIZ? 2000 YTL’den fazla 18 6,0 100,0
1 79 26,5 26,5 | TOPLAM 298 100,0
2 96 32,2 58,7 | CALISTIGINIZ ACENTANIN FAALIYET SURESI?
3 39 13,1 71,8 | 1 yildan az 13 44 44
4 9 3,0 74,8 | 1 -3 yil arast 37 12,4 16,8
5 23 77,2 | 4 -8 yil arast 72 242 40,9
Diger 5 1,7 78,9 | 9 - 12 yil arasi 61 20,5 614
Hig 63 21,1 100,0 | 13 yal ve iizeri 115 38,6 100,0
TOPLAM 298 100,0 TOPLAM 298 100,0
YONETIM GOREVINIZ VAR MI? CALISAN PERSONEL SAYISI?
Evet 53 17,8 5 kisiden az 53 17,8 17,8
Hayir 245 82,2 5 — 10 kisi arast 64 21,5 39,3
TOPLAM 298 100,0 11 — 15 kisi aras 50 16,8 56,0
CALISMA STATUNUZ? 16 — 20 kisi arast 36 12,1 68,1
Kadrolu 143 48,0 48,0 | 21 — 25 kisi aras 20 6,7 74,8
Sozlesmeli 118 39,6 87,6 | 26 kisi ve iizeri 75 252 100,0
Gegici 11 3,7 91,3 | TOPLAM 298 100,0
Stajyer 8 2,7 94,0 | ACENTA YONETICI KONUMU?
Diger 18 6.0 100,0 | Sahip 190 63.8
TOPLAM 298 100,0 Profesyonel 108 36,2

TOTAL 298 100,0

IV.5.1.3. Minnesota Doyum Anketi’nin Frekans Dagilimlar

Minnesota doyum anketi; i¢csel doyum ve digsal doyum olmak iizere iki alt

Olcek cercevesinde incelenmistir. Buradan hareketle alt Olcek maddelerine verilen

cevaplarin dagilimlar: arasinda en dikkat ¢ekici olanlar soyledir;

Isgorenler; 3,9832’lik bir ortalama ile “simdiki isimden; baskalar1 icin bir

seyler yapabilme olanagini bana vermesi bakimindan” maddesine verdikleri %?26,5’lik

“cok memnunum” ve %56,7°lik “memnunum” cevaplariyla i¢csel doyum kaynaklar:

arasindan en Onemli bulduklar1 konunun baskalar1 i¢in bir seyler yapabilme oldugunu

belirtmiglerdir. Bu durum Tiirkiye’deki

sosyo-kiiltiirel yap1 ile

iliskilendirilebilir.

Isgorenler yarattiklar1 sosyal fayda sayesinde i¢sel doyum saglamaktadir, ayrica seyahat
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acentalar1 {iriinlerinin elle tutulur Ozellikte olmamasi verilen hizmetin degerini
artirmaktadir denilebilir.

Yiiksek i¢sel doyum saglayan diger basliklar sirasiyla; 3,8054 liik ortalama ile
“yaptigim is karsiiginda duydugum basar1 hissi bakimindan”, 3,7987’lik ortalama ile
“toplumda saygin bir kisi olma sansmi bana vermesi bakimindan”, 3,7383’liik ortalama ile
“vicdanima aykir1 olmayan seyler yapabilme sansimin olmas1 bakimindan” ve 3,7081’lik
ortalama ile “bana sabit bir i olanag1 saglamasi bakimindan” olarak bulgulanmustir.

Bunlarla birlikte arastirmaya katilan isgorenlerin en diisiik i¢csel doyum
sagladiklar1 maddeler swrasiyla; 3,2852’lik ortalama ile “beni her zaman mesgul etmesi
bakimindan”, 3,3054’liik ortalama ile “kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana
vermesi bakimindan”, 3,3926’lik ortalama ile “tek basima c¢alisma olanaginin olmasi
bakimimdan”, 3,4128’lik ortalama ile “kisilere ne yapacaklarini sdyleme sansimin olmasi
bakimmdan” ve 3,4564’liik ortalama ile “isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme
sansini bana saglamasi bakimindan” olarak bulgulanmistir.

I¢sel doyum saglamada nispeten diisiik puan alan bu maddeler incelendiginde;
yogun caligma saatleri ve ekip caligmasinin 6n planda olmasi gibi 6zellikleri olan seyahat
isletmelerine 6zgii niteliklerden kaynaklandiklar1 ve genellikle yonetim gorevi olmayan
isgorenlerin yakinabilecekleri durumlar1 belirtmekte olan maddelerdir denilebilir. 298
isgorenin Minnesota Doyum Anketi’nin, I¢csel Doyum Alt Olgegi’ne vermis olduklari

cevaplarin frekans dagilimlar1 Tablo 10°da gosterilmistir.
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£
. . o g £
MINNESOTA DOYUM ANKETI @ = E
ICSEL DOYUM MADDELERI E ] g § z
£ £ S £ 5 e
D 17
= & & E = £
= g 5 S 2 8
= = M = & = b
o = g
SIMDIKI iSIMDEN; (%) (%) (%) (%) (%) g E
=) 7
Beni h 1 etmesi
CfiL hiet zaman Meggt: etmest 2809.4)  66(22,1) 33111 135(45.3)  36(12,1) 32852 1,20710)
bakimindan
Tek basima caligma olanaginin olmasi
165.4)  59(19,8)  50(16,8) 138(46,3)|  35(11,7) 3,3926 1,09339
bakimindan
Ara sira degisik seyl bil
@ Sira CegIgik geyler yapabiime 155,00 48(16,1)  43(14.4) 140(47,0)  52(17.4) 35570 1,10635
sansimin olmasi bakimindan
Toplumda “s bir kisi” ol s
oplumaa “saygin bif il 0ima gansint 103,4) 270,  4715.8) 143(48,0)|  71(23.8) 37987 1,01158
bana vermesi bakimindan
Vicdanima aykiri olmayan seyler
. 113,7)  40(134)|  36(12,1) 140(47,0)]  71(23,8) 3,7383 1,07869
yapabilme sansimin olmas: bakimindan
Bana sabit bir is olanag1 saglamasi
13,7  34(114)|  41(13,8) 157(52,7)  55(18,5) 3,7081 1,01438
bakimindan
Baskalari igin bir seyl bil
AKAArL ICHTL BIE SEYIer yapablime 51,7 248,01 21(7.0) 16956, 79(26.5) 39832 0,90065
olanagini bana vermesi bakimindan
Kisilere ne yapacaklarini sgyleme
; 93,0)) 61(20,5)| 69(232) 116(38,9)|  43(14,4) 3,4128 1,06083
sansina sahip olmam bakimindan
Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyl
AN 1240  48(16,1)  43(144) 12541,9)  70(23.5) 3,6477]  1,12517
yapabilme sansimin olmas: bakimindan
Kendi kararl lama serbestligini
end karararim uyguiama serbestiigim 2377 6421,5)|  52(17.4) 117(39.3)|  42(14,1) 33054 1,17953
bana vermesi bakimindan
Isimi yaparken kendi yontemlerimi
kullanabilme sansim bana saglamasi 113,7) 68(22,8) 39(13,1)] 134(45,0) 46(15.4) 3,4564 1,11303
bakimindan
Yaptigim is karsiiginda duydug
apugim s karstuginda cuydugm 103,4) 320107  40134) 14047,0)|  78(25.5) 38054 1,04239

basgar1 hissi bakimindan

Toplam Ortalama: 43,0906, Toplam Standart Sapma: 8,47427
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Isgorenler; 3,6879’luk bir ortalama ile “simdiki isimden calisma
arkadaslarimin birbirleriyle anlasmalar1 bakimindan” maddesine verdikleri %?20,1°lik “cok
memnunum” ve %51,0’lik “memnunum” cevaplariyla digsal doyum kaynaklar1 arasindan
en Oonemli bulduklar1 konunun is arkadashgi oldugunu gostermislerdir. Bu sonug 2002
yilinda Tiitiincii’niin Izmir’de faaliyet gosteren seyahat acentasi ¢aliganlar1 iizerinde
yapmis oldugu is doyumu arastirmasinda da bulgulanmistir. Isgorenler birlikte cahstiklar:
kisiler ile iyi iligkiler icinde bulunmaktan, ayn1 zamanda bu kisilerin kendi aralarinda da 1yi
anlasmalarindan yiiksek digsal doyum saglamaktadirlar. insanin sosyal bir varlik oldugu
diistintildiigiinde, is hayatinda da arkadashik iliskileri 6nemli bir konu olarak ortaya
cikmaktadir denilebilir.
Yiiksek digsal doyum saglayan diger basliklar sirasiyla; 3,3490°lik ortalama ile
“yaptigim 1yi bir is karsiliginda takdir edilmem bakimindan” ve 3,3456’lik ortalama ile “is
ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya koyulmasi bakimindan” olarak bulgulanmigtir.
Isgorenler yaptiklar: is karsiiginda ceza kadar odiillendirmeye de énem vermektedirler.
Yapilan is karsihiginda takdir edilme Kisilerin elde ettikleri doyumu artirmaktadir. Odiil
sisteminin sadece maddi olarak algilanmamasi gerekmektedir. Isgorenlere karsi sarf
edilecek bir basar1 sozciigli de kisinin kendisini iyi hissetmesini saglayabilecektir. Ayrica
alian kararlarin uygulanmaya koyulmasi da isgorenlerin birlikte ¢alistiklar1 yoneticilerinin
istikrarindan siiphe etmemeleri agisindan onemlidir. Alinan ancak uygulanmayan kararlar
isgorenlerin ise ve yOneticiye karsi gelistirdikleri tutumlart olumsuz etkileyecektir
denilebilir. Buradan hareketle; seyahat acentasinda calisan isgdrenlerin en 6nemli digsal

doyum kaynaklar1 sirasiyla; is arkadashigi, takdir edilme ve yonetim konularidir denilebilir.
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Bunlarla birlikte arastirmaya katilan isgorenlerin en diisiikk digsal doyum
sagladiklar1 maddeler swrasiyla; 2,7517’lik ortalama ile “yaptigim is karsiliginda aldigim
icret bakimindan”, 3,1107’lik ortalama ile “is i¢inde terfi olanagimin olmasi bakimindan”
ve 3,1644°liik ortalama ile “caligma sartlar1 bakimindan” olarak bulgulanmistir. Digsal
doyum saglamada isgorenlerden diisiik puan alan bu maddeler incelendiginde; en dnemli
digsal doyumsuzluk kaynaklarinmn sirasiyla iicret, terfi olanaklar1 ve isin yapis1 oldugu
soylenebilir. 298 isgérenin Minnesota Doyum Anketi’nin, Dissal Doyum Alt Olcegi’ne

vermis olduklar1 cevaplarin frekans dagilimlar: Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11: Minnesota Doyum Anketi Dissal Doyum Alt Olcegi Frekans Dagihmlar

£
. . g E g
MINNESOTA DOYUM ANKETI a | E
DISSAL DOYUM MADDELERI 5 & £ £ E
£ £ S £ § e
§ = Z = s =
£ g £ » a2
2 13 & 3 S 3
= = M = & = b
o | g
SIMDIKi iSIMDEN; (%) £(%) (%) (%) £(%) E E
=) 5
Amirimin emrindeki kisileri idare t
TN empndeid Kistert idare tarzt 186,0)  59(19.8)  74(24.8) 109(36,6)|  38(12.8) 330200 1,10831
bakimindan
Amirimin karar vermedeki yetenegi
274)  48(16,1)  83(27.9) 114(383)  31(104) 32819 1,08606
bakimindan
Is ile ilgili alman kararlarin uygulanmaya
1344  6521.8)| 64215 118(39,6)  38(12.8) 3,34560  1,08773
koyulmasi bakimindan
Yaptigim is karsihginda aldigim iicret
apuELm 15 karstufinda aicistim fore 48(16,)|  96(32.2)  58(19,5)  74(24.8)|  22(7.4) 27517 1,20552
bakimindan
Is iginde terfi olanag Imas
§ IGINCE I OlAnaSIL omast 30010, 6521,8)  72(242)  104(34.9) 27(9,1) 3,1107  1,15082
bakimindan
Calisma sartlari bakimindan 217.0)  69232) 73245 110369)  25(84) 3,1644)  1,09320
I kadas] birbirleriyl
Galsma arkadaslarumin birbirleriyle 186,0) 310104  370124)| 1525100  60(20,1) 36879 1,09171
anlagmalar1 bakimindan
Yaptigim iyi bir is karsihiginda takdi
APHELT Y1 BITLS KATSIEMda ke 186.0)  56(18,8)  66(22,1) 120(40,3)  38(12.8) 33490 1,10661
edilmem bakimindan

Toplam Ortalama: 25,9933, Toplam Standart Sapma: 6,23879
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IV.5.1.4. Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin Frekans Dagilimlarn

Maslach Tiikenmislik Envanteri; duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik
kisisel basar1 hissi olmak iizere ii¢ alt 6lcek cercevesinde incelenmistir. Buradan hareketle
alt Olcek maddelerine verilen cevaplarin dagilimlar1 arasinda en dikkat g¢ekici olanlar
asagida belirtilmistir.

Isgorenler duygusal tiikkenme alt 6lceginde bu duyguya en fazla yol acan
maddeleri su sekilde siralamislardir; 2,4430 ortalama ile “isimde c¢ok fazla calistigimi
hissediyorum”, 1,8926 ortalama ile “isimin beni kisitladigini hissediyorum” ve 1,8557
ortalama ile “biitiin giin insanlarla ugrasmak benim icin gercekten ¢ok yipratic1”. Maddeler
incelendiginde, seyahat sektoriindeki yogun caligma temposu dolayisiyla igsgorenlerin is
disindaki hayatlarina vakit aywramamalarinin duygusal tilkenme sebeplerinin basinda
geldigi goriilmektedir.

Duygusal tiikkenme alt olceginde, bu duyguya nispeten daha az yol acan
maddeler ise su sekildedir; 1,0101 ortalama ile “yolun sonuna geldigimi hissediyorum”,
1,3221 ortalama ile ‘“sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum” ve 1,4295 ortalama ile “yaptigim isten tikkendigimi hissediyorum”. 298
isgorenin Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin Duygusal Tiikenme Alt Olcegi’ne vermis

olduklar1 cevaplarin frekans dagilimlar1 Tablo 12°de gdsterilmigtir.
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Tablo 12: Maslach Tiikenmislik Envanteri Duygusal Tiikenmislik Alt Olcegi Frekans Dagihmlar

=
: 2 | s
. & i £ =
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isimden sogudugumu hissediyorum. 632L1)|  86(28,9)| 96(32.2)  45(15,1) 8(2,7) 14933 1,06756
Is doniisii kendimi ruhen tiikkenmi
3 CONUSH Rendliil fufiet tienmis 450150 76(25,5)| 106(35.6)  58(19,5)|  13(4.4) 17248 1,07534)
hissediyorum.
Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
abah kalkuigimda bir giin daha bu isi 8026.8)| 90302)  86(28.9)  36(12.1) 6(2,0) 13221 1,05899
kaldiramayacagimi hissediyorum.
Biitiin giin insanlarla ugragmak benim
i 40(134)|  8026,8)|  86(28,9)  67(22.5) 25(8.4) 18557 1,16167
icin gercekten cok yipratici.
Yaptigim isten tiikendigimi
S 7123.8)  9130,5)| 83(27.9)  43(14.4) 103.4) 14295 1,10252
hissediyorum.
Isimin beni kisitladigin hissediyorum. 43(14.4) 69(23,2) 89(29,9) 71(23,8) 26(8,7) 1,8926 1,17860)
Isimde ¢ok fazla calisti
sumce ok fazia calisusim 2608.7)  43(144) 73245 85(285)  71(23.8) 24430 124117
hissediyorum.
Dogrudan dogruya insanlarla calismak
ogrucan cogruya mnsaniaria galisma 520174 7725.8) 82275 632LD| 2481 17651 1,19983
bende ¢ok fazla stres yaratiyor.
Yolun sonuna geldigimi hissediyorum. 135(453)]  67(22,5)  57(19,1)|  36(12,1) 3(1,0) 1,010l  1,10550)

Toplam Ortalama: 14,9362, Toplam Standart Sapma: 7,56694

Isgorenler; duyarsizlasma alt 6lceginde bu duyguya en fazla yol acan madde

olarak, 1,15531 ortalama ile “isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki

ben yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum” maddesini gostermislerdir. Bu

maddenin yiiksek puan alma sebebi, miisterilerin hizmet satin aldiklar1 araci kurumlar olan

seyahat acentalarini, satin aldiklar: iiriin ile ilgili ¢ikabilecek her problemden sorumlu

tutmalar1 ve o an muhatap olarak karsilarinda kim varsa bunu o kisiye yansitmalar: olabilir.
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Duyarsizlagsma alt dlceginde, bu duyguya en az yol acan madde ise; 0,8456

ortalama ile “isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil” olarak
bulgulanmistir. Bu da her ne yasanirsa yasansin, seyahat acentasi ¢alisanlarinin hizmet
verdikleri kisileri dnemsediklerinin bir gostergesidir denilebilir. 298 isgdrenin Maslach
Tiikenmiglik Envanteri’nin Duyarsizlasma Alt Olgegi'ne vermis olduklar1 cevaplarin

frekans dagilimlar1 Tablo 13’de gosterilmistir.

Tablo 13: Maslach Tiikenmislik Envanteri Duyarsizlasma Alt Olcegi Frekans Dagihmlar

E =
£ = g E
.. . . & = & g
MASLACH TUKENMISLIK E = N = g
ENVANTERI DUYARSIZLASMA Z z 8 2 N &
MADDELERI = S 2 S = 5 z
Bt
o ]
(%) (%) (%) (%) (%) £ E
. S Z
Isim geregi karsilastigim bazi kisilere
sanki insan degillermis gibi davrandigimi 151(50,7) 66(22,1) 56(18,8) 18(6,0) 7(2,3) 0,8725 1,06546|
fark ediyorum.
Bu iste ¢al basladigimdan beri
L 15t ga smaya bas adigimdaq be 82275 83279 90(30.2)  37(12.4) 6(2,0) 13356 1,07064
insanlara karsi sertlestim.
Bu igin beni giderek katilagtirmasind:
¥ 19t betll glderek Xalragirmasindan 10936,6)  69(232)  71(23.8)  38(12.8) 113,7) 12383 1,18077
korkuyorum.
Isi gi karsilastigim insanl
ST Sefesl karyl agisimn isatara ne 159(53,4)  58(19,5)  56(18.8) 18(6,0) 72,3) 08456 1,07450)
oldugu umurumda degil.
Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi
problemlerini sanki ben yaratmigim gibi 68(22,8) 94(31,5) 77(25,8) 42(14,1) 17(5,7) 1,4832 1,15531
davrandiklarini hissediyorum.

Toplam Ortalama: 5,7752, Toplam Standart Sapma: 4,20595

Isgorenler; diisiik kisisel bagar1 hissi alt dlceginde bu hisse kapilan isgorenlerin
negatif yonde en fazla isaretledikleri maddeler; 1,6409 ortalama ile “insanlarla yakin bir
caligmadan sonra kendimi canlanmis hissederim”, 1,6007 ortalama ile “bu iste bircok
kayda deger basar1 elde ettim” ve 1,5000 ortalama ile “isimdeki duygusal sorunlara
serinkanlilikla yaklasirim” seklinde siralanmaktadir. Diisiik kisisel basar1 hissine kapilmig

olan isgorenler buradan da anlasilacagi gibi; insanlarla yiiz-yiize calistiktan sonra
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kendilerini canlanmis hissetmemekte, kendilerini basarisiz bulmakta ve is yerindeki
problemlere serinkanlilikla yaklasamamaktadirlar denilebilir.

Diisiik kisisel basar1 hissi olan isgorenler diger maddelere gére nispeten daha
az olarak sirasiyla; 1,1611 ortalama ile “isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en
uygun ¢oziim yollarmi bulurum”, 1,2550 ortalama ile “cok seyler yapabilecek giicteyim”
ve 1,2819 ortalama ile “yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inamyorum” maddelerini isaretlemislerdir. 298 isgdrenin Maslach Tiikenmislik
Envanteri’nin Diisiik Kisisel Basar1 Hissi Alt Olcegi'ne vermis olduklar1 cevaplarin

frekans dagilimlar1 Tablo 14’de gosterilmistir.

Tablo 14: Maslach Tiikenmislik Envanteri Diisiik Kisisel Basar1 Hissi Alt Olcegi Frekans Dagilimlar

.. . . :
MASLACH TUKENMISLIK g . g £
ENVANTERI DUSUK KiSiSEL 3 S E‘ g -
BASARI HiSSi MADDELERI{ £ E g = N §_
9 N o0 ot =
= S £ S = 5 z
i
< ]
(%) (%) (%) (%) (%) g g
) 73
Isi gi karsilastigim insanl
§1m gegeg} arsilastifim insanlarin ne 37(12,4)|  149(50,0) 82(27.,5) 26(8.,7) 4(1,3) 1,3658 0,85896]
hissettigini hemen anlarim.
Isim geregi karsilastigim insanlarin
sorunlarina en uygun ¢oziim yollarini 54(18,1) 165(55,4) 62(20,8) 11(3,7) 6(2,0) 1,1611 0,83337
bulurum.
Yaptigim is sayesinde insanlarin
yasamina katkida bulunduguma 63(21,1) 127(42,6) 78(26,2) 21(7.,0) 9(3,0) 1,2819 0,97498]
inaniyorum.
Cok seyler yapabilecek giigteyim. 82(27,5)] 108(36,2) 65(21,8) 36(12,1) 7(2,3) 1,2550 1,06144
Isi &i kargilastigim insanlarl
SIM Seresl karsl agusim thsarara 41(13,8) 13846,3)|  88(29,5)  23(7.7) 8(2,7) 13926 091207
aramda rahat bir hava yaratirim.
Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra
. . . 32(10,7) 111(37,2) 95(31,9) 52(17.4) 8(2,7) 1,6409 0,97887
kendimi canlanmis hissederim.
Bu iste bir¢cok kayda deger b 1d.
et‘;}: © DIGOR KAy Ca feger Dagan eide 31(104)  118(39,6)]  98(32,9)  41(13.8) 103,4) 16007 096309
Isimdeki duygusal sorunlara
. 37(12,4) 122(40,9)| 101(33,9) 29(9.7) 9(3,0) 1,5000 0,93654
serinkanlilikla yaklagirim.

Toplam Ortalama: 11,1980, Toplam Standart Sapma: 4,87601



101

IV.5.2. Seyahat Acentasinda Cahsan Isgorenlerin Is Doyumu ve
Tiikenmislik Diizeyleri Arasidaki iliskinin Incelenmesi

Seyahat acentalarinda calisan iggorenlerin is doyumu ve tiikkenmislik diizeyleri

arasindaki iligkileri inceleyebilmek i¢in, Minnesota Doyum Anketi ve Maslach

Tiikenmislik Envanteri ol¢eklerinin alt boyutlariin toplanmas: yoluna gidilmistir. Tablo

15, Minnesota Doyum Anketi’nin ve Tablo 16, Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin alt

boyutlarina gore ortalama ve standart sapmalarini1 gostermektedir.

Tablo15: Minnesota Doyum Anketi Alt Olcekleri

Ortalama Standart Sapma
i¢csel Doyum 43,0906 8,47427
Digsal Doyum 25,9933 6,23879

Tablo16: Maslach Tiikenmislik Envanteri Alt Olcekleri

Ortalama Standart Sapma
Duygusal Tiikenme 14,9362 7,56694
Duyarsizlasma 5,7752 4,20595
Diisiik Kisisel Basar:1 Hissi 11,1980 4,87601

Seyahat acentasinda calisan isgorenlerin is doyumu ve tiikkenmislik diizeyleri
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi,
aralik ve rasyo diizeyinde Ol¢iilmiis iki degisken arasindaki iliski veya bagimlilik olup
olmadigini, bagimlilhik varsa yOniinii ve giiciinii gostermek icin cok yaygm olarak
kullanilan bir analiz teknigidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007:260). Bu analiz yonteminin
giivenilir sonuglar verebilmesi igin, verilerin metrik Ozellikler tasimasi gerekmektedir.
Korelasyon analizinde Olciilmek istenen iliski, degiskenler arasindaki iligkinin dogrusal

(lineer) olan kismiyla ilgilidir (Altunisik ve dig., 2005:199)
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Karsilikli iliskiyi gosteren korelasyon; sebep-sonug iliskisinin gostermedigi
icin, bir bagimli ve bir bagimsiz degisken arasinda aranabilecegi gibi, iki bagiml ya da iki
bagimsiz degisken arasinda da aranabilir (Nakip, 2003: 321). iki degisken icin hesaplanan
Pearson korelasyon katsayisi; kuvvet (diisiik, orta, yiiksek) ve yon (pozitif, negatif)
acisindan yorumlanabilir (Biiytikoztiirk, 2006: 31-32).

Korelasyon katsayis1 “r” harfi ile gosterilir ve -1 ile +1 arasinda (-1 <r < +1)
bir deger alir. Burada, degiskenler arasindaki iliskinin diizeyini, rakamlarin mutlak
biiytikliigii, yoniinii ise rakamlarin isareti (pozitif ya da negatif olmas1) belirler. Korelasyon
katsayisinin pozitif olmasi (r > 0), bir degiskene iligkin verilerin artmasi durumunda diger
degiskene iliskin verilerin de artmast veya bir degiskene iliskin verilerin azalmasi
durumunda digerinin de azalmasi anlamma gelir ve degiskenler arasinda dogru yonlii bir
iliski vardir seklinde yorumlanir. Korelasyon katsayisinin negatif olmasi (r < 0) ise, bir
degiskene iliskin verilerin artmasi1 durumunda digerinin azalmasi veya bir degiskene iligkin
verilerin azalmas1 durumunda digerinin artmast anlamina gelir ve degiskenler arasinda ters
yonlii bir iligki vardir seklinde yorumlanir. Korelasyon katsayisinin sifir olmasi (r = 0)

degiskenler arasinda higbir iliski olmadigini gosterir (Ural ve Kilig, 2005: 219).

Tablo 17: Korelasyon Katsayilarimin
Miski Dereceleri

Korelasyon Katsayis1 (%) | iliski Derecesi

0 Iliski yok

01-10 Cok zay1f

11-20 Nispeten ¢ok zayif
21-30 Zay1f

31-40 Nispeten zayif
41-50 Cok az zayif
51-60 Cok az giiclii
61-170 Nispeten giiclii
71-80 Giicli

81-90 Nispeten ¢ok giiclii
91 -100 Cok giiclii

Kaynak: Nakip, M. (2003). Pazarlama arastirmalari
teknikler ve (SPSS destekli) uygulamalar. Ankara: Segkin.
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Bu calismada arastirilmak istenen temel problem; seyahat acentasinda ¢alisan

isgorenlerin i3 doyumu ile tiikenmislik diizeyleri arasinda ilisgki olup olmadigidir.

Korelasyon analizi, Minnesota Doyum Olgegi icin; toplam doyum, i¢sel doyum ve dissal

doyum olmak iizere ii¢ farkli degisken ve Maslach Tiikenmislik Envanteri i¢in; duygusal

tikenme, duyarsizlagsma ve diisiik kisisel basar1 hissi olmak iizere yine ii¢ degisken olmak

tizere toplam alt1 degisken i¢cin uygulanmistir. Arastrmaya katilan 298 isgorenin is

doyumu ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligkiyi gosteren korelasyon analizi Tablo

18’de gosterilmistir.

Tablo 18: is Doyumu ve Tiikenmislik Olcekleri Korelasyon Analizi

. Duygusal Diisiik Kisisel
Icsel Doyum | Dissal Doyum Duyarsizlasma
Tiitkenme Basar1 Hissi
Toplam Doyum Pearson Correlation 9217 936" 654" -516™ -504™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 298 298 298 298 298
icsel Doyum Pearson Correlation 725" -592™ -500™ 544"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 298 298 298 298
Dissal Doyum Pearson Correlation 621" 460" 399"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 298 298 298
Duygusal Tiikenme Pearson Correlation 713" 405"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 298 298
Duyarsizlasma Pearson Correlation 470"
Sig. (2-tailed) ,000
N 298

*#* Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Yapilan korelasyon analizi sonucunda elde edilen bulgular asagidaki gibidir:

Isgorenlerin toplam doyum puam ile icsel doyum puam arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii cok giiglii bir iliski
(korelasyon) vardir (r = 0,92). Isgorenlerin toplam doyum puam arttikca, icsel doyum
puani da artmaktadir.
Isgorenlerin toplam doyum puami ile dissal doyum puani arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii cok giiglii bir iliski
(korelasyon) vardir (r = 0,93). Isgorenlerin toplam doyum puani arttik¢a, dissal doyum
puani da artmaktadir.
Isgorenlerin toplam doyum puani ile duygusal tiikenme puani arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii nispeten gii¢lii bir
iliski (korelasyon) vardrr (r = - 0,65). Isgorenlerin toplam doyum puani arttikga,
duygusal tiikkenme puani diismektedir.
Isgorenlerin toplam doyum puani ile duyarsizlasma puami arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii ¢cok az giiclii bir
iliski (korelasyon) vardrr (r = - 0,51). Isgorenlerin toplam doyum puani arttikga,
duyarsizlasma puani diismektedir.
Isgorenlerin toplam doyum puan ile diisiik kisisel basar1 hissi puam arasinda anlamli
bir iligki bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii ¢cok az
zayif bir iliski (korelasyon) vardir (r = - 0,50). Isgorenlerin toplam doyum puani

arttikca, diisiik kisisel basar1 hissi puan1 diigmektedir.
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Isgorenlerin i¢csel doyum puami ile digsal doyum puani arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii giiclii bir iliski
(korelasyon) vardir (r = 0,72). Isgorenlerin i¢sel doyum puam arttikca, dissal doyum
puani da artmaktadir.
Isgorenlerin i¢sel doyum puani ile duygusal tiikenme puani arasinda anlaml bir iliski
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii ¢cok az giiclii bir
iliski (korelasyon) vardir (r = - 0,59). Isgorenlerin icsel doyum puani arttik¢a, duygusal
tilkkenme puani diismektedir.
Isgorenlerin icsel doyum puami ile duyarsizlasma puani arasnda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii ¢cok az zayif bir
iliski (korelasyon) vardir (r = - 0,50). Isgorenlerin i¢sel doyum puani arttikca,
duyarsizlasma puani diismektedir.
Isgorenlerin icsel doyum puan: ile diisiik kisisel basar1 hissi puani arasinda anlamli bir
iliski bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii cok az giiclii
bir iliski (korelasyon) vardir (r = - 0,54). Isgorenlerin i¢sel doyum puam arttikca, diisiik
kisisel basar1 hissi puan1 diismektedir.
Isgorenlerin digsal doyum puam ile duygusal tiikenme puami arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii nispeten giiclii bir
iliski (korelasyon) vardir (r = - 0,62). Isgérenlerin digsal doyum puani arttikca, duygusal
tilkkenme puani diismektedir.
Isgorenlerin digsal doyum puam ile duyarsizlasma puani arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlii ¢cok az zayif bir
iliski (korelasyon) vardir (r = - 0,46). Isgorenlerin digsal doyum puani arttikca,

duyarsizlasma puani diismektedir.
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o Isgorenlerin digsal doyum puani ile diisiik kisisel basar1 hissi puan1 arasinda anlamli bir
iliski bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda negatif (ters) yonlil nispeten zayif
bir iliski (korelasyon) vardir (r = - 0,39). Isgorenlerin digsal doyum puam arttikca,
diisiik kisisel basari hissi puani diigmektedir.

» Isgorenlerin duygusal tilkenme puan ile duyarsizlasma puani arasinda anlaml bir iligki
bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii giiclii bir iliski
(korelasyon) vardir (r = 0,71). Isgorenlerin duygusal tiikkenme puam arttikca,
duyarsizlasma puani da artmaktadir.

o lIsgorenlerin duygusal tiikenme puam ile diisiik kisisel basari hissi puam arasinda
anlaml bir iligki bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii
nispeten zayif bir iliski (korelasyon) vardir (r = 0,40). Isgérenlerin duygusal tiikkenme
puani arttikca, diisiik kisisel basar1 hissi puani da artmaktadir.

» Isgorenlerin duyarsizlasma puam ile diisiik kisisel basar1 hissi puan1 arasinda anlamli bir
iliski bulunmaktadir (p < 0,01). Degiskenler arasinda pozitif (dogru) yonlii cok az zayif
bir iliski (korelasyon) vardir (r = 0,47). Isgorenlerin duyarsizlasma puani arttikca, diisiik
kisisel basar1 hissi puan1 da artmaktadir.

Is doyumu alt 6lceklerinin kendi aralarindaki korelasyonunda genel doyumun
icsel doyum ve digsal doyum ile anlamli ve ¢ok giiclii pozitif, i¢sel doyum ile digsal doyum
arasinda anlaml1 giiclii pozitif bir iliski bulunmustur. Isin 6zelliklerinden alinan doyum ile
ortama bagli doyum iligkisi gii¢liidiir denilebilir. Genel doyumun yiikselmesinde her iki alt
boyutun da etkisi bulunmaktadir.

Tiikkenmisligin  kendi aralarindaki korelasyonunda duygusal tiikkenme,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski

bulunmustur. Bu bulgulara gore duygusal tiikkenme arttikca duyarsizlasma ve diisiik kisisel
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basar1 hissinin de artacagir soylenebilir. Bu da tiikenmislik sendromunun tanimi ile
ortiismektedir.

Tiikkenmislik ve is doyumu iligkisi, kesin sinirlarla birbirinden ayrilmamaistir.
Isgorenin isinden memnun olmamas biiyiik olasilikla is doyumsuzluguna yol acacaktir. Is
doyumu saglayamayan bir isgoren isini sevmezken, tiikenmislik yasayan bir iggoren isini
cok seviyor ancak yetmedigini diisiiniiyor olabilir. Is doyumunda, isin olumsuz yonleri 6n
plandayken tiikenmislikte bunlara ek olarak kisinin bakis acis1 ve degerlendirmeleri de
vardrr. Isgoren, isinde istedigi doyuma ulasamiyorsa is doyumsuzlugu yasiyor, hem is
doyumsuzlugu yasiyor hem de kendisini yetersiz hissediyorsa tiikenmislik yasiyor
denilebilir (Alp, 2007: 38).

Is doyumu ve tiikkenmislik 6lceklerinin alt boyutlarinin korelasyon sonuglarina
bakildiginda anlamli ve negatif yonli iliskiler bulunmustur. Bu da is doyumu diizeyi
arttikca tilkenmiglik diizeylerinin diistiigiiniin gostergesidir ki Dolan, Maslach ve Pines da
caligmalarinda i doyumu ve tiikenmislik iligkisini negatif olarak gostermislerdir. Yapilan
bu ¢alismanin korelasyon bulgulari desteklenmektedir denilebilir.

Isgorenlerin is doyumu diizeyleri diistiigiinde tiikenmislik diizeylerinin artmast,
is doyumu diizeyleri arttiginda ise tiikkenmislik diizeylerinin diismesi beklenmektedir.

Korelasyon analizi sonuclar1 is doyumu ve tiikkenmislik kuramlari ile uyusmaktadir.
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IV.5.3. Seyahat Acentasinda Cahsan isgorenlerin Bazi Ozelliklerine Gore
Minnesota Doyum Anketi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri ile Elde
Edilen Verilerin Karsilastirilmasi
Demografik degiskenler ile is doyumu ve tiikenmislik arasindaki iliskilerin
incelenmesi amaciyla T-Testi ve Anova (tek yonlii varyans analizi) analizleri yapilmigtir.
Yapilan bu analizlerde Minnesota Doyum Anketi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin
alt olgekleri icin hesaplanan ortalama puanlar kullanilmistir. Demografik degiskenlerin
elde edilmesi i¢cin sorulan sorularda yer alan cevap gruplarinin homojen dagilimlarinin
saglanmasi ve grup biiyiikliiklerinin T-Testi ve Anova analizleri i¢in uygun hale getirilmesi
amaciyla gereken yerlerde grup birlestirmeleri yapilmistir. Yapilan tiim T-Testi ve Anova
sonuclart alt basliklar halinde asagida incelenmektedir.
IV.5.3.1. Yas
Arastirmaya katilan seyahat acentast ¢alisanlarinin yaslarina gore is doyumu
Olceginin alt Olgeklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 19°da, tikkenmislik 6l¢eginin alt 6lgeklerinden aldiklar: puanlarm aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 20’de gosterilmistir. Ayrica aritmetik
ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans analizi ile

incelenmis ve sonuclar Tablo 21°de gosterilmistir.

Tablo 19: Seyahat acentasi calisanlarinin yaslarina gore is doyumu olceginin alt élceklerinden aldiklar:
puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI
Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
YAS N X sS X sS X sS
18'den kiiciik veya 75 3,5122 0,74778 3,6211 0,77077 3,4033 0,80580
18 - 25 yas arasi
26 - 30 yas arast 118 3,3528 0,65857 3,5191 0,69152 3,1864 0,76895
31 yas ve iizeri 105 34298 0,68084 3,6500 0,67338 3,2095 0,76576
Total 298 3,4200 0,69027 3,5909 0,70619 3,2492 0,77985
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Tablo 20: Seyahat acentasi calisanlarimin yaslarina gore tiikkenmislik olceginin alt olceklerinden
aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTERI
Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Disitk K1§lse?l Basan
Hissi

YAS N X sS X sS X sS

18'den kiiciik veya 75 1,5096 0,85309 1,0827 0,82271 1,5050 0,59963
18 - 25 yas arasi

26 - 30 yas arast 118 1,6205 0,81963 1,1492 0,81616 1,3888 0,54640
31 yas ve iizeri 105 1,8106 0,83914 1,2133 0,88460 1,3369 0,67607
Total 298 1,6596 0,84077 1,1550 0,84119 1,3997 0,60950

Tablo 21: Seyahat acentasi calisanlarimin yaslarina gore is doyumu ve tiikenmislik olceginin alt
olceklerinden aldiklar1 puanlara gore tek yonlii varyans analizi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1,181 2 0,591 1,242 0,290
Toplam
Doyum Within Groups 140,333 295 0,476
Total 141,514 297
Between Groups 1,044 2 0,522 1,047 0,352
icsel Doyum o
Within Groups 147,071 295 0,499
Total 148,115 297
Between Groups 2,412 2 1,206 1,996 0,138
Digsal Doyum L.
Within Groups 178,213 295 0,604
Total 180,625 297
Between Groups 4,261 2 2,130 3,055 0,049
Duygusal
Tiikenme Within Groups 205,687 295 0,697
Total 209,948 297
Between Groups 0,754 2 0,377 0,531 0,589
Duyarsizlasma L.
Within Groups 209,404 295 0,710
Total 210,157 297
Between Groups 1,260 2 0,630 1,704 0,184
Diisiik Kisisel
Basar1 Hissi Within Groups 109,073 295 0,370
Total 110,333 297
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Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

« Toplam doyum agisindan yas gruplar1 arasinda anlamli fark bulunmamaktadir (F=1,242;
Sig.=0,290).

« lgsel doyum acisindan yas gruplar1 arasinda anlamli fark bulunmamaktadir (F=1,047;
Sig.=0,352).

« Digsal doyum agisindan yas gruplar: arasinda anlamli fark bulunmamaktadir (F=1,996;
Sig.=0,138).

« Duygusal tikenme agismndan yas gruplari arasmnda anlamli fark bulunmaktadir
(F=3,055; Sig.=0,049). 18’den kiiciik veya 18 — 25 yas aras1 iggéren grubunun duygusal
tiikenme diizeyi (X=1,5096), 31 yas ve iizeri isgéren grubunun duygusal tiikkenme
diizeyinden (¥=1,8106) diisiiktiir.

« Duyarsizlasma acisindan yas gruplar1 arasinda anlaml fark bulunmamaktadir (F=0,531;
Sig.=0,589).

« Diisiik kisisel basar1 hissi acisindan yas gruplari arasinda anlamh fark bulunmamaktadir
(F=1,704; Sig.=0,184).

Isgorenlerin demografik ozellikleri acisindan, yas ve tiikenmislik arasinda bir
iliski oldugu bircok arastirmaci tarafindan bulgulanmustir. Isgoren yas: ilerledikce daha
doyumlu, dengeli, olgun ve tiikkenmislige daha dayanikli hale gelmektedir. Daha geng
isgorenler ise, ise iliskin beklentilerinin yiiksek olmasi sebebiyle isin ilk yillarinda daha
fazla tiikenmislik yasama ihtimali ile kars1 karsiya gelmektedir. Geng yaslarda is hayatina
atilan bir isgdren eger yaptig1 isten haz almaz ve tiikendigini diisiinmeye baslarsa isi
birakmayi tercih edebilir. Buna karsilik isi konusunda birikimli olan ve tiikenme ile basa

cikabilen iggorenlerde bu egilim daha az yasanmaktadir (Alp, 2007: 29).
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Bu calismada, yas degiskenine gore duygusal tiikkenme agisindan, 18’den kiigiik
veya 18 — 25 yas aras1 isgdren grubunun 31 yas ve lizeri isgoren grubuna gore daha az
tilkkenmislik yasadigi saptanmustir. Literatiirde olmasi beklenen iligkinin tersi olarak, diisiik
yas gruplarinda daha az tiikenmislik yasandigi saptanmistir. Yogun bir caligma temposu
gerektiren seyahat isletmelerinin karakteristik ©Ozellikleri diisiiniildiigiinde isgorenlerin
yaslar1 ilerledikce yaptiklar1 ise karst daha fazla negatif duygular gelistirebilecekleri ve
genclere oranla islerine kars1 daha az istekli ve heyecanl davranabilecekleri soylenebilir. Is
hayatina yeni yeni baglamig genc¢ isgOrenler yaptiklar1 ise karst daha hevesli
olabileceklerdir denilebilir.

Bunun yanmda Bahar (2006) otel isletmelerinde 6n biiro calisanlar: ile yaptig:
tikenmislik arastirmasinda, yas gruplar1 arasinda anlamli fark bulunmadigini tespit
etmistir.

I1V.5.3.2. Cinsiyet

Arastirmaya katilan seyahat acentasi calisanlarinin cinsiyetlerine gore is
doyumu Olceginin alt Olceklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri Tablo 22’de, tiikenmislik 6lceginin alt 6lgeklerinden aldiklar: puanlarin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 23’de gosterilmistir. Ayrica
aritmetik ortalamalar arasinda anlamli bir farklihk olup olmadig: t-testi analizi ile
incelenmis ve sonuclar Tablo 24’de gosterilmistir.

Tablo 22: Seyahat acentasi cahsanlarimin cinsiyetlerine gore is doyumu o6lgeginin alt dlceklerinden
aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI

Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
CINSIYET N X ss X ss X ss
Kadin 148 34711 0,63057 3,6779 0,63804 3,2644 0,75361

Erkek 150 3,3696 0,74318 3,5050 0,75992 3,2342 0,80715
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Tablo 23: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin cinsiyetlerine gore tiikenmislik olceginin alt dlceklerinden
aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTERI
Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Diisitk K1§lse?l Basan
Hissi
CINSIYET N X SS X SS X SS
Kadin 148 1,6209 0,75803 1,0635 0,77443 1,3640 0,59368
Erkek 150 1,6978 0,91608 1,2453 0,89567 1,4350 0,62470

Tablo 24: Seyahat acentasi calisanlarinin cinsiyetlerine gore is doyumu ve tiikenmislik

olceklerinden aldiklar: puanlara gore T-Testi analizi

olceginin alt

9,
Levene’s Test of t-test for Equality of Means
Variances
. . . Mean
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | e once
Equal variances 2.809 0,095 1,271 296 0,205 0,101156
Toplam assumed
Doyum Equal variances 1,273 289,524 0,204 0,101156
not assumed
Equal variances 4,164 0,042 2,126 206 0,034 0,17293
. assumed
I¢sel Doyum Faual vari
qual variances 2,129 288,630 0,034 0,17293
not assumed
Equal variances 0,542 0,462 0,334 296 0,739 0,03019
assumed
Dissal Doyum Faual vari
qual variances 0,334 295,104 0,739 0,03019
not assumed
Equal variances 6.820 0,009 20,789 296 0,431 -0,07691
Duygusal assumed
Tiikenme Equal variances 0,790 287,311 0,430 -0,07691
not assumed
Equal variances 5872 0,016 1,873 296 0,062 -0,18182
assumed
Duyarsizlasma Eaual vari
qual variances 1,875 290,999 0,062 -0,18182
not assumed
o Equal variances 0.079 0,779 -1,005 296 0,316 -0,07098
Diisiik Kisisel assumed
Basar1 Hissi Equal variances -1,006 295,586 0,315 -0,07098
not assumed

Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

« Toplam doyum diizeyleri acisindan, erkek ve kadin isgorenler arasinda anlamli fark

bulunmamaktadir (t=1,271; p= 0,205).

o Igsel doyum diizeyleri acisindan, erkek ve kadin isgorenler arasinda anlamli fark

bulunmaktadir (t=2,126; p=0,034). Kadin isgorenlerin i¢sel doyum diizeyi (X=3,6779),

erkek isgorenlerin i¢sel doyum diizeyinden (¥=3,5050) yiiksektir.
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« Digsal doyum diizeyleri acisindan erkek ve kadin isgOrenler arasinda anlamli fark
bulunmamaktadir (t=0,334; p=0,739).

« Duygusal tilkkenme diizeyleri acisindan erkek ve kadin igsgorenler arasinda anlaml fark
bulunmamaktadir (t = -0,789; p=0,431).

+ Duyarsizlagsma diizeyleri acisindan erkek ve kadin iggorenler arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir (t = -1, 873; p=0,062).

« Diisiik kisisel basar1 hissi diizeyleri agisindan erkek ve kadin isgorenler arasinda anlaml
bir fark bulunmamaktadir (t = -1,005; p=0,316).

Donmez ve Birdir tarafindan 2007 yilinda yapilan seyahat isletmelerinde
calisan isgorenlerin i doyumu diizeylerinin 6l¢iilmesi ¢alismasinda is doyumu ile cinsiyet
degiskeni arasinda anlamli fark bulunmamistir. Bu ¢calismada da toplam doyum agisindan
cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir ancak i¢sel doyum diizeyinde
kadin isgorenlerin erkek isgorenlere nazaran daha yiiksek i¢sel doyum puanma sahip
olduklar1 bulgulanmustir.

Maslach ve Jackson da cinsiyet degiskeninin tiikenmislikte ©nemli bir
yordayici olmadigin1 vurgulamislardir. Bu ¢alismada ortaya ¢ikan cinsiyet ve tiikenmislik
arasinda anlamli fark ortaya ¢ikmamasi desteklenmektedir.

Bahar (2006) 6n biiro ¢alisanlar: ile yaptig: tiikenmislik ¢alismasmda, kadin
isgorenlerin erkeklere gore daha fazla duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma yasadiklarini

bulgulamistir.
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IV.5.3.3. Medeni Durum
Arastirmaya katilan seyahat acentasi ¢alisanlarinin medeni durumlarma gore is
doyumu Olceginin alt Olceklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri Tablo 25’de, tiikenmislik 6lceginin alt 6lgeklerinden aldiklar: puanlarin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 26’da gosterilmistir. Ayrica
aritmetik ortalamalar arasinda anlamli bir farklihk olup olmadig: t-testi analizi ile

incelenmis ve sonuclar Tablo 27°de gosterilmistir.

Tablo 25: Seyahat acentasi cahsanlarimin medeni durumlarmma gore is doyumu olceginin alt
olceklerinden aldiklar: puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI
Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
MEDENi DURUM N X ss X ss X ss
Evli 118 34154 0,62661 3,5925 0,66763 3,2383 0,68990
Bekar 190 3,4230 0,73069 3,5898 0,73220 3,2562 0,83537

Tablo 26: Seyahat acentasi calisanlarimin medeni durumlarma gore tiikenmislik o6lceginin alt
olceklerinden aldiklar: puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTER]

Diisiik Kisisel Basari

Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Hissi
MEDENi DURUM N X Ss X Ss X Ss
Evli 118 1,7081 0,86333 1,1390 0,88695 1,3771 0,66966

Bekar 190 1,6278 0,82653 1,1656 0,81215 1,4146 0,56807




115

Tablo 27: Seyahat acentasi cahsanlarinin medeni durumlarmma gore is doyumu ve tiikkenmislik
olceginin alt dlceklerinden aldiklar: puanlara gore T-Testi analizi

9,
Levene’s Test of t-test for Equality of Means
Variances
. . . Mean
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | e once
Equal variances 3205 0,071 20,093 296 0,926 -0,00760
Toplam assumed
Doyum Equal variances 20,096 275,480 0,926 -0,00760
not assumed
Equal variances 0.767 0,382 0,032 206 0,974 0,00270
. assumed
I¢sel Doyum Faual vari
qual variances 0,033 266,109 0,974 0,00270
not assumed
Equal variances 5477 0,020 0,193 206 0,847 -0,01790
assumed
Digsal Doyum Faual vari
qual variances 0,201 280,577 0,841 -0,01790
not assumed
Equal variances 1.067 0,302 0,806 206 0,421 0,08032
Duygusal assumed
Tiikenme Equal variances 0,799 242,593 0,425 0,08032
not assumed
Equal variances 3317 0,070 -0,266 296 0,790 -0,02657
assumed
Duyarsizlasma Faual vari
qual variances 0,261 234,633 0,794 -0,02657
not assumed
o Equal variances | 5 4g, 0,063 -0,518 296 0,605 -0,03746
Diisiik Kisisel assumed
Basar1 Hissi Equal variances 20,501 221,244 0,617 -0,03746
not assumed

Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

« Toplam doyum diizeyleri agisindan, evli ve bekar isgorenler arasinda anlamli fark
bulunmamaktadir (t = -0,093; p= 0,926).

o Igsel doyum diizeyleri acisindan, evli ve bekar isgorenler arasinda anlamli fark
bulunmamaktadir (t=0,032; p=0,974).

« Digsal doyum diizeyleri acisindan evli ve bekar isgorenler arasinda anlamli fark
bulunmamaktadir (t = -0,193; p=0,847).

« Duygusal tilkenme diizeyleri agisindan evli ve bekar isgorenler arasinda anlamli fark
bulunmamaktadir (t=0,806; p=0,421).

+ Duyarsizlagsma diizeyleri acgisindan evli ve bekar iggdrenler arasinda anlamli bir fark

bulunmamaktadir (t = -0, 266; p=0,790).
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« Diisiik kisisel basar1 hissi diizeyleri agisindan evli ve bekar isgorenler arasinda anlamli
bir fark bulunmamaktadir (t = -0,518; p=0,605).

Mutlu ve huzurlu bir aile yasamina sahip olan iggérenlerin, islerinden doyumlu
ve daha az tiikkenme egiliminde olduklar1 sdylenebilir. Aile fertlerinin sagladigi sevgi ve
huzur isgorenlerin sorunlarla basa ¢ikmalarina yardimci olmaktadir. Bu durum sadece
isgorenin kendisine degil ¢evresine de olumlu yansimaktadir (Alp, 2007: 31).

Bu arastirmada, isgorenlerin medeni durumlarma goére is doyumu ve
tilkkenmislik diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark saptanmamustir. Literatiir
incelendiginde benzer bulgular cok sayida arastirmada elde edilmistir.

IV.5.3.4. Egitim Durumu

Arastirmaya katilan seyahat acentasi ¢alisanlarinin egitim durumlarina gore is
doyumu Olceginin alt Olceklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri Tablo 28’de, tiikenmislik 6lceginin alt 6lgeklerinden aldiklar: puanlarin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 29°da gosterilmistir. Ayrica
aritmetik ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig: tek yonlii varyans analizi

ile incelenmis ve sonuclar Tablo 30°da gosterilmistir.

Tablo 28: Seyahat acentasi calhsanlarimin egitim durumlarmma gore is doyumu o6lgeginin alt
olceklerinden aldiklar: puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI
Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
EGITIM DURUMU N X ss X ss X ss
Lise ve alt1 77 3,4627 0,70513 3,6883 0,69583 3,2370 0,80464
Onlisans 73 3,2860 0,75826 3,3938 0,79437 3,1781 0,81807
Lisans ve iizeri 148 3,4640 0,64202 3,6374 0,64943 3,2905 0,74961
Total 298 3,4200 0,69027 3,5909 0,70619 3,2492 0,77985
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Tablo 29: Seyahat acentasi calisanlarimin egitim durumlarina gore tiikenmislik 6lceginin alt
olceklerinden aldiklar: puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTERI
Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Disitk K1§lse?l Basan
Hissi
EGITIM DURUMU N X sS X sS X sS
Lise ve alt1 77 1,6306 0,89842 1,0519 0,92872 1,3117 0,66535
Onlisans 73 1,8569 0,94381 1,3781 0,88604 1,6079 0,63578
Lisans ve iizeri 148 1,5773 0,74029 1,0986 0,75214 1,3429 0,54303
Total 298 1,6596 0,84077 1,1550 0,84119 1,3997 0,60950

Tablo 30: Seyahat acentasi calisanlarinin egitim durumlarina gore is doyumu ve tiikkenmislik 6lceginin
alt 6lceklerinden aldiklari puanlara gore tek yonlii varyans analizi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1,738 2 0,869 1,834 0,162
Toplam
Doyum Within Groups 139,776 295 0,474
Total 141,514 297
Between Groups 3,885 2 1,943 3,974 0,020
icsel Doyum o
Within Groups 144,230 295 0,489
Total 148,115 297
Between Groups 0,634 2 0,317 0,519 0,596
Digsal Doyum L.
Within Groups 179,991 295 0,610
Total 180,625 297
Between Groups 3,909 2 1,995 2,798 0,063
Duygusal
Tiikenme Within Groups 206,039 295 0,698
Total 209,948 297
Between Groups 4,921 2 2,460 3,536 0,030
Duyarsizlasma L.
Within Groups 205,237 295 0,696
Total 210,157 297
Between Groups 4,237 2 2,119 5,891 0,003
Diisiik Kisisel
Basar1 Hissi Within Groups 106,096 295 0,360
Total 110,333 297
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Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

Toplam doyum agisindan egitim diizeyi gruplar1 arasinda anlamli fark bulunmamaktadir
(F=1,834; Sig.=0,162).
Igsel doyum agisindan egitim diizeyi gruplari arasinda anlamli fark bulunmaktadir
(F=3,974; Sig.=0,020). Lise ve alt1 egitim diizeyindeki isgdren grubunun i¢sel doyum
diizeyi (¥=3,6883) oOnlisans egitim diizeyindeki isgéren grubunun igsel doyum
diizeyinden (X=3,3938) yiiksektir. Ayrica, lisans ve iizeri egitim diizeyindeki isgdren
grubunun igsel doyum diizeyi (X=3, 6374) onlisans egitim diizeyindeki isgoren
grubunun i¢sel doyum diizeyinden (¥=3,3938) yiiksektir.
Digsal doyum acgisindan egitim diizeyi gruplar1 arasinda anlamli fark bulunmamaktadir
(F=0,519; Sig.=0,596).
Duygusal tiikkenme acisindan egitim diizeyi gruplart arasinda anlamh fark
bulunmamaktadir (F=2,798; Sig.=0,063).
Duyarsizlagsma acisindan egitim diizeyi gruplar1 arasinda anlamli fark bulunmaktadir
(F=3,536; Sig.=0,030). Lise ve alt1 egitim diizeyindeki isgdoren grubunun duyarsizlasma
diizeyi (¥=1,0519) onlisans egitim diizeyindeki isgéren grubunun duyarsizlasma
diizeyinden (¥=1,3781) diisiiktiir. Ayrica, lisans ve iizeri egitim diizeyindeki isgoren
grubunun duyarsizlasma diizeyi (¥=1,0986) Onlisans egitim diizeyindeki isgoren

grubunun duyarsizlagsma diizeyinden (¥=1,3781) diisiiktiir.
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« Diisiik kisisel basar1 hissi acgisindan egitim diizeyi gruplar1 arasinda anlamli fark
bulunmaktadir (F=5,891; Sig.=0,003). Lise ve alt1 egitim diizeyindeki igsgéren grubunun
diisiikk kisisel basari hissi diizeyi (¥=1,3117) onlisans egitim diizeyindeki isgdren
grubunun diisiik kisisel basar1 hissi diizeyinden (¥=1,6079) diisiiktiir. Ayrica, lisans ve
lizeri egitim diizeyindeki isgéren grubunun diisiik kisisel basar1 hissi diizeyi (X=1,3429)
Onlisans egitim diizeyindeki isgéren grubunun diisiik kisisel basar1 hissi diizeyinden
(¥=1,6079) diisiiktiir.

Egitim diizeyi yiiksek olan calisanlarin, egitim diizeyi diisiik olan calisanlara
gore daha fazla tiikenme yasadiklar1 bulgulanmistir. Egitim diizeyi yiiksek olan
isgorenlerin is ortaminda daha fazla sorumluluk almalar1 ve is ile ilgili beklentilerinin daha
yiikksek olmasi gibi faktorler tiikenmisligin daha fazla yasanmasinda etkili olabilmektedir
(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 420).

Bu calismada, lise ve alt1 egitim alan isgorenler ile liniversite ve iizeri egitim
alan isgoOrenler, Onlisans egitimi almis isgorenlere nazaran daha fazla i¢sel doyum
saglamaktadirlar. Ayrica 6nlisans egitimi almig isgorenlerin duyarsizlagsma ve diisiik kisisel
basar1 hissi acgisindan da diger gruplara nazaran daha fazla tiikenmislik yasadiklari
bulgulanmistir. Bahar (2006) yapmis oldugu tiikenmislik caligmasinda egitim durumu

acisindan tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulgulamamaistir.
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IV.5.3.5. Turizm Egitimi
Arastirmaya katilan seyahat acentasi ¢alisanlarmin turizm egitim almig olma
durumlarima gore is doyumu Olceginin alt Olceklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 31°de, tikkenmislik 6l¢eginin alt dlceklerinden
aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 32’de
gosterilmistir. Ayrica aritmetik ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig: t-

testi analizi ile incelenmis ve sonuglar Tablo 33’de gosterilmistir.

Tablo 31: Seyahat acentasi cahisanlarinin turizm egitimi almis olma durumlarmma gore is doyumu
olceginin alt olceklerinden aldiklari puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI
Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
TURIZM EGITiMi N X ss X ss X ss
Evet 189 3,3363 0,70131 3,4868 0,72499 3,1858 0,78207
Hayir 109 3,5652 0,64857 3,7714 0,63611 3,3589 0,76718

Tablo 32: Seyahat acentas1 calisanlarimin turizm egitimi almis olma durumlarina gore tiikkenmislik
olceginin alt olceklerinden aldiklari puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTER]

Diisiik Kisisel Basar1

Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Hissi

TURIZM EGITiMIi N X SS X sS X sS

Evet 189 1,6708 0,84413 1,2000 0,83818 1,4524 0,57921

Hayir 109 1,6402 0,83845 1,0771 0,84455 1,3085 0,65142




121

Tablo 33: Seyahat acentasi calisanlarinin turizm egitimi almis olma durumlarina gore is doyumu ve
tilkkenmislik 6lceginin alt 6lceklerinden aldiklar: puanlara gore T-Testi analizi

9,
Levene’s Test of t-test for Equality of Means
Variances
. . . Mean
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | e once
Equal variances 0.774 0,380 -2,788 296 0,006 -0,22887
Toplam assumed
Doyum Equal variances 2.847 240,057 0,005 -0,22887
not assumed
Equal variances 3.464 0,064 3,411 296 0,001 -0,28463
. assumed
I¢sel Doyum Faual vari
qual variances 3,532 249,869 0,000 -0,28463
not assumed
Equal variances 0.023 0,880 -1,853 296 0,065 -0,17310
assumed
Digsal Doyum Faual vari
qual variances 1,863 228,995 0,064 -0,17310
not assumed
Equal variances 0,084 0,772 0,302 296 0,763 0,03062
Duygusal assumed
Tiikenme Equal variances 0,303 226,673 0,762 0,03062
not assumed
Equal variances 0.195 0.659 1216 296 0,225 0,12294
assumed
Duyarsizlasma Faual vari
qual variances 1214 224,023 0,226 0,12294
not assumed
o Equal variances 2476 0,117 1,972 296 0,049 0,14389
Diisiik Kisisel assumed
B Hissi i s
asar1 Hissi Equal variances 1911 204,512 0,057 0,14389
not assumed

Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

« Toplam doyum diizeyleri agisindan, turizm egitimi almis isgorenler ile turizm egitimi
almamis isgorenler arasinda anlamli fark bulunmaktadir (t = -2,788; p= 0,006). Turizm
egitimi almig isgorenlerin toplam doyum diizeyi (X=3, 3363) turizm egitimi almamig
isgorenlerin toplam doyum diizeyinden (X=3,5652) diisiiktiir.

« lgsel doyum diizeyleri agisindan, turizm egitimi almis isgorenler ile turizm egitimi
almamis isgorenler arasinda anlamli fark bulunmaktadir (t = -3,411; p=0,001). Turizm
egitimi almis isgorenlerin toplam igsel doyum diizeyi (¥=3, 4868) turizm egitimi
almamis isgorenlerin toplam doyum diizeyinden (¥=3,7714) diisiiktiir.

« Digsal doyum diizeyleri acisindan turizm egitimi almis isgorenler ile turizm egitimi

almamis isgorenler arasinda anlamli fark bulunmamaktadir (t = -1,853; p=0,065).
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« Duygusal tiikenme diizeyleri acisindan turizm egitimi almis isgorenler ile turizm egitimi
almamis isgorenler arasinda anlamli fark bulunmamaktadir (t=0,302; p=0,763).

+ Duyarsizlagsma diizeyleri agisindan turizm egitimi almis isgorenler ile turizm egitimi
almamis isgorenler arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (t = -1, 216; p=0,225).

« Diisiik kisisel basar1 hissi diizeyleri a¢isindan turizm egitimi almis isgorenler ile turizm
egitimi almamis isgorenler arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir (t=1,972; p=0,049).
Turizm egitimi almis isgorenlerin toplam diisiik kisisel basar1 hissi diizeyi (X=1,4524)
turizm egitimi almamis isgorenlerin toplam diisiik kisisel basari hissi diizeyinden
(¥=1,3085) yiiksektir.

Yapilan analiz sonucunda, turizm egitimi almig is gorenler, turizm egitimi
almamis isgorenlere nazaran daha diisiik is doyumu ile calistiklar1 bulgulanmistir. Ayrica
turizm egitimi almis olan isgorenler diisiik kisisel basar1 hissini de turizm egitimi almamais
isgorenlere nazaran daha fazla yasamaktadirlar. Bunun sebebi, turizm egitimi almis olan
isgorenlerin yaptiklar: isten beklentilerinin ve basar: isteklerinin daha fazla olmasi ancak

gerceklesen sonuglarin iggorenlerin beklentilerinin altinda gerceklesmesi olabilir.
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IV.5.3.6. Meslek Secimi
Arastirmaya katilan seyahat acentasi c¢alisanlarinin meslek secimlerini nasil
yaptiklarina gore is doyumu Olceginin alt Olgeklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 34’de, tikkenmislik 6l¢eginin alt dlceklerinden
aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 35’de
gosterilmistir. Ayrica aritmetik ortalamalar arasinda anlaml bir farklilik olup olmadig: tek

yonlil varyans analizi ile incelenmis ve sonuglar Tablo 36’da gosterilmistir.

Tablo 34: Seyahat acentasi cahsanlarimin meslek secimlerini nasil yaptiklarina gore is doyumu
olceginin alt 6lceklerinden aldiklari puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI
Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
MESLEK SECIMi N X SS X SS X SS
isteyerek 177 3,5120 0,67021 3,6766 0,67998 3,3475 0,76212
Tesadiifen 79 3,4233 0,63050 3,6076 0,66508 3,2389 0,70716
Mecburiyetten 42 3,0263 0,75614 3,1984 0,77213 2,8542 0,87125
Total 298 3,4200 0,69027 3,5909 0,70619 3,2492 0,77985

Tablo 35: Seyahat acentasi calisanlarinin meslek secimlerini nasil yaptiklarmma gore tiikenmislik
olceginin alt olceklerinden aldiklari puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTER]
Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Diisitk K1§lse?l Basan
Hissi
MESLEK SECIMIi N X ss X ss X ss
isteyerek 177 1,5292 0,80577 1,0768 0,84098 1,3460 0,58247
Tesadiifen 79 1,7300 0,83237 1,1519 0,80716 1,3703 0,64873
Mecburiyetten 42 2,0767 0,86850 1,4905 0,84184 1,6815 0,58187
Total 298 1,6596 0,84077 1,1550 0,84119 1,3997 0,60950
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Tablo 36: Seyahat acentas1 calisanlarimin meslek secimlerini nasil yaptiklarina gore is doyumu ve
tilkkenmislik 6lceginin alt 6lceklerinden aldiklar: puanlara gore tek yonlii varyans analizi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 8,009 2 4,005 8,849 0,000
Toplam
Doyum Within Groups 133,505 295 0,453
Total 141,514 297
Between Groups 7,791 2 3,895 8,189 0,000
icsel Doyum .
Within Groups 140,324 295 0,476
Total 148,115 297
Between Groups 8,271 2 4,136 7,079 0,001
Digsal Doyum L.
Within Groups 172,353 295 0,584
Total 180,625 297
Between Groups 10,709 2 5,354 7,928 0,000
Duygusal
Tiitkenme Within Groups 199,239 295 0,675
Total 209,948 297
Between Groups 5,809 2 2,905 4,193 0,016
Duyarsizlasma L
Within Groups 204,348 295 0,693
Total 210,157 297
Between Groups 3914 2 1,957 5,426 0,005
Diisiik Kisisel
Basar1 Hissi Within Groups 106,419 295 0,361
Total 110,333 297

Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

« Toplam doyum acisindan acentacilik meslegini isteyerek, tesadiifen ya da
mecburiyetten secen gruplar arasinda anlamli fark bulunmaktadir (F=8,849;
Sig.=0,000). Meslegi isteyerek secen isgorenlerin toplam doyum diizeyi (¥=3,5120)
meslegi mecburiyetten secen isgorenlerin toplam doyum diizeyinden (X=3,0263)
yiiksektir. Ayrica, meslegi tesadiifen secen isgorenlerin toplam doyum diizeyi
(¥=3,4233) meslegi mecburiyetten secen isgOrenlerin toplam doyum diizeyinden

(¥=3,0263) yiiksektir.



125

« lgsel doyum acisindan acentacilik meslegini isteyerek, tesadiifen ya da mecburiyetten
secen gruplar arasinda anlamli fark bulunmaktadir (F=8,189; Sig.=0,000). Meslegi
isteyerek secen isgorenlerin icsel doyum diizeyi (X=3,6766) meslegi mecburiyetten
secen isgorenlerin ig¢sel doyum diizeyinden (X=3,1984) yiiksektir. Ayrica, meslegi
tesadiifen secen isgorenlerin igsel doyum diizeyi (¥=3,6076) meslegi mecburiyetten
secen isgorenlerin i¢sel doyum diizeyinden (¥=3,1984) yiiksektir.

+ Digsal doyum acisindan acentacilik meslegini isteyerek, tesadiifen ya da mecburiyetten
secen gruplar arasinda anlamli fark bulunmaktadir (F=7,079; Sig.=0,001). Meslegi
isteyerek segen isgorenlerin digsal doyum diizeyi (¥=3,3475) meslegi mecburiyetten
secen isgorenlerin digsal doyum diizeyinden (¥=2,8542) yiiksektir. Ayrica, meslegi
tesadiifen segen isgorenlerin digsal doyum diizeyi (¥=3,2389) meslegi mecburiyetten
secen isgorenlerin digsal doyum diizeyinden (X=2,8542) yiiksektir.

« Duygusal tiikenme acisindan acentaciik meslegini isteyerek, tesadiifen ya da
mecburiyetten secen gruplar arasinda anlamhi fark bulunmaktadir (F=7,928;
Sig.=0,000). Meslegi isteyerek segen isgorenlerin duygusal tiikenme diizeyi (X=1,5292)
meslegi mecburiyetten secen isgorenlerin duygusal tiikenme diizeyinden (X=2,0767)
diisiiktiir. Ayrica, meslegi tesadiifen secen isgorenlerin duygusal tiikkenme diizeyi
(¥=1,7300) meslegi mecburiyetten segen isgorenlerin duygusal tiikkenme diizeyinden
(¥=2,0767) diisiiktiir.

+ Duyarsizlagma agisindan acentacilik meslegini isteyerek, tesadiifen ya da mecburiyetten
secen gruplar arasinda anlamli fark bulunmaktadir (F=4,193; Sig.=0,016). Meslegi

isteyerek segen isgorenlerin duyarsizlasma diizeyi (X=1,0768) meslegi mecburiyetten

secen iggorenlerin duyayarsizlagsma diizeyinden (¥=1,4905) diisiiktiir. Ayrica, meslegi
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tesadiifen segen isgorenlerin duyarsizlasma diizeyi (¥=1,1519) meslegi mecburiyetten
secen isgorenlerin duyarsizlagsma diizeyinden (X=1,4905) diisiiktiir.

« Diisiik kisisel basar1 hissi acisindan acentacilik meslegini isteyerek, tesadiifen ya da
mecburiyetten secen gruplar arasinda anlamhi fark bulunmaktadir (F=5,426;
Sig.=0,005). Meslegi isteyerek secen isgorenlerin diisiik kisisel basari hissi diizeyi
(¥=1,3460) meslegi mecburiyetten segen isgorenlerin diisiik kisisel bagari hissi
diizeyinden (X=1,6815) diisiiktiir. Ayrica, meslegi tesadiifen segen isgorenlerin diisiik
kisisel basar1 hissi diizeyi (X=1,3703) meslegi mecburiyetten secen iggorenlerin diisiik
kisisel basar1 hissi diizeyinden (¥=1,6815) diisiiktiir.

Seyahat acentasinda calismayr isteyerek secen iggdren  grubunun,
mecburiyetten secen iggéren grubuna gore, is doyumu diizeylerinin yiiksek, tiilkenmislik
diizeylerinin ise diisiik oldugu bulgulanmustir.

IV.5.3.7. Calisma Statiisii

Arastirmaya katilan seyahat acentasi calisanlarinin caligma statiilerine gore is
doyumu Olceginin alt Olceklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri Tablo 37’de, tiikenmislik 6lceginin alt 6lgeklerinden aldiklari puanlarin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 38’de gosterilmistir. Ayrica
aritmetik ortalamalar arasinda anlamli bir farklihk olup olmadig: t-testi analizi ile

incelenmis ve sonuglar Tablo 39°da gosterilmistir.

Tablo 37: Seyahat acentasi calisanlarimin calijma statiilerine gore is doyumu 6lceginin alt
olceklerinden aldiklar: puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI

Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
CALISMA STATUSU N X ss X ss X ss
Kadrolu 143 3,5935 0,62855 3,7587 0,60237 3,4283 0,74595

Sozlesmeli ve diger 155 3,2599 0,70773 3,4360 0,75955 3,0839 0,77621
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Tablo 38: Seyahat acentasi cahsanlarimin calisma statiilerine gore tiikenmislik oOlceginin alt
olceklerinden aldiklar: puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTERI
Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Diisitk K1§lse?l Basan
Hissi
CALISMA STATUSU N X SS X SS X SS
Kadrolu 143 1,6185 0,76930 1,1748 0,78896 1,2736 0,57454
Sézlesmeli ve diger 155 1,6975 0,90254 1,1368 0,88882 1,5161 0,61941

Tablo 39: Seyahat acentas1 cahsanlarinin caliyma statiilerine gore is doyumu ve tiikenmislik 6lceginin
alt 6lgeklerinden aldiklari puanlara gore T-Testi analizi

9,
Levene’s Test of t-test for Equality of Means
Variances
. . . Mean
F Sig. T df Sig. (2-tailed) | e ence
Equal variances 1.269 0.261 4288 206 0,000 0,33359
Toplam assumed
Doyum Equal variances 4,309 295,580 0,000 0,33359
not assumed
Equal variances 10.838 0,001 4,042 296 0,000 0,32272
. assumed
I¢sel Doyum Faual vari
qual variances 4,079 289,585 0,000 0,32272
not assumed
Equal variances 0206 0,651 3,899 296 0,000 0,34445
assumed
Digsal Doyum Eaual vari
qual variances 3,906 295,501 0,000 0,34445
not assumed
Equal variances 5474 0,020 -0,810 296 0,419 -0,07900
Duygusal assumed
Tiikenme Equal variances 0815 294,192 0,416 -0,07900
not assumed
Equal variances 1,969 0,162 0,390 296 0,697 0,03805
assumed
Duyarsizlasma Faual vari
qual variances 0,391 295,568 0,696 0,03805
not assumed
o Equal variances 1,962 0,162 3,496 296 0,001 -0,24253
Diisiik Kisisel assumed
Basar1 Hissi Equal variances 3,507 295,991 0,001 -0,24253
not assumed

Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

« Toplam doyum diizeyleri agisindan, karolu ¢alisan isgdren grubu ile sdzlesmeli ve diger
statiilerle calisan isgdren grubu arasinda anlamli fark bulunmaktadir (t=4,288; p=
0,000). Karolu ¢alisan isgoren grubunun toplam doyum diizeyi (¥=3,5935) sozlesmeli
ve diger statiilerle calisan isgéren grubunun toplam doyum diizeyinden (X=3,2599)

yiiksektir.
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« Igsel doyum diizeyleri agisindan, karolu calisan isgoren grubu ile sozlesmeli ve diger
statiilerle calisan iggdren grubu arasmnda anlamli fark bulunmaktadir (t=4,042; p=
0,000). Karolu calisan iggéren grubunun i¢sel doyum diizeyi (¥=3,7587) sozlesmeli ve
diger statiilerle ¢calisan isgéren grubunun i¢sel doyum diizeyinden (¥=3,4360) yiiksektir.

+ Digsal doyum diizeyleri acisindan, karolu ¢alisan isgdren grubu ile sozlesmeli ve diger
statiilerle calisan iggdren grubu arasmnda anlamli fark bulunmaktadir (t=3,899; p=
0,000). Karolu calisan isgdren grubunun digsal doyum diizeyi (¥=3,4283) sozlesmeli ve
diger statiilerle c¢alisan isgoren grubunun digsal doyum diizeyinden (X=3,0839)
yiiksektir.

« Duygusal tiikkenme diizeyleri acisindan, karolu calisan iggbéren grubu ile sdzlesmeli ve
diger statiilerle calisan iggdéren grubu arasinda anlamhi fark bulunmamaktadir (t = -
0,810; p=0,419).

+ Duyarsizlagsma diizeyleri a¢isindan, karolu ¢alisan isgoren grubu ile sozlesmeli ve diger
statiilerle calisan iggdren grubu arasmnda anlamli fark bulunmamaktadir (t=0,390; p=
0,697).

« Diisiikk kisisel basar1 hissi diizeyleri ac¢isindan, karolu calisan isgdren grubu ile
sozlesmeli ve diger statiilerle calisan isgdren grubu arasinda anlamli fark bulunmaktadir
(t=-3,496; p=0,001). Karolu ¢alisan isgdren grubunun diisiik kisisel basar1 hissi diizeyi
(¥=1,2736) sozlesmeli ve diger statiilerle ¢alisan isgéren grubunun diisiik kisisel bagar1
hissi diizeyinden (¥=1,5161) diisiiktiir.

Kadrolu calisan isgdren grubunun, sozlesmeli ve diger statiilerle c¢alisan
isgorenlere gore daha yiiksek doyum sagladiklar1 ve diisiik kisisel basar1 hissini daha az
yasadiklar1 bulgulanmistir. Bu durum kadrolu calisan kisilerin, isten ¢ikarilma kaygisi

yasamadan, kendilerini giivende hissetmelerinden kaynaklaniyor olabilir.
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1v.5.3.8. Ucret

Arastirmaya katilan seyahat acentasi calisanlarinin aldiklar1 {icrete gore is
doyumu Olceginin alt Olceklerinden aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri Tablo 40’da, tiikenmislik 6lceginin alt 6lgeklerinden aldiklar: puanlarin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 41°de gosterilmistir. Ayrica
aritmetik ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig: tek yonlii varyans analizi

ile incelenmis ve sonuclar Tablo 42°de gosterilmistir.

Tablo 40: Seyahat acentasi ¢calisanlarimin aldiklari iicrete gore is doyumu olgeginin alt dlceklerinden
aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MINNESOTA DOYUM ANKETI
Toplam Doyum icsel Doyum Digsal Doyum
UCRET N X ss X ss X ss

i%%ﬁ?'g&d;‘%iza::‘gf 107 3,3664 0,76722 3,5062 0,75952 3,2266 0.85267
751 - 1000 YTL aras 78 3,2858 0,63104 3,4947 0,68578 3,0769 0,71601
1001 - 1500 YTL arasi 71 34918 0,65148 3,6737 0,68440 3,3099 0,74308
1501 YTL ve iizeri 42 3,6845 0,57870 3,8452 0,56895 3,5238 0,69198
Total 298 3,4200 0,69027 3,5909 0,70619 3,2492 0,77985

Tablo 41: Seyahat acentasi ¢calisanlarimin aldiklarn iicrete gore tiikkenmislik olceginin alt 6lceklerinden
aldiklar1 puanlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

MASLACH TUKENMISLiK ENVANTERI
Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Diisitk K1§lse?l Bagar:
Hissi
UCRET N x SS X SS X SS

500 YTL’den az veya
500 — 750 YTL arses 107 1,6646 0,97392 1,1720 0,88059 1,4077 0,59164
751 - 1000 YTL aras1 78 1,8234 0,81521 1,1692 0,88630 1,5112 0,63934
1001 — 1500 YTL arasi 71 1,6025 0,70289 1,1549 0,76956 1,3820 0,60904
1501 YTL ve iizeri 42 1,4392 0,68579 1,0857 0,79282 1,2024 0,56643
Total 298 1,6596 0,84077 1,1550 0,84119 1,3997 0,60950
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Tablo 42: Seyahat acentasi ¢calisanlarimin aldiklar iicrete gore is doyumu ve tiikenmislik 6lceginin alt
olceklerinden aldiklar: puanlara gore tek yonlii varyans analizi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 5,017 2 1,672 3,602 0,014
Toplam
Doyum Within Groups 136,497 295 0,464
Total 141,514 297
Between Groups 4,693 2 1,564 3,207 0,024
icsel Doyum o
Within Groups 143,422 295 0,488
Total 148,115 297
Between Groups 5,798 2 1,933 3,250 0,022
Digsal Doyum L.
Within Groups 174,827 295 0,595
Total 180,625 297
Between Groups 4,367 2 1,456 2,082 0,103
Duygusal
Tiikenme Within Groups 205,581 295 0,699
Total 209,948 297
Between Groups 0,248 2 0,083 0,116 0,951
Duyarsizlasma L
Within Groups 209,909 295 0,714
Total 210,157 297
Between Groups 2,634 2 0,878 2,397 0,068
Diisiik Kisisel
Basar1 Hissi Within Groups 107,699 295 0,366
Total 110,333 297

Yukaridaki tablolar incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir:

« Toplam doyum agisindan 500 YTL’den az veya 500 — 750 YTL arast iicret alan isgdren

grubu, 751 — 1000 YTL arasi iicret alan iggéren grubu ve 1501 YTL ve iizeri licret alan

isgoren grubu arasinda anlamh fark bulunmaktadr (F=3,602; Sig.=0,014). 500

YTL’den az veya 500 — 750 YTL arasi iicret alan iggdren grubunun toplam doyum

diizeyi (X=3,3664) 1501 YTL ve iizeri iicret alan isgdren grubunun toplam doyum

diizeyinden (¥=3,6845) diisiiktiir. Ayrica, suan 751 — 1000 YTL aras: iicret alan isgdren
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grubunun toplam doyum diizeyi (¥=3,2858) suan 1501 YTL ve iizeri iicret alan isgoren
grubunun toplam doyum diizeyinden (X=3,6845) diisiiktiir.

Icsel doyum acisindan 500 YTL’den az veya 500 — 750 YTL arasi iicret alan isgoren
grubu, 751 — 1000 YTL arasi iicret alan igsgéren grubu ve 1501 YTL ve iizeri licret alan
isgoren grubu arasinda anlamh fark bulunmaktadwr (F=3,207; Sig.=0,024). 500
YTL’den az veya 500 — 750 YTL aras: iicret alan igsgéren grubunun i¢sel doyum diizeyi
(¥=3,5062) 1501 YTL ve iizeri iicret alan isgdoren grubunun i¢sel doyum diizeyinden
(X=3,8452) diisiiktiir. Ayrica, 751 — 1000 YTL arasi iicret alan isgoéren grubunun igsel
doyum diizeyi (¥=3,4947) 1501 YTL ve iizeri iicret alan iggéren grubunun i¢sel doyum
diizeyinden (¥=3,8452) diisiiktiir.

Digsal doyum acisindan 751 - 1000 YTL arast iicret alan igsgdren grubu ve 1501YTL ve
izeri licret alan isgdren grubu arasinda anlamli fark bulunmaktadir (F=3,250;
Sig.=0,022). 751 — 1000 YTL aras iicret alan iggéren grubunun digsal doyum diizeyi
(X=3,0769) 1501 YTL ve iizeri iicret alan iggdren grubunun digsal doyum diizeyinden
(¥=3,5238) diisiiktiir.

Duygusal tiikkenme acisindan 500 YTL’den az veya 500 — 750 YTL arasi iicret alan
isgoren grubu, 751 — 1000 YTL aras1 iicret alan isgoren grubu, 1001 — 1500 YTL ticret
alan iggoren grubu ve 1501 YTL ve iizeri licret alan isgdren grubu arasinda anlamli fark
bulunmamaktadir (F=2,082; Sig.=0,103).

Duyarsizlagsma agisindan 500 YTL’den az veya 500 — 750 YTL arasi iicret alan iggdren
grubu, 751 — 1000 YTL aras: iicret alan isgoéren grubu, 1001 — 1500 YTL iicret alan
isgoren grubu ve 1501 YTL ve iizeri iicret alan isgdren grubu arasinda anlamli fark

bulunmamaktadir (F =0,116; Sig.=0,951).
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Diisiik kisisel basar1 hissi agisindan 500 YTL’den az veya 500 — 750 YTL arasi iicret
alan iggoren grubu, 751 — 1000 YTL arasi iicret alan iggéren grubu, 1001 — 1500 YTL
icret alan iggdren grubu ve 1501 YTL ve iizeri iicret alan isgdren grubu arasinda
anlamli fark bulunmamaktadir (F=2,397; Sig.=0,068).

Arastirma bulgulari, diisiik iicret alan isgorenlerin daha diisiik is doyumu ve

daha yiiksek tikkenmislik diizeyleri ile ¢alistiklarini gostermektedir.

IV.6. Simirhliklar
Bu arastirma, Istanbul, Ankara, {zmir, Antalya, Mugla ve Mersin illerinde faaliyet
gosteren A grubu seyahat acentasi personelinden ¢alismaya katilmayi kabul eden 298
isgoren ile siurhdir.
Bu arastirmanin sonuglari, veri toplamakta kullanilan anketleri cevaplayan isgorenlerin
verdikleri yanitlarla sinirhdir. Isgorenlerin anketi cevaplarken samimi ve objektif
davrandiklar1 varsayilmaktadir.
Arastirmanin sonuglari, verilerin toplandigi Nisan ve Mayis 2008 tarihleri ile smirhdir.
Baska donemlerde toplanacak veriler farkli sonuglar verebilecektir.
Arastirmada incelenen, seyahat acentasi calisanlarinin i doyumu ve tiikkenmislik
diizeyleri; Minnesota Doyum Anketi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin olctiigii

niteliklerle sinirlidir.
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SONUC ve ONERILER

Giiniimiizde hem orgiitler hem de igsgorenler i¢in, caliyma hayatmin yogun ve
yorucu temposunda siirekli ¢alisarak kisilerin kendilerini mutlu hissetmeleri ve islerinden
sagladiklar1 doyumla sorumluluklarini daha iyi yerine getirebilmeleri olduk¢a 6nemlidir.

Yiiksek rekabet ortaminda giiniimiiz isletmelerinin rakiplerine kars: istiinliik
saglayabilmeleri, sahip olduklar1 insan kaynag ile dogru orantilidir. Isletmeler agisindan
son derece dnemli olan insan kaynagini cezbetmek, onlarin islerinden doyum saglamalarmi
temin etmek ve Orgiitte kalmalarmi saglamak, orgiitsel etkinligin ve basarmin on sarti
olarak karsimiza cikmaktadir. insan kaynagmin kaybi, orgiitiin gelecegini tehlikeye
sokabilmekte ve rakiplerin giiclenmesine, rekabette iistiinlik saglamasimna neden
olabilmektedir.

Calisma hayatinda isgorenler, degisik zamanlarda hem doyum hem de
tikenmisligi bir arada yasayabilmektedirler. Yaptigi isten yiiksek doyum saglayan
isgorenlerin tiikenmislik diizeylerinin diisiik olmas1 beklenmektedir. Isgorenler icin ise
onemli olan doyum sagladiklar1 zamanimn tiikkenmislik hissettikleri zamandan daha fazla
olmasidir. Bunun gercgeklestirilebilmesi i¢cin gerek isgorenler gerekse isletme yoneticileri is
doyumunu artiracak ve tilkkenmislik diizeyini diisiirecek uygulamalara yer vermelidirler.

Dogrudan insana hizmet eden, hizmet kalitesi ile insan kaynagi unsurunun
dogrudan iliskide oldugu seyahat isletmeciligi sektoriinde goriilen tiikenmislik, ekonomik
kayiplara, isgorenlerin isten ayrilmasma, hizmet Kkalitesinin diismesine sebebiyet
verecektir. Yalnizca bireysel degil orgiitsel ve toplumsal diizeyde oneme sahip olan bu
sorunu ¢ozmek icin Oncelikle is doyumu ve tiikenmislik kavramlarinin anlasilmasi ve

tartisilmas1 gerekmektedir. Bu konuda seyahat igletmeciligi alaninda 6nlem alma ve basa
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cikmaya yonelik etkili yontemlerin saptanmasi icin daha c¢ok caligmaya ihtiyag
duyulmaktadir.

Bu arastirma ile seyahat acentasinda calisan isgorenlerin is doyumu ve
tikenmislik diizeyleri arasindaki iliski arastirilmaya calisilmistir. Is doyumunu 6lgmek
amacityla Minnesota Doyum Anketi, tiikenmisligi 6lgmek amaciyla da Maslach
Tiikenmislik Envanteri kullanilmastir.

Seyahat acentalarinda calisan isgdren profili ¢ikarilacak olursa bu kisilerin;
geng ve aktif bir niifustan olustugu, kadin ve erkek isgoren oranlarinda bir denge oldugu,
isgorenlerin biiyiikk ¢cogunlugunun bekar oldugu, yiiksek egitim almis olduklari, cogunun
turizm egitimi almis ve isteyerek bu meslegi se¢cmis olduklari, seyahat acentalarinda
isgoren devir hizmin diisiik oldugu, iicret miktarinda asir1 uglarda bir yigilmanin olmadig:
ve acentalarin biiylik cogunlugunun sahipleri tarafindan yonetildigi soylenebilir. Seyahat
acentalarinda goriilen diisiik isgdoren devir hizinin nedeni, isgdrenlerin bu meslekten
beklentilerini genel olarak karsilamalar: olabilir.

Arastirma sonucuna gore isgorenler i¢sel doyumlarini; bagkalar: i¢in bir seyler
yaptyor olmaktan, duyduklar1 basar1 hissinden, seyahat acentalarinda calismanin onlara
toplumda saygin bir kisi olma olanagini saglamasindan, vicdanlarina aykir1 olmayan isler
yapabilmelerinden ve sabit bir is olanagma sahip olmalarindan saglamaktadirlar. Icsel
doyumu en az ya da olumsuz etkileyen maddeler ise; isin ¢ok mesgul edici olmasi,
isgorenlerin kendi kararlarim1 uygulayamamasi, tek baslarina calisamamalari, kisilere ne
yapacaklarin1 sdyleyememeleri ve kendi yoOntemlerini kullanamamalar1 seklinde
siralanmaktadir. Bu sorunlarin ¢oziimii i¢in yOneticiler, isgorenlere daha fazla yetki

verebilirler ve hareket serbestligi saglama konusunda onlemler alabilirler.
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Digsal doyum saglama konusunda ise en onemli faktor caligma arkadaslari ile
olan uyumdur. Bu faktorii takdir edilme ve alinan kararlarin uygulanmasi izlemektedir. En
diisiik digsal doyum kaynag ise iicrettir. Terfi olanaklar1 ve calisma sartlar1 da diisiik iicreti
izlemektedir. Gliniimiizde isgorenler yaptiklari is icerisinde gelecege dair kariyer planlarini
ongormek istemektedirler. Her is yeri ¢alisanlarina iyi bir kariyer olanagi saglamak i¢in
ugrasmalidir. Adil ve yeterli ticret diizenlemeleri ile isin yapismin goézden gecirilmesi
sonucunda isgorenlerin digsal doyumlar1 da artacaktir.

Isgorenler, ¢ok fazla calistiklarmi hissettiklerinde, isleri tarafindan
kisitlandiklarinda ve siirekli insanlarla ugrastiklarinda duygusal tilkenme yasamaktadirlar.
Ama bu sonuca ragmen seyahat acentalarinda calisan igsgorenler; isimden tiikendigimi
hissediyorum, bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum ve biitiin giin insanlarla
ugragmak cok yipratici maddelerine en diisiik puanlar1 vermislerdir.

Acenta calisanlari, miisterilerin yasadiklar1 problemleri kendileri yaratmis gibi
davranmalarindan dolayr duyarsizlasma yasamaktadirlar. Ancak yasanan bu olumsuzluga
ragmen c¢ogu seyahat acentasi calisgam1 hizmet verdigi miisterilere ne oldugunu
umursamakta ve problemlerinin ¢6ziimii icin ¢abalamaktadir.

Diisiik kisisel basart hissi yasayan isgOrenler, insanlarla caligmaktan
yorulmakta, kendilerini basarisiz gormekte ve is yerindeki sorunlarma sogukkanlilikla
yaklagamamaktadirlar. Ayrica kendilerini miisterilerin sorunlarini ¢ozebilecek, birgok seyi
basarabilecek giicte gormemekte ve insanlarin yasamlarina hicbir katkilari olmadigini
diistinmektedirler.

Arastirma sonucunda toplam doyum puani ile i¢sel doyum puani, toplam
doyum puani ile digsal doyum puani ve i¢sel doyum puani ile digsal doyum puani arasinda

pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit edilmistir.
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Is doyumu ile tiikenmislik puanlar1 arasinda ise negatif yonlii ve anlaml1 bir
iligki oldugu bulgulanmistir. Ayrica tiikkenmislik alt dl¢ekleri de birbirleri arasinda pozitif
ve anlaml bir iliski i¢indedirler.

Ayrica isgoren gruplar1 arasinda, bazi degiskenler acgisindan is doyumu ve
tikenmislik diizeyleri arasinda anlamli fark olup olmadigi incelenmistir. Yas, egitim
durumu, turizm egitimi, meslek se¢imi, calisma statiisii, licret degiskenlerine gore, isgéren
gruplar1 arasinda, i doyumu ve tiikenmiglik diizeyleri agisindan anlamli farkliliklar
saptanmustir. Cinsiyet ve medeni durum degiskenlerine gore ise, isgdren gruplari arasinda,
i3 doyumu ve tikkenmislik diizeyleri acisindan anlamli farkliliklar bulunmadig:
bulgulanmastir.

Gelismekte olan bir iilke olarak, Tiirkiye agisinda isgdrenlerin doyumu ve
tilkkenmislik kaynaklar1 oldukca onemlidir. Kat1 orgiitsel kurallar, kétii yoneticiler, asirt is
yiikii, yetki eksikligi, caligma arkadaslar1 ve yOneticilerle yasanan ¢atismalar, isgdrenlerin
sikayetci olduklar1 durumlardir. Bu faktorler is doyumsuzluguna ve tiikenmislige zemin
hazirlamaktadirlar.

Calismada elde edilen veriler doyurucu sonuglar vermistir. Arastirma siirecinde
akademik amacla dagitilan anketlerin isgorenler tarafindan doldurulmasi konusunda acenta
yoneticileri sikint1 yaratmamislardir. Arastirmaci tarafindan iggorenlere elden dagitilan ve
toplanan anketlerde veri kayb1 s6z konusu degildir. Bu konuda seyahat acentas1 ¢alisanlari
oldukc¢a 6zenli davranmislar ve anket yonergesine ¢ogunlukla uymuslardir.

Veri toplama konusunda sikinti yasamak istemeyen ve gelecekte seyahat
isletmeciligi alaninda arastirma yapacak kisilere yiliksek sezon disinda veri toplamalari
onerilmektedir. Her ne kadar bu oneri yapilsa da diisiik sezonda cevaplanan is doyumu ve

tilkenmislik anketlerinin yaniltici sonuglara ulagabilecegi de unutulmamalidir.
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Veri toplama konusunda internet siteleri ve turizm forumlar1 da az da olsa geri

bildirim saglamaktadir. Yapilan bu calismanin; yurt dis1 — yurt i¢i is doyumu ve
tikenmislik karsilastirmasi yapacak Kkisilere, literatiire ve seyahat acentasi yoneticilerine

katki saglayacag diistiniilmektedir.
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EKLER

EK 1: Yonerge

Saym Katilimct;

Bu arastirma, yiiksek lisans bitirme calismasi kapsaminda, Mersin Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali'na bagli olarak
yiirlitilmektedir. Arastirmanin amaci, seyahat acentasinda calisan isgorenlerin islerine
kars1 olan tutumlarini belirlemektir. Anketlerle toplanan veriler, yiiksek lisans tezi
analizleri icin kullanilacaktir. Cevaplarimiz tamamen gizli tutulacaktir. Liitfen size verilen
cevap kagidi lizerine adimizi yazmaymiz, kimliginizi belirtecek herhangi bir isaret
koymaymiz. Anketteki sorular1 dikkatle okuyarak size uygun secenegi isaretleyiniz, litfen

isaretsiz ifade brrakmaymiz. Gostermis oldugunuz ilgiye tesekkiir ederiz.

Beril DONMEZ (Yiiksek Lisans Ogrencisi)

Yrd. Dog. Dr. Kemal Birdir (Danigman)



EK 2: Minnesota Doyum Anketi

Aciklama

Asagidaki olgekte, isinizin cesitli yonleriyle ilgili toplam 20 ifade bulunmaktadir. ifadeleri okuduktan sonra,

suanda calismakta oldugunuz isinizden, ifadelerde belirtilen yonlerden ne derecede memnun oldugunuzu

gosteren siitunda, size uygun olan memnuniyet derecesini belirten kutucugun igine “X”

koyunuz. Ornegin, “Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan” ifadesi ile belirtilen durumdan dolay

isinizden memnunsaniz, bu ifadenin hizasinda bulunan kutucuklardan ‘“Memnunum” secenegini “X” ile

isaretleyiniz. Liitfen akliniza gelen ilk secenegi isaretleyiniz ve isaretsiz ifade birakmayiniz.

seklinde isaret

SIMDIKi iISIMDEN;

Hi¢ Memnun Degilim

Memnun Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok Memnunum

Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan

Tek bagima ¢alisma olanaginin olmasi bakimindan

Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan

Toplumda “saygin bir kisi” olma sansini bana vermesi bakimindan

Amirimin emrindeki kisileri idare tarzi bakimindan

Amirimin karar vermedeki yetenegi bakimindan

Vicdanima aykirt olmayan seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan

Bana sabit bir is olanagi saglamasi bakimindan

Bagkalari icin bir seyler yapabilme olanagini bana vermesi bakimindan

Kisilere ne yapacaklarini soyleme sansina sahip olmam bakimindan

Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin olmasi
bakimindan

Is ile ilgili ahnan kararlarin uygulanmaya koyulmas1 bakimindan

Yaptigim is karsiliginda aldigim iicret bakimindan

Is icinde terfi olanagimin olmasi bakimindan

Kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana vermesi bakimindan

Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme sansin1 bana saglamasi
bakimindan

Calisma sartlar1 bakimindan

Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlasmalari bakimindan

Yaptigim iyi bir i karsiliginda takdir edilmem bakimindan

Yaptigim is karsiliginda duydugum basar1 hissi bakimindan




EK 3: Maslach Tiikenmislik Envanteri

Aciklama

Asagidaki Slcekte insanlarin isleriyle ilgili tutumlarini yansitan toplam 22 ifade bulunmaktadir. ifadeleri
okuduktan sonra, her bir ifadenin 6rnekledigi durumu ne siklikta yasadiginizi gosteren siitunda, size uygun
olan sikhigi belirten kutucugun igine “X” seklinde isaret koyunuz. Ornegin, “isimden sogudugumu
hissediyorum” ifadesinde anlatilan durumu hi¢ yasamiyorsaniz, ifadenin hizasinda bulunan kutucuklardan
“Hicbir Zaman” secenegini “X” ile isaretleyiniz. Liitfen aklimiza gelen ilk segenegi isaretleyiniz ve

isaretsiz ifade birakmayiniz.

“Isim geregi karsilastigim insanlar” ifadesini kendi isiniz dolayisiyla hizmet verdiginiz, sorunlariyla

ugrastiginiz ya da isi yiirtitmek icin muhatap oldugunuz insanlar olarak diisiiniiniiz.

Hicbir Zaman
Cok Nadir
Bazen
Cogu Zaman
Her zaman

Isimden sogudugumu hissediyorum.

Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum.

Isim geregi karsilagtigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

Isim geregi karsilastigim bazi kisilere sanki insan degillermis gibi
davrandigimi fark ediyorum.

Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim icin gercekten ¢ok yipratici.

Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢oziim yollarini
bulurum.

Yaptigim isten tilkendigimi hissediyorum.

Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.

Bu iste caligmaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.

Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

Cok seyler yapabilecek giicteyim.

Isimin beni kisitladigin1 hissediyorum.

Isimde ¢ok fazla caligtigimi hissediyorum.

Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

Dogrudan dogruya insanlarla calismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor.

Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.

Insanlarla yakin bir ¢calismadan sonra kendimi canlanmis hissederim.

Bu iste bircok kayda deger basari elde ettim.

Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

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




EK 4: Kisisel Bilgi Formu

Aciklama
Asagidaki ankette toplam 15 soru bulunmaktadir. Sorular1 okuduktan sonra her sorunun altinda bulunan

cevap seceneklerinden, size uygun olani isaretleyiniz. Isaretsiz soru birakmayiniz.

1. Yasiniz?

a) 18den kiicik b) 18-25 ¢)26-30 d)31-35 e)36-45 f£)46-55 g)56 ve iizeri

2. Cinsiyetiniz?

a) Kadin b) Erkek
3. Medeni durumunuz?

a) Evli b) Bekar
4. Egitim durumunuz?

a) Ilkokul b) Ortaokul ¢) Lise d) On Lisans (2 yilik) ) Lisans (4 yilik) ~ f) Lisansiistii
S. Lisede veya tiniversitede turizm egitimi aldiniz m1?
a) Evet > Isaretleyiniz (aa. Lisede — ab. On lisansta — ac. Lisansta) b) Hayir

6. Kag yildir bu meslegi yapmaktasimz?

a) 1 yildan az b)1-4 c)5-8 d9-12 e) 13 ve lizeri
7. Bu meslegi nasil segtiniz?

a) Isteyerek b) Tesadiifen ¢) Mecburiyet  d) Diger ( )
8. Kag yildir suan calistiginiz is yerinde gorev yapmaktasiniz?

a) 1 yildan az b)1-4 c)5-8 d)9-12 e) 13 ve lizeri
9. Suan calistiginiz acentada ise baslayincaya kadar kag acenta degistirdiniz?

a)l b)2 ¢)3 d) 4 e)S5 f) Diger ( ) g) Hic

10. Calistiginiz acentada yonetim goreviniz var m1?

a) Evet (Goreviniz ) b) Hayir

11.  Calisma statiiniiz asagidakilerden hangisidir?

a) Kadrolu b) Sozlesmeli  ¢) Gegici d) Stajyer e) Diger ( )

12.  Aylik geliriniz asagidaki araliklardan hangisine girmektedir (YTL)?
a) 500’denaz  b) 500 - 750 ¢)751-1000 d) 1001 — 1500 e) 1501 —2000 f)2000’den fazla
13.  Calistigiz acenta yaklasik kac yildir faaliyet gostermektedir?
a) 1 yildan az b)1 -3 c)4-8d)9-12 e) 13 ve lizeri
14. Calistiginiz acenta sahipleri tarafindan m1 yoksa profesyonel yonetici tarafindan mi1 yonetilmektedir?
a) Sahip yonetici b) Profesyonel yonetici
15. Calistiginiz acentada kag personel gorev yapmaktadir?

a) 5’den az b)5-10 c)11-15 d) 16-20 e)21-25 f) 26 ve tizeri



