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Oteller, misafirlerine hizmet sunarken veya islevlerini tamamlayabilmek igin, is
gliciine ihtiya¢ duyarlar. Son zamanlarda, her ne kadar otellerde teknolojik tiriinlerin
kullanim1 artmis olsa da yiyecek i¢eceklerin tiretimi ve sunumunda ¢ogunlukla el emegi
gerektirmektedir. Ozellikle yiyecek icecek boliimii calisanlarmin nitelikli ve egitimli
olmasi misafir tatmini ve isletmenin siirekliligi agisindan O6nem arz etmektedir. Bu
aragtirmada Afyonkarahisar’daki termal turizm isletme belgeli bes yildizli otellerin yiyecek
icecek bolimii g¢alisanlarinin tiikkenmislik diizeylerinin is performansina olan etkisini
arastirmak temel amagtir. Otellerin insan kaynaklar1 ve bolim sorumlulariyla
goriisiilerek orneklem sayimizin toplamda 550 kisi oldugu tespit edilmistir. Anket ile
toplanan 387 adet verinin analizinde aritmetik ortalama, standart sapma degerleri frekans-
ylizde dagilimlari ve degiskenler arasi farkliliklarin belirlenmesinde o6lgeklerin normal
dagilim gostermesinden dolay1 parametrik olan bagimsiz 6rneklemler t-testi ve One-way
ANOVA kullanilmustir. iliski 6lciim testinde Korelasyon ve etkiyi 6lgmek icin ise
Regresyon analizleri yapilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerine ve
is performansina iliskin goriisleri demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.
Bununla birlikte, tiikenmislik diizeylerinin is performansini etkiledigi sonucuna
varilmistir. Tiikenmisligin 6niine gecebilmek i¢in; iggbrenlerin yogun ¢aligmasi gereken
zamanlarda ek ¢alisan ve ilave donanim saglayip, personelin basarilarini takdir etmek ve
odil dagilimmi gozden gecirmek, bireysel aktivite ve istirahat i¢in ayrilan zamani
uzatmak, yoneticilerin destek vermesi, bireylerin ikili iligkilerini yeniden diizenlemek,
iletisimin kalitesini yiikseltip, miktarim1 kisaltmak, gorev icin gereken sorumluluk
Olctlistinii diizenlemek ve bireylere yeni gorevler vermek, yonetimsel olarak yerine
getirilebilecek 6nemli uygulamalardir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik, is performansi, termal otel, yiyecek icecek bolimii.



ABSTRACT

THE EFFECTS OF BURNOUT LEVEL OF FOOD & BEVERAGE WORKERS
OF THERMAL HOTELS ON EMPLOYEE PERFORMANCE: THE CASE OF
AFYONKARAHISAR
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December, 2020
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Hotels often need workforce to serve their guests or to complete their functions.
Recently, although the use of technological products in hotels has increased, the
production and presentation of food and beverages can be made mostly by hand labor
due to the production and presentation structure. Especially the qualified and educated
employees in the food and beverage department are important for guest satisfaction and
continuity of the business. The main purpose of this study is to investigate the effect of
burnout levels of employees in the food and beverage department of five-star hotels
with thermal tourism operation certificate in Afyonkarahisar on their job performance.
In the analysis of the data collected by the questionnaire method, frequency-percentage
distributions, arithmetic mean and standard deviation values, in determining the
differences between variables, two independent groups t-test and One-way ANOVA
analysis, which are parametric, were used due to the normal distribution of the scales.
Correlation and Regression analyzes were performed in relation measurement tests.

According to the findings, employees' opinions on burnout levels and job
performance differ according to their demographic characteristics. However, it was
concluded that burnout levels affect job performance. In order to prevent burnout; To
provide additional employees and additional equipment when employees need to work
intensively, to appreciate the success of the personnel and to review the reward
distribution, to extend the time allocated for individual activity and rest, to support the
managers, to rearrange the bilateral relations of individuals, to increase the quality of
communication and to shorten the amount, Organizing the required scale of
responsibility and assigning new duties to individuals are important practices that can
be administratively fulfilled.

Keywords: Burnout, job performance, thermal hotel, food and beverage department.



ON SOZ

Otel isletmelerinde yiyecek igecek boliimii en ¢ok personelin ¢alistigl boliimdiir.
Tiikenmislik otel ¢alisanlarina ve otel basarisina etki eden, ¢alisanlarin performansini
olumsuz etkileyen 6nemli bir faktdrdiir. Ozelikle 22 yildan beri otellerde yiyecek igecek
departmaninda galisiyor olmamin etkisiyle ve halen sektérde yiyecek igecek miidiirii
olarak gorevime devam edip sektér deneyimlerimi de aktarmak adina boyle bir
calismaya karar verdim.
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BIiRINCI BOLUM
TERMAL OTEL ISLETMELERI VE YIYECEK ICECEK BOLUMU
1. TERMAL OTEL iSLETMELERI VE OZELLIKLERI

Turizm sektoriinde yogunlugun en c¢ok yasandigir isletmelerden olan otel
isletmeleri, zamanin gerekliliklerine uyum saglayip, gelismis ve ¢agimizin 6zelliklerine
ulasmis, gelisen teknoloji ile birlikte artan rekabet ortamindan en cok etkilenen

isletmeler olarak yerini almistir (Tiitlincii ve Demir, 2002: 7).

Hizmet sektorii igerisinde yer alan konaklama isletmelerinin en yaygin ve kokli
olan1 otel isletmeleridir. Emegin yogun olarak kullanildigi, hizmet sektoriiniin
yapisindan kaynakli, degisimlerin stirekliliginden ve otellerin yapisinda farkli hizmetleri
bulundurmasi nedeniyle s6z konusu alandaki uzmanlar farkli tanim ve gorislerde
bulunmaktadirlar (Rasim, 2004: 13; Cosar, 2008: 80; Sener, 2010: 3).

Otel, seyahat eden insanlarin barinma, yeme-igme gibi zorunlu ihtiyaglarini
gidermeyi, is ve gorev olarak goren sosyal ve ekonomik isletmeler seklinde
tanimlanmaktadir (Sezgin, 2000: 9; Cakici vd., 2002: 2; Akgoz, 2013: 17). Diger bir
tanimlamada ise otel, farkli amaglardan dolay1 insanlarin bulunduklar1 yerden bagka bir
yere seyahat etmesi ve bunun sonucunda ilk olarak barinma ve bununla birlikte diger
fizyolojik ihtiyaclarini ve psikolojik tatmin duygularimi karsilamaya yonelik mal {ireten
ve hizmet sunan ekonomik isletmelerdir (Sener, 2010: 6; Azaltun ve Kaya, 2010: 1-2).
2684 Sayili Turizm Tesvik Kanunu’na gore ise, esas islevi miisterilerin barinma
gereksinimlerini karsilamak olan, bununla birlikte, beslenme, eglence ve spor
gereksinimleri i¢in yardimci ve tamamlayici initeleri de yapisinda barindirabilen

kuruluslardir (Kozak vd., 2010: 49; Batman, 2018: 39).

Diinya turizminin gelismesiyle birlikte giinlimiizde seyahat eden kisi sayis1 ve bu
kisilerin seyahatten beklentileri artmaktadir. Artan beklentileri karsilayabilmek ve
rekabet istlinliigii saglayabilmek icin turistik mal ve hizmet arzinda farklilik ve
cesitlilik 6nem kazanmistir. Bu nedenle giinlimiizde, turizm ve alternatif turizm
cesitlerinde artig goriilirken turizm isletmelerinin niteliklerinde de g¢esitlilik

goriilmektedir (Biitiin, 2018: 12,13).



1.1. TERMAL OTEL ISLETMECILIGI

Termal turizm tesisleri; sicak- soguk madensel sularin (igme suyu, kaplica, deniz
suyu, 1lica, ¢amur gibi) cevresinde ve saglhiga elverisli iklim sartlarinin bulundugu
alanlarda kurulan, barinma, yeme-igme, dinlenme ve eglenmek gibi ihtiyaglar ile
birlikte saglikli olmak ve tedavi nedeniyle bu alanlar1 ziyaret eden kisilere iyilesme
imkan1 saglayan termal kiir tiniteleri ve kiir parki olan tesislerdir (Gliney ve Pekyaman,
2007: 452). Diger bir tanima goére termal otel isletmeleri; miisterilerine barinma,
beslenme ve eglenme gibi standart konaklama isletmelerinin vermis oldugu hizmetlere
ilave, esas kurulus nedeni olan termal kiir ve bircok balneoterapi hizmetleri ile
destekleyen ve biitiinlestiren tedavileri kapsayan hizmetleri veren kuruluslar seklinde
tamimlanmustir (Keskin, 2008: 20; Caliskan, 2009: 13).

Termal oteller, geleneksel otelcilik hizmetlerinden olan konaklama, yeme-igme
ve rekreasyon gibi hizmetlerin yani sira termal su ve ilgili uygulamalarla miisterilerine
saglik ve tedavi hizmetleri de sunan isletmelerdir (Kozak vd., 2001: 51). Termal oteller
barinma, yiyecek-igecek, saglik, rekreasyon ve diger (niteleriyle donatilmig
kuruluslardir. Ayrica, termal otellerde gerceklestirilen faaliyetlerin ilk onceligi insan
sagligin1 kazanmak ve korumak amagli tedavi hizmetlerini sunmasi, bununla birlikte
barimma, beslenme, eglence, rekreasyon vb. hizmetleri de barindirmasi, bu kuruluslarin

kendine has bir¢ok 6zelliginin de oldugunu gostermektedir (Fidanci, 2002: 5).

Tanimlamalardan da anlagilacagi gibi termal otel isletmeleri, geleneksel otel
isletmelerinin sagladigi temel ihtiyaclar1 karsilamakla birlikte tedavi olma, sagligi
koruma ve gelistirme gibi ihtiyaglar1 da karsilamaktadir. Bu hizmetleri ise sifali sular
yardimiyla sundugundan termal otel isletmeleri, termal suyu iiriin olarak kullanmakta ve

bu nedenle termal su kaynagina yakin konumlanmaktadir (Sandikei, 2008: 28-29).

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 2019 yilinda yaymnlamis oldugu 30791 sayili
resmi gazetede yayinlanan, Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’nde
saglik ve termal turizmi isletmeleri; sagligt korumak ve tedavi hizmetleri vermek
amaciyla termal su, deniz suyu, camurlar, solunum uygulamalari, masaj ve benzeri
uygulamalardan en az birinin hekim kontroliinde gerceklestirildigi isletmeler olarak
tanimlanmakla birlikte termal otel isletmeleri, yonetmelikte yer alan asli konaklama

isletmeleriyle  iligkili  olarak  yapilabilmekte, isletilebilmekte ve  birlikte



belgelendirilebilmektedirler seklinde agiklanmaktadir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
2019).

Termal turizm isletmesi kavramina sadece sagliga kavusmak ya da saghigi
sirdiirmek degil, bunun hos bir ortamda bir zevk haline getirilerek yapilmasi s6z
konusudur. Hatta termal kiir merkezlerinde tedavi goren kisiler ile saglikli kisiler ayni

alanda konaklamalarin1 stirdiirmektedirler (Akytiz, 2000: 60).

Cagdas turizm isletmeleri dogal ¢evrenin 6zenle korunabildigi yerlerde yer alir.
Planlamadan baglanarak her asamada, dogal cevrenin ve dogal tedavi etkinliklerinin
korunmasina yonelik tedbirler alinmalidir. Bolgenin 6zellikleri dikkate alinarak kurulan
yerlesim alanlari, kiir konuklarinin psikolojik ve fizyolojik gereksinimlerine cevap
verebilmeleridir (Ince, 2000: 106).

Termal turizm isletmeciligi, personelin miisterilerle yiiz yiize iliskilerini
gerektiren hizmetleri de kapsamaktadir. Insanin insana hizmeti olan turizmde
goriilmeyen iiriin hizmettir. Iyi hizmet turizmde diger yatirim unsurlarinin da iyi
calismas1 demektir (Aslan, 1994: 42). Termal turizm isletmelerinin termal tedavinin
uygulandigr kiir merkezini biinyelerinde bulundurmalari, onlar1 diger konaklama
isletmelerinden ayiran en belirgin taraflarini olusturmaktadir (Sandik¢i, 2008: 28).
Tedavi merkezlerinde genellikle saglik hizmetleri sunulmaktadir. Bu durumda termal
tedavi hizmeti sunan isletmelerin kendi basma termal turizm hizmetini
gergeklestirmeleri miimkin degildir. Bu tesislerin yer aldigi noktalarda termal
turizmden bahsedebilmek i¢in saglik islevi ile birlikte ayn1 zamanda barinma, yeme-
igme ve eglence hizmetlerini de sunmus olmasi gerekmektedir. Sonugta termal su
kaynaklarinin ¢evresinde yer alan konaklama igletmeleri, kiir parklar1 ve termal tedavi
birimlerinden olusan komplike tesislere termal turizm isletmesi denilmistir (Kusluvan,
1996: 196).

Termal turizmle ilgili yapilan tanimlardan yola ¢ikarak, modern ¢aga uygun

termal turizm isletmelerinin 3 birimden olustugunu sdyleyebiliriz (Ozbek, 1991: 16):

Konaklama Isletmesi (Termal Otel ): Yeme-igme, konaklama, rekreasyon ve
diger tiim ihtiyaglar karsilayan konaklama isletmeleridir. Bu tiir tesisler, termal suyun
oldugu noktalarda konuslanmaktadirlar (Ozbek, 1991: 16). Konaklama isletmeleri
biinyelerinde bir¢ok unsuru bulunduran ve turistik ¢ekiciligi olan yerlerde kurulan

isletmelerdir. Bireylerin ruhen rahatlamasina, saglikli olmasina bununla birlikte



eglenceli ve sportif faaliyetlere yonelik kurulan bu tarz tesislerde, hafif kiir boliimleri
kurulmaktadir. Bu bdliimlerde, suyun ve tabiatin sagliga etkisi, hastaligin tedavi
edilmesi kapsamindan daha c¢ok bireyin sagligin1 koruyarak, saglikli bir sekilde tatilini

gecirmesine imkan saglayacak sekilde tasarlanmistir (Akyiiz, 2000: 64).

Termal Tedavi Merkezi: Sifali sicak sularin tedavi edici yanlarindan
faydalamildigi, 6zel teknikler ile Kklinik seanslarm uygulandigi merkezlerdir (Ozmen,
1995: 8). Buralarda masaj, kiir sular, 6zel banyolar, basingli duslar, fizik tedavi

boliimii, bedensel aktivite salonlar1 bulunur (Akcanli, 2002: 15).

Eglence ve Bos Zamanlari Degerlendirme (Rekreasyon) Alanlari: Termal
turizm tesislerinde konaklayan ve tedavi siiresince misafirlerin, kaliteli zaman geg¢irmek
ve onlarm godzlerine hitap edebilmek amaci ile yapilan rekreasyon alanlaridir (Ozbek,
1991: 16). Misafirlerin bos zamanlarin1i degerlendirebilmeleri igin her tiirlii spor
alanlari, yuriyiis yollari, sinemalar, konser alanlari, ¢ocuk oyun parki, alig-veris
magazalar1 gibi ihtiyac1 duyulan etkinlik alanlarinda biinyelerinde bulundurmalar1 6nem

kazanmaktadir (Batman, 2018: 12)

Bu baglamda termal turizm tesisleri, ¢agdas diizeyde hem tip biliminin termal
uygulamalardaki gelismelerini kapsayan, hem de turizm hareketinin bir gerekliligi olan
barimma, rekreasyon ve zaman kaliteli geg¢irme hedeflerini gergeklestirmeye g¢alisan
isletmelerdir. Termal turizm kuruluslarinin 6ncelikli hedefi, tip biliminin belirledigi
gerekliliklere uyumlu ve tabiplerin goézetiminde kiir seanslarinin yapilabilmesini
saglamaktir (Ulker, 1988: 207).

1.2. TERMAL OTEL {SLETMELERININ TARIHSEL GELISiMi

Insanoglu ilk zamanlardan beri farkli sebepler nedeniyle yolculuk etmisler ve
yolculuklart siiresince yiyecek igecek ve barmmma gibi ihtiyaglarini gidermek zorunda
kalmiglardir. Bu sebeple 13. Yiizyilda batida hanlar doguda ise kervansaraylar, seyahat
edenlerin hizmetini karsilamiglardir. Bu kervansaraylar ve hanlar da ibadet, atlarin
degisimi, yiyecek igecek, saglik, can ve mal gilivenligi gibi hizmetler verilmistir
(Kantarci, 2004: 29). Bu ¢aglarda yolculuklar cogunlukla ticaret sebebiyle yapilmistir.
Gilin gectikge insanlardaki seyahat sebepleri ve sekillerinde degisimler olmustur.
Gegmiste ticari, gezmek goérmek, meraktan ve dini sebeplerle ¢ikilan seyahatlere
zamanla tedavi (saglik) nedenli seyahatler de yapilmaya baslamistir. Saglikli kalma ve

tedavi olmak i¢in insanlarin termal sulardan faydalanmay: kesfetmesi oldukga eski
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caglara dayanmaktadir. Arastirmalar, ilk zamanlarda termal kaynaklarin saglik yoniiyle
birlikte dini nedenlerle de faydalanildigi ortaya cikarmistir (Sandikgi, 2008: 26).
Insanoglunun ilk caglardan beri bazen sifa bulmak bazen de dinlenip, rahatlayarak ve
zinde kalabilmek i¢in saglik merkezlerine veya termal sularin bulundugu alanlara
seyahat ettikleri bilinmektedir. Giin gegtikge bu etkinlikler ve seyahatler de bir turizm
olay1 olarak yerini alip kabul gérmiis ve termal turizm kavrami olusmustur (Mercan,
2006: 8).

IIk olarak termal kaynaklarn oldugu yerlere saglik nedeniyle ziyaret eden
insanlarin bazi gereksinimlerini giderecek tesisler yapilmistir. Mineral su kaynaklarinin
oldugu yerlerde ilk yapinin kurulmasi Romalilar zamaninda olmustur, sosyal ve askeri
amach tesisler yapilmistir (Bayer, 1997: 23). Romalilar hem sifa verici 6zelliginin
yaninda ayn1 zamanda sosyal degerinin de oldugu sicak su kaynaklarina ¢cok 6nem
gostermiglerdir. Romalilar, mineral kaynaklarin iyilestirici etkisini tanrilara baglamus,
sicak su kaynaklarinin oldugu alanlara tanrilari tasvir eden heykeller ve dini yapilar inga
etmislerdir. Yunanhlar ise hastalarrm Asklepeion dedikleri kutsal alanlara
yonlendirmislerdir. Avrupa’daki termal tesisler modern anlamda Rénesans zamaninda
geligmislerdir (Aslihak, 1998: 17).

1800’11 yillarda baslayarak sanayinin gelismesi ile beraber zorlasan is sartlari,
insanlarin tedavi amaciyla seyahatlere ilgi gostermesiyle birlikte termal merkezlere olan
talebi ¢cogaltmistir (Selvi, 2000: 47). Cagimizda da ¢ogu iilkede termalden daha ¢ok sifa
ve saglikli kalmak igin faydalanilmaktadir. Son zamanlarda 6zellikle Japonya Almanya,
Israil, Italya ve Fransa gibi iilkelerde termal tedavi konusunda standartlar yiiksek

seviyelere ¢ikmigtir (Karagiille, 2005: 3).

Anadolu’da da tarihin her aninda termal sulardan tedavi amagl faydalanilmistir.
Anadolu’da termal sularin tamamen sifa amaciyla kullanilmaya baslanmasi, Romalilar
donemine denk gelmektedir. Selguklular ve Osmanlilar zamaninda da termal sulara ilgi
gosterilmis, kaplicalar tekrardan diizenlenerek daha yeni termal yapilar insa edilmistir
(Kozak, 1996: 52-54).

Osmanlilarin termal tesis alaninda yaptiklart yenilikler ve gelismeler, devletin
gerileme siireci ile birlikte sona ermistir. Osmanlilardan kalan ve genellikle yipranmis
bir durumda olan termal tesisler, Cumhuriyet zamaninda da ¢ogunlukla gereken ilgiyi

gormemistir. Bursa’daki kaplicalar istisna tutulmustur. Atatiirk, Bursa’daki Cekirge



Kaplicasindan tedavi amagh faydalanilmasi sebebi ile 1928 yilinda Bursa Kaplicalari
Anonim Sirketi’nin kurdurmus ve isletme boylelikle faaliyetine baslamistir. Atatiirk,
ozellikle Yalova’nin 6rnek bir kaplica kenti haline getirilmesi amaciyla, 1936 yilinda
burada termal tesisin yapimina baslanmistir (Doganer, 2001: 75). Atatiirk’tin talebiyle
Yalova Kaplicalari, ¢agdas isletmeler sekline donistirilmistir (Kozak, 1996: 55).
Suanda ise termal kaynaklarin oldugu yerlerde Spa-wellness ve kiir uygulamalarin esas

iirlin olarak sunuldugu cagdas kaplicalar ve termal isletmeler hizmet sunmaktadirlar.
1.3. TERMAL OTEL ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Termal otellerde kisilerin sagligini iyilestirmeyi ve korumayi amaglayan tedavi
islevlerinin yerine getirilmesi ve bununla birlikte barinma, yiyecek-i¢cecek ve dinlenme
gibi hizmetlerinde bulunuyor olmasi, isletmelere kendine has baz1 06zellikler
kazandirmaktadir. Termal otel isletmeleri yapi, isletme, pazarlama, personel ve tesis
alan1 yoniinden diger konaklama isletmelerinden farkli 6zellikler gostermektedirler. Bu
ozellikler su sekilde siralanabilir (Aslan, 1992: 75-76; Kozak, 1992: 34; Contu, 2006:
50-52; Giiney ve Pekyaman, 2007: 455; Sandike1, 2008: 30; Keskin, 2008: 23; Giiveng,
2009: 13-14):

e Termal otellerin en 6nemli 6zelligi termal suyu temel iiriin olarak kullanmasi
ve bu nedenle hizmet biriminin termal su {izerine kurulmus olmasidir.

e Termal oteller termal uygulamalar ile ilgili tibbin imkéanlar1 {izerinde
bulundururken, ayn1 zamanda konaklama, dinlenme, yeme-igme, eglence gibi
temel hizmetleri de sunmaktadir.

e Termal otellerde, diger otellerden farkli olarak kiir merkezleri ve bazi termal
otellerde ise klinik hizmeti veren birimler bulunmaktadir. Bu 6zelligi
nedeniyle termal otel igletmelerinde planlanma, orgiitlenme, organizasyon ve
denetim gibi isletme fonksiyonlarmin yiiriitilmesinde farkli diizenlemeler
yapilmasi1 gerekmektedir.

e Termal otel isletmelerinde kiir uygulamalar1 y1l boyunca siirmektedir.

e Termal otellerin doluluk oranlar1 genel olarak yiiksektir.

e Termal otel isletmeleri, yil boyunca hizmet vermesi ve standartlara uygun
olarak diizenlenip isletilmesi durumunda diger otel isletmelerinden daha fazla

gelir elde etmesi nedeniyle bu alanda yapilan yatirimlar ¢ekici goriilmektedir.



e Termal otel isletmelerinde, misteri profillerinde diger konaklama
isletmelerine gore daha fazla c¢esitlilik goriilmektedir. Termal otelleri tercih
eden kisilerin bir kismi1 sadece saglik ve tedavi hizmetlerinden faydalanirken
bir kism1 da tatil imkanlarindan faydalanmaktadir.

e Termal otel isletmelerinde konaklama siiresi diger konaklama isletmelerine
gore daha uzundur. Termal otel miisterilerinin saghk durumlar1 ve tedavi
ihtiyaclarina gore konaklama siireleri ii¢ haftaya kadar ¢ikmaktadir.

e Termal otellerde biiyiik miktarda uzman personel ¢alistirllmaktadir. Biiyiik
bir ¢ogunlugu tedavi amaciyla gelen insanlarin termal tedavi siireci boyunca
giivenebilecegi uzman doktor, fizik tedavi uzmani, hemsire gibi saglik
ekibinin bulundugu isletmelerdir.

e Termal otellerde tedavi hizmetlerinin uygun kosullarda sunulabilmesi ve arzu
edilen sonuglara ulasilabilmesi i¢in isletme caligsanlarina, onlarin saglik ve
termal turizm alaninda donanimli olmasina 6nem gosterilmelidir. Isletme
bilinyesinde, uzun siire istikrarli calisabilecek kisilerin istihdam edilmesi
Onem tagimaktadir.

e Termal otel isletmelerinde saglikla ilgili hizmetler verildiginden, bu
isletmelerde temizlige ve hijyene 6zel bir onem verilmelidir.

e Termal otel isletmelerinde, tedavi igerisinde diyet uygulamalarin da énemli
oldugunu dikkate alinarak mutfaklarin organizasyonunda bu kosullarin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Ayrica termal otellerde diyet uzmanlarinin

da bulundurulmasi 6nem tasimaktadir.

Termal turizm endiistrisinde yer alan isletmeler diger turizm isletmelerinden
yukarida bahsedilen bu farkliliklardan dolayi, bu kuruluslarin ¢agdas bir goriiniimde
olabilmesi adina bu nitelikleri goz ardi etmemesi gereklidir. Termal turizm deyince,
yalnizca bedensel hastaligi olan bireyler degil, saglikli olmak ve korumak, genglesmek
i¢in viicudun ihtiyag duydugu bir gida olarak goriilmektedir. Giintimiizdeki modern tip,
bireyin saghgmi bedenen ve beseri c¢evresiyle uyumlu olmasi olarak
degerlendirdiginden dolayr zamanimiz toplumunu saglikli bireyler seklinde diistinmek
mimkiin goériinmemektedir. Gelisen teknoloji, endiistrilesme Ve carpik yapilagma,
kalabalik sehirlesme den kaynakli ¢evre ve hava kirliligi bireyin sagligini siirekli
olumsuz yonde etkilemektedir (Sandikg1, 2008: 31).



Teknolojik gelismeler 1518inda modern tibbin siirekli ilerlemesine ragmen termal
kiir etkinlikleri yeniligini ve 6nemini devam ettirmektedir. Hastaliklarin tedavisi, viicut
agrilarinin ~ dindirilmesi, insanlardaki siirekli yorgunluk durumlarinin ortadan
kaldirilabilmesi, saglikli isgiicliniin tekrar kazanilmasi, Stressiz bir yasam siirebilmek
bazen modern ilaglar ile bile tedavi edilememektedir. Bu baglamda termal sularin
insanlarin hayatinda ilaglardan daha 6nemli bir hal almasini saglamistir. Tiirkiye’deki
termal turizm kuruluslarinin bazilari nitelikli konaklama béliimiinden yoksun, sadece
banyo diizeyinde sinirli alana ve imkana sahip birimlerden olusmaktadir. Bu
isletmelerin tim yil ¢alisabilmeleri, verimlilik ve gelirlerini yiikseltebilmeleri,
niteliklere uygun ve donanimli konaklama tesislerini biinyelerine katmalari, egitimli,
profesyonel ve nitelikli isgoren istihndam etmeleriyle ve zamanin gerekliliklerine gore

tekrardan kendilerini tasarlamalartyla saglanabilecektir (Sandik¢1, 2008: 31).

2. OTEL ISLETMELERINDE YIYECEK ICECEK BOLUMU VE
OZELLIKLERI

2.1. YIYECEK ICECEK BOLUMU

Insanoglunun vazgegemeyecegi temel ihtiyaclardan bir tanesini beslenme
ihtiyact olusturmaktadir. Karsilanmasi zorunlu olan bu ihtiyacin, ev disinda da siirmesi,
yiyecek i¢ecek hizmetleri sunan isletmelerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bugiin,
yiyecek icecek sektoriinde yer alan isletmeler, igerisinde bulunduklari pazarin yapisina
gore, restoran, fast-food, paket servis, arabayla servis ve isletme disindaki

organizasyonlar seklinde faaliyetlerini stirdiirmektedir (Tiirksoy, 2015: 1).

Yiyecek igecek boliimiiniin vermis oldugu hizmetlerin basarili olmasi, otelin
daha fazla gelir elde etmesini, hizmet kalitesinin olumlu yonde oldugu imajini ve
misteri stirekliligini saglamaktadir (Sahin, 2001: 22). Otellerde yiyecek igecek gelirleri,
konaklama gelirlerinden sonra en ¢ok gelir getiren bdliimiin baginda gelmektedir. Bazi
kiigiik otel isletmelerinde ise yiyecek igecek gelirleri, konaklama gelirlerinden daha ¢ok
gelir saglayabilmektedir (Bulut, 2014: 1). Choy (1995), tarafindan Hawaii’de yapilan
aragtirmadan da anlagilabilecegi gibi yapilan toplam isin %34’liniin bu bdliimde
gerceklestigi otel isletimlerindeki yiyecek igecek boliimiiniin 6nemi sadece gelirler
olarak goriilmemeli, ayn1 zamanda yogun isgiicii istihdam edilen bir boliim olmasinin

onemi iizerinde durulmalidir (Aktas ve Ozdemir, 2005: 46-47).



Otel isletmelerinde, yiyecek icecek tirlinlerinin {iretimi ve sunumu ise, otellerin
misterilerine konaklama hizmetinden sonra sundugu en Onemli faaliyet alanim
olusturmaktadir. Otelciligin ilk zamanlarinda, sadece oda satis1 iizerine kurulmus bir
sistemin varlig1 s6z konusu iken giinlimiizde, rekabet kosullarinin da etkisiyle her otel
isletmesi farkli tarz ve cesitlilikte miisterilerine en iyi yiyecek igecek hizmeti sunma

yarisi igerisindedir (Sarugik: 2012: 261).

Yiyecek ve igecek boliimii, bir¢ok otelin en 6nemli boliimlerindendir ve is yiiki
odalar boliimiine gore daha fazladir. Odalar boliimiiniin aksine, otellerde sunulan
yiyecek igecek hizmeti, konaklayan miisteriler ile birlikte konaklamayan kisilere de
sunulmaktadir. Ayrica, bu hizmetler, zengin banket satislarini da igerirler. Yiyecek ve

iceceklerin hazirlanmasi, oransal olarak yiiksek is giicline dayanir (Medlik, 1997: 61).

Otellerde konaklayan misafirlerin, yiyecek igecek ihtiyaglarinin giderildigi
yiyecek igecek birimleri, otelde bulunan tim restoranlarinda, gala salonunda, bar,
patiseri ve Kkafeteryalarinda misafirlere servis edilmek ftizere yiyecek ve igecek
malzemelerinin farkli tekniklerle satin alinarak depolanmasinin, iiretilmesinin ve
misafire sunumunun yapildigi departmandir (Barutgugil, 1989: 55). Otelcilikte yapilan
yiyecek-icecek hizmetleri, kisilerin fiziki ihtiyaclarini karsilamasi gereksiniminden
dolay1, gerekse otelde kalan misafirler bakimindan, hizmetler ile es giidiimli bir sekilde
sunulma zorunlulugu bakimindan miisteriler agisindan olduk¢a 6nemlidir (Tubergen ve
Linden, 2002: 273). Bu finitelerde otele konaklamak {izere gelen miisterilerin yiyecek-
icecek ihtiyaclarinin karsilanmasiyla birlikte satin alinan temel yiyecek icecek iiriinleri,

depolanarak ihtiya¢ durumuna gore iiretilmesi saglanir (Ozkan ve Tiirksoy, 2011: 4)

Otel asil islevi hizmet sunmak olan ticari bir kurulustur. Bu nedenle otelin
basarili olabilmesi, kaliteli hizmet sunulabilmesine baghdir. Otelde konaklayan
misafirler sunulan hizmetin biiyiik bir kismini yiyecek igecek boliimlerinden alirlar.
Otelde konaklayip lobide oturmayan, kafesinde bir seyler icmeyen, restoraninda yemek
yemeyen misafir hemen hemen yok gibidir. Yani otele gelen her misafir mutlaka
yiyecek-igecek boliimii personeli ile karsilasir; onlardan birtakim hizmetler alirlar. Buna
bir otelde konaklamayan fakat yiyecek ve icecekle ilgili iiniteleri ziyaret eden,
hizmetlerini kullanan misafirler eklenince bu béliimlerin ve buralardaki hizmetin 6nemi

kolayca anlagilir (Giirel ve Giirel, 2003: 39)



Aktag (2002: 2), otel isletmelerinde yiyecek-igecek hizmetinin Onemini {i¢

baslikta toplamaktadir:

* Hizmeti alan miisteriler acgisindan ¢ok onemli olan yiyecek igecek hizmeti,
icinde bulundugumuz ¢aga paralel olarak insanlarin yasam standartlar1 ve yasama
bicimlerinin degisikligi sebebiyle daha kaliteli bir hizmet anlayisi ile yapilmalidir. Bu
dogrultuda hizmeti alan kisiler her zaman daha kaliteli hizmet veren isletmeleri tercih

etmektedirler.

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

etkilemektedir.

« Isletmeler i¢in ok onemli olan yiyecek igecek hizmeti, isletenin karlilig1 icin
iyl hizmet karsiliginda tatmin olan kisilerin isletmeye bagliligi ve satiglarin artist
acisindan c¢ok fazla Onem arz etmektedir. Bu anlamda konaklama isletmeleri
biinyesindeki yiyecek i¢cecek hizmetinin 6nemi bu boliimdeki satislarin toplam gelirler
icerisindeki miktar ile dlgtilebilir. Bu sebeple, yiyecek icecek hizmetleri organizasyonu
egitimli ve tecriibeli yoneticiler tarafindan gerceklestirilerek amaclanan hedeflere

ulasilabilir.

Ozetle, otel isletmelerindeki yiyecek igecek béliimiinde sunulan hizmetler ¢cok
cesitli oldugundan sorumlulugu gerektiren bir yapisi1 vardir. Bu sebeple bu boliimdeki
faaliyetler iyi organize edilmelidir. Miimkiin oldugunca hata en aza indirgenmelidir. Bu
boliimde ¢alisan is gorenler egitimli, nitelikli ve yeterli tecriibeye sahip olduklar
takdirde hedeflenen amag¢ ve sonuglara ulasmak kolaylasacaktir (Sener, 2010: 202).
Ayrica, termal otellerde sunulan yiyecek i¢ecek hizmetleri biiyilk 6neme sahip olup
verilen bu hizmetler, tedavi edici verilen hizmetlerin de basarili olmasinda ¢ok 6nem arz
etmektedir (Mielniczak ve Sinaga, 2005: 32; Global SPA Summit 2011: 105). Bir otelin
restoraninda sunulan yemeklerin kalitesi tiiketicinin bir sonraki seyahatinde tekrar ayni

otel isletmesini tercih etme niyetini etkileyebilmektedir (Avan, 2015: 45).
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2.2. YIYECEK ICECEK BOLUMU BIiRIMLERI

Yiyecek igecek boliimii, konaklama isletmelerinde kullanilan yiyeceklerin ve
igeceklerin satin alinmasindan depolanmasina, hazirlanmasi ve sunumuna kadar birgok
islevin yapilmasini saglayarak miisterilerin yiyecek-igecek ihtiyaglarinin karsilandigi

boliimdiir. Bu boliimii olusturan birimler sunlardir (Taskin, 1997: 10);

» Satin alma ve depolama: Daha 6nce belirlenmis ve diizenlenmis, meniilerde
yer alan yiyeceklerin hazirlanmasi i¢in gerekli malzemelerin siparis edilmesi, teslim
alinmasi ve depolanmasiyla ilgili ¢calismalar yapar. Depolanan malzemelerin dagitimi

ise yine ayni boliim tarafindan gerceklestirilir.

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

boliimiiniin en 6nemli fonksiyonlar1 bu iinite tarafindan gegeklestirilir.

* Servis ve restoran: Yiyecek ve igeceklerin, hazirlandiktan sonra miisterilere

sunulmasina iligkin hizmetlerin yiiriitiildiigi tinitedir.

« Bar: Isletme depolarmdan alinan iceceklerin miisterilere sunulmasina iliskin

hizmetlerin yiiriitiildiigii tinitedir.

Bir konuga yiyecek ve igecekle ilgili sunulan hizmetler, konugun uyanmasindan
tekrar uyumasina kadar gegen uzun bir siirede ger¢eklesmektedir (Sokmen, 2001: 1).
Bununla birlikte otel isletmelerinin yiyecek-i¢ecek tiniteleri farkli yemeklerin yapilmasi
ve misafirlere servis edilecek sekle getirilerek sunulmasini saglayan mutfak birimi, bu
yiyeceklerin mutfaktan alinarak servis personeli tarafindan misafirlere servis edilmesini
saglayan servis birimi ve igeceklerin farkli sekillerde hazirlanarak misafirlere sunulmasi
isinin yapildig1 bar birimi olarak ti¢ alt birimden meydana gelmektedir (Gonen ve
Ergun, 2008: 189). Yiyecek-igecek iiniteleri kapsaminda incelenecek ilk boliim servis

bolimiuidiir.
2.2.1. Servis Bolimi

Otellerde servis bolimii, miisterilere, yiyecek-igeceklerin servis ¢aliganlari
araciligiyla, gerekli ekipman ve belirlenen bir servis usuliine uyularak, c¢esitli
restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda vb. yerlerinde sunulmas: sanati olarak
tanimlanmaktadir (Altinel, 2017: 5). Baska bir ifadeyle yiyecek icecek servisi,

konuklarin talep ettigi tirtinleri belli disiplinde misafire servis etmek; beseri ve ruhsal
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hallerine gore davranmak, misafirler memnuniyeti ve isletme igin olabilecek olan en

fazla geliri saglamak meslek ve sanatidir (S6kmen, 2014: 145).

Ticari yiyecek igecek isletmeleri asagidaki gibi smiflandirilabilir (Teyin vd.,
2017, s. 79);

e Liiks restoranlar (fine dining rooms),

o Kafeteryalar (cafe),

e Hizli yemek sunan restoranlar (fast food/quick service restaurants),
e Alisveris merkezinde yer alan restoranlar (food halls/courts),

e Olagan restoranlar, (casual dining restaurants),

e Kiiltiire yonelik restoranlar (ethnic restaurants),

e Ozel restoranlar (specialty restaurants),

e Ulasim merkezinde kurulan restoranlar.

Bu isletmeleri kisaca asagidaki sekilde aciklayabiliriz (Erdek, 2011: 64;
Sokmen, 2014: 6-8).

Liiks Restoranlar: Genel olarak liiks otellerde veya bagimsiz isletmeler olarak

hizmet verirler. Bu arz restoranlar, hedef pazarlari olarak alim giicli yiiksek insanlart
se¢mektedir. Hizmet, Fransiz hizmeti gibi zor ve zahmetlidir. Ascilar, barmenler ve
garsonlar donanimli, isinin ehli ve egitimli kisilerdir (Ozata, 2010:13). Menii, diinya
mutfagmin seckin drneklerini igerir. I¢ tasarimi ve ambiyans: etkileyicidir. Uretim ve
servis sunulurken kaliteli malzemeler kullanilir. Yatirnrm maliyeti son derece ytiksektir.

Meniilerde genellikle Fransiz mutfagi agirlikli olmaktadir (Kiling, 2011: 38).

Kafeler: Cabuk hazirlanan yiyeceklerin ve basit iceceklerin servis edildigi
isletmelerdir. Kafe, kahvehane (kahve diikkani) gibi isimler ile anilirlar (Y1lmaz vd,
2013: 53).

Hizli Yemek Sunan Restoranlar: Bu tiir isletmeler genellikle miisterinin

kendisinin almasi esasina dayalidir. Miisteriler meniiyli veya menii 6gesini secerek
ticretini 6der. Son derece hizli servislerdir. Bu tiir isletmelerden bazilar1 genellikle
herhangi bir zincir isletmesinde faaliyet gostermektedir. Diinyadaki en hizli gelisen ve

gelismekte olan restoran tiirleridir.

Alisveris Merkezlerinde Yer Alan Restoranlar: Yiyecek icecek isletmeleri son

zamanlarda sayilar1 hizla artmakta olan bliyiikk aligveris merkezlerinde de faaliyet
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gostermektedirler. Burada yer alan restoranlarda hem masa servisi hem de self servis
(miisterinin kendisinin almasi esasina dayali) uygulanmaktadir. Ayn1 zamanda buraya

gelen misteriler ihtiyag duyduklar tirtinleri istedikleri isletmelerden alip tiiketebilirler.

Olagan Restoranlar: Bu tiir isletmelerde verilen hizmetler siradandir. Genellikle

masa servisi uygulanmaktadir. Yiyecek igecek servisi ve boslarin toplanmasi gibi igler
servis calisanlari tarafindan yapilmaktadir. Bu calisanlarin egitim seviyeleri ve sahip
olduklar1 tecrilbbe orta diizeyde olur. Meniilerde bircok yiyecek icecek kalemi

bulunmaktadir.

Etnik Restoranlar: Meniisii, miizigi, i¢ dekoru, personeliyle belirli bir kiiltiirii

yansitan restoranlardir. Son zamanlarda olduk¢a yaygin hale gelmis durumdadir.
Genellikle bu tiir isletmeler giiniimiizde esasen biiyiik sehirlerde yer alan ve insanlar
icin bagimsiz olarak faaliyet siirdiiren isletmelerdir. Verilen hizmet tiirii de genelde

isletmenin yansitmig oldugu kiiltiire bagl olarak farklilik gosterir (Kiling, 2014: 101).

Spesiyal Restoranlar: Atmosferi, meniisii, i¢ dekoru, miizigi, personeli ve bu

gibi diger ozellikleri ile farklilik gosteren restoranlardir. Bunlara balik ve hard rock gibi

restoranlar1 6rnek olarak gosterebiliriz.

Ulasim Merkezlerinde Yer Alan Restoranlar: Havaalani, terminal, gemi, tren

gibi ulasim merkezlerinde hizmet veren yiyecek icecek isletmeleridir. Bu sektorde yer

alan yiyecek igecek hizmetleriyle ilgili belirli bir pazar bulunmamaktadir.

Tkram Servisi Yapan Isletmeler: Okullar, hastaneler, ordu, kamu kurumlarinda,

yiyecek-i¢ecek hizmeti veren igyerleri ve insanlara nisan, evlilik, gibi 6nemli giinlerde

yiyecek-icecek servisi saglayan isyerleri olarak ayrilabilir.

Uriiniin miisterilere sunumunda son halka olan servis boliimii ve bu boliimde
sunulan hizmetler isletmenin miisteriye goriinen yiizii oldugu icin isletmenin prestij ve
deger kazanmasinda da son derece 6nem teskil etmektedir (Sarusik, 2012: 272). Servis
salonlarinda rahat ve huzurlu bir yemek yeme ortami sunmak asil amag olmakla birlikte,
misafirin ortalama harcamalarini artirmak i¢in ikna edici bir ortam sunmak, misafire
zevkine seslenen bir i¢ tasarimi da gerceklestirmek gerekmektedir. Bu sebeple i¢
dekorasyonu heniiz baslangi¢ asamasinda dikkatli diisiinmesi, ihtiyag ve beklentileri
karsilayacak sekilde tasarlanmasi da onem arz etmektedir (Sandikgi, 2010: 88). Otel
isletmelerinin servis boliimiinde sunulan hizmetler son derece Onemlidir. Clinkii 1yi

hazirlanmis bir yemek, yalnizca iyi bir servis ile miisteri memnuniyetini
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saglayabilmektedir. Ote yandan bu boliimde sunulan hizmetlerin, miisteriyi psikolojik
olarak rahatlattifi ve otel hizmetlerinden aldigi memnuniyeti de artirdifi ortaya
konulmustur. Bu boliimde iiretilen yiyecek-igecek hizmetlerinin, miisterilere belirli
kural ve kaidelere gore sunulma islemleri gergeklesmektedir. Yiyecek-igecek servisinde
hangi yontem benimsenirse benimsensin, servis hizmetlerinde bazi1 temel noktalarin géz
oniinde bulundurulmas: gerekmektedir. Otel isletmelerinde servis hizmeti sunulurken

g6z 6niinde bulundurulmasi gereken unsurlar sunlardir (Tiirksoy, 2015: 223-224):

e Servis, isletmenin olanaklari dogrultusunda, miisterilerin istek ve
beklentilerini karsilamalidir.

e Servis esnasinda, yiyeceklerin goriiniis, tat ve lezzetleri bozulmadan servis
edilmelidir.

e Kalite kontrol hi¢gbir asamada ihmal edilmemelidir.

e Servis hizli bir sekilde gergeklestirilmeli, zorunlu olmadik¢a miisterilerin
zamanlar1 alinmamalidir. Miisterilerin bu boliimlerde en kisa zamanda, en 1yi
servisi bekledikleri unutulmamalidir.

e Servisin iyi organize edilmesi, isletme atmosferinin de korunmasi igin gerekli

oldugundan, sanitasyon konusunda taviz verilmemelidir.
2.2.2. Bar Boliimii

Otel yiyecek-igecek iinitelerini olusturan ikinci hizmet bolimiini bar bolimii
olusturmaktadir Bar, otel isletmesi igerisinde miisterilerin tatilleri siiresince igecek
ihtiyaclarin1 karsilayan yerlere verilen isimdir (Yorikoglu ve Yorikoglu, 1998: 31).
Otel isletmelerinde bulunabilecek bar tiirleri ve bu barlara verilen isimler su sekildedir

(S6kmen, 2014: 191-192; Tiirksoy, 2015; Altinel, 2017: 16):

e Lobby Bar,

e Aperatif (Snack) Bar,
e Servis (Restoran) Bar,
e Disco Bar,

e Vitamin Bar,

e Sahil Bar.

Yukarida goriildiigii tizere otel isletmelerinde, hizmetin c¢esitliligine gore farkl
icecek tlirlerinin bulundugu barlar bulunmakta ve bu barlar otel isletmelerine sahip

olduklar1 konsepte gore farkli icerikteki igecekler servis etmektedir (Yorikoglu ve
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Yoriikoglu, 1998: 31-32; Sokmen, 2014: 190). Otel isletmelerindeki bu boliim, otelde
konaklayan miisteriler agisindan ve otel isletmelerinin kendisi agisindan olmak tizere iki
sekilde ele almabilir. Icecek hizmetleri, otelde kalan misafirlerin beslenmesi ve
sagliklarmi ilgilendiren ©6nemli bir husustur. Otellerde servis edilen igeceklerle,
miisteriler sivi ihtiyacini giderirken diger taraftan, insan viicudu igin gereken mineral,
vitamin, protein gibi besin guruplarinin da bir kismi bu iriinlerden almis olurlar.
Bununla beraber miisteriler; yemekle beraber, yemek oncesi veya sonrasi, midenin
yemege hazirlanabilmesi, istahin artirilmasi, hazimsizligi gidermek amaciyla alkollii
veya alkolsiiz icecekleri tercih etmektedir (Aktas ve Ozdemir, 2005: 3). Bu durum, bar

boliimiinde sunulan hizmetlerin miisteri agisindan 6nemini ortaya koymaktadir.

Bar boliimiiniin isletme agisindan 6nemi ise, miisterilere sundugu iceceklerden
elde ettigi gelir oraniyla iliskilidir. Bir otel isletmesinde bar boliimii, oda satis1 ve
yiyecek satislardan elde edilen gelirlerden sonra en fazla kazang saglanan iiclincii gelir
kalemini (%10-16 arasinda) olusturmaktadir (Olali ve Korzay, 1993: 137; Aydemir,
1996: 43). Gelir oran1 son derece yiiksek olan barlarda sunulan iceceklerin maliyeti de
bir o kadar yliksektir; ¢iinkii bar boliimde sunulan icecekler arasinda son derece pahali
ickiler ve katki maddeleri bulunmaktadir. Bu durum ise, otel isletmelerinde kontrol
edilememe durumunda, bar boliimiiniin otel maliyetlerini 6nemli diizeyde artirici

etkisini ortaya koymaktadir (Aktas, 2002: 5).
2.2.3. Mutfak Boliimii

Otel isletmelerinin, yiyecek-icecek {initelerini olusturan bir diger alt boliim ise
mutfak boliimiidiir. Arapga "matbah" kelimesinden tiiremis olan mutfak (Mavis, 2003:
61), otel isletmelerinde belirlenen miktarlarda, kaliteli ve standartlara uygun yiyecek
tiretiminin hazirlandigi birimler olarak tanimlanmaktadir. (Gokdemir, 2003: 30).
Otellerde mutfak birimi, hazirlanan yiyecekler tizerinden, belirli oranlarda kar saglamak
amaciyla, misafirlerin besin ihtiyaglarini yerine getirmek igin kurulmus olup personeli,
personel alanlari, ekipmanlari ile bir biitiin olusturulup orgiitlenmesi ile meydana gelen,
tiretim iglevini yerine getiren bir birimdir (Kirkan, 2014: 44). Diger bir ifadeyle mutfak,
depodan alinan malzemelerden yararlanilarak Yyiyecek iiriinlerinin belli kurallar
dahilinde yapilarak misafirlere servis edilecek duruma getirildigi departmandir
(Turksoy, 1992: 16). Gida tiretiminde oncelikli alan olan mutfak, tesis igindeki yeriyle,
kendine bagl alt kisimlariyla, fonksiyonlar: iyi ¢6ziilmiis, yeterince alani olan, talebi

yerine getirebilecek ekipman ve cihazlar ile hazirlanmig ve en ergonomik bigimde
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kullanima sunulmus bir yapida olmalidir. Mutfak planlamas: israfa engel olmali,
maliyeti diisirmeli ve hijyen saglamalidir (Sandikg¢i, 2010: 83) Otel isletmelerinde
mutfaklar, genellikle otelin tliriine, sunmus oldugu hizmetin genisligine ve miisteri
potansiyeline gore fiziksel olarak farklilik gostermektedir. Otel isletmeleri, sunmus
oldugu yiyecek hizmeti ve isletme hizmet konseptine gore farkli sayr ve igerikte
mutfaga sahip olmasiyla birlikte, biiyiikk Olgekli bir mutfakta bulunmasi gereken
boliimler asagida verilmistir (Aktas ve Ozdemir, 2005: 11). Bunlar:

e Sicak Mutfak: Mutfagin esas boliimi olup bu kisimda sicak yemekler iiretilir.

e Soguk Mutfak: Her tiirlii soguk meze ve yiyeceklerin hazirlandig1 bolimdiir.

e FEt Hazirhik: Etlerin pargalandigt ve pisirilmeye hazir hale getirildigi,
kasaphane olarak da adlandirilan boliimdiir.

e Balik Hazirlik: Deniz mahsullerinin yikanip hazirlandigr bu bolim, soguk
hava deposu ile mesafe olarak yakin baglantili ve serinletilmis bir alandir.

e Sebze Hazirlik: Sebzelerin yikandigi, ayiklandigi ve hazirlanacak yemege
gore dilimlendigi boliimdiir.

e Pastane: Meniide yer alan hamur ve tatlilarin hazirlandig1 boliimdiir.

e Kahvalt1 Mutfagi: Yalnizca sabahlari servis veren bu boliim kahvaltiliklarin
hazirlandig1 bolimdiir.

e Bulasikhane: Servis Oncesi ve servis sonrasi, ortaya cikan bulagiklarin

yikandig1 boliimdiir.
2.3. YIYECEK ICECEK BOLUMU ORGANIZASYON YAPISI

Yiyecek ve igecek boliimil organizasyonundaki siniflandirma temel olarak servis
ve bar, mutfak, satin alma olarak goriilmektedir. Satin alma boéliimii kendi igerisinde
teslim alma ve depolama olarak ayrilabilir. Mutfak boliimii, biiyilikliik ve hizmet
niteligine bagl olarak; soguk mutfak, sicak mutfak, pastane boliimii, kasaphane,
personel mutfagi gibi bolimlere ayrilmaktadir. Servis bolimii ise kendi igerisinde
restoran, bar, ziyafet organizasyonu, gece kuliibli ve oda servisi olarak gruplandirilabilir

(Sokmen, 2014: 49)

Konaklama isletmelerinin yiyecek icecek boliimiinde verilen hizmetler,
cesitliligi fazla olan, koordinasyon ve sorumluluk gerektiren isler oldugu icin bu

boliimiin organizasyonu ¢ok iyi bir sekilde tasarlanmalidir (Sener, 2010: 202)
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Yiyecek ve igecek organizasyonu ile ilgili dikkat edilmesi gereken etmenler
asagidaki gibidir (S6kmen, 2014: 50; Kogak, 2016: 14):

Tiim birimler yiyecek ve icecekten sorumlu miidiire veya isletme miidiiriiniin
sorumlulugunda organize edilmelidir.

Yiyecek ve igecek departmaninin kendine ait alt boliimleri ile aralarinda iyi
bir koordinasyon kurulmalidir.

Konaklama isletmesinin diger departmanlari ile yiyecek igecek departmani
arasinda 1iyi bir is birligi olmalidir.

Ulasilabilecek yiyecek ve iceceklerin ¢esidi yeterli miktarda olmalidir.
Sunulan iiriiniin nitelikli olmalidir.

Sunulan {irtin miktar1 diger bir degisle porsiyon miktarlari, iyi ayarlanmalidir.
Uriiniin standardizasyonu uygun olmalidir.

Sunulan triinlerin tad1, kokusu, rengi ¢esitliligi yeterli olmalidir.

Servisi yapilan tiriinlerin sicakliklar1 olmasi gereken degerlerde olmalidir.
Uriiniin zengin gosterilebilmesi igin sunuma gereken énem verilmelidir.

Fiyat deger bakimindan iiriinler tatminkar olmalidir.

Yiyecek igecek departmani ile servis boliimii gelir getiren birimler arasinda yer

almaktadir. Yiyecek i¢ecek departmaninin biinyesindeki servis boliimiinde misafirlerle

yiiz yiize iletisim kuruldugu i¢in 6n planda olan bir boliimdiir. Organizasyon semasi ile

bir boliimde calisanlarin pozisyon, gorev ve aralarindaki iliskiyi gormek daha kolaydir

(Kirkan, 2014: 53). Bu yilizden asagida farkli kapasitede konaklama isletmelerindeki

yiyecek icecek boliimlerinin organizasyon semalarina yer verilmektedir.

Kiigiik kapasiteli bir konaklama isletmesinin yiyecek igecek departmanini

organizasyonel semasi asagidaki gibidir.

Sekil 1. Kiiciik Kapasiteli Bir Konaklama Isletmesinin Organizasyon Semasi

[ Patron / Miidiir ]

Resepsyon Sefi ]

Restoran Sefi ] [ Mutfak Sefi ]

Kaynak: Denizer, (2012: 9).
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Sekil 1 incelendiginde, kiiciik kapasiteli konaklama isletmelerinde yiyecek ve
icecek departmani ile ilgili boliimlerin, restoran, kafeterya/pastane ve mutfak
sefliginden olustugu goriilmektedir. Konaklama isletmesi kapasitesinin kii¢iik olmas1 ve
vasif olarak da tek ya da iki veya ii¢ yildizdan olusmasi sebebiyle bu tarz konaklama
isletmelerinde yiyecek-icecek miidiirii veya servis miidiiriiniin oldugu biiytik boyutlu bir
yapiya gerek goriilmemektedir. Restoran, kafeterya/pastane ve mutfak sefi ayr
boliimler olarak, konaklama isletmesi miidiirii ya da konaklama isletmesi sahibine kars1

dogrudan sorumlu olmaktadirlar.

Sekil 2. Orta Kapasiteli Bir Konaklama Isletmesinin Yatay Organizasyon Semast

Miidiir
Sekreter |
I | | I 1 ]
Resepsyon Sefi Kat Hézer]l}'Etler' Maitre'd Hotel Mutfak Sefi Personel Sefi Mhasebe Sefi
Restoran Sefi Bar Sefi Ziyafet Sefi

Kaynak: Denizer, (2012: 10).

Sekil 2’de goriildiigii gibi orta kapasiteli konaklama isletmelerinde yiyecek-
icecekten sorumlu kisiye “Maitre d’hotel (Yiyecek Igecek Miidiirii)” denilmektedir.
Restoran ve barlar Maitre d’hdtel’in (yiyecek igecek miidiiril) sorumlulugundadir.
Ziyafet ile ilgili her tiirli faaliyet de Maitre d’hotel tarafindan yiiriitiilmektedir. Mutfak

sefi 1se direkt olarak is yeri sahibi/miidiiriine bagl olarak caligmaktadir.

18



Sekil 3. Biiyiik Kapasiteli Konaklama Isletmelerinde Yiyecek Icecek Béliimiiniin Organizasyon
Semast

D ————

Genel Mudir

_I_J

Genel Mudir

Yardimcisi

— L

Yiyecek ve
icecek
Mudirt

—r

Yiyecek ve
icecek Miidir

Yardimcisi

—

e Restoran Bulasikhane .
Bar Muduri Miidiiri Sef Asci Sef Kontrolor
. ) Bulasikhane Satin Alma
Bar Sefi Sef Garson Su Sefi Personeli Memurlan
Barmen Kaptan Ascilar Tesellim
P 3¢ Memurlari
Barboy Garson Depo
Sorumlulari
[ ]
Stajyer Komi
Stajyer

Kaynak: Akoglan Kozak, vd., (2008: 271-273).

Biiytik kapasiteli konaklama isletmelerinde yiyecek igecek bdoliimiiniin
sorumlulugu yiyecek icecek miidiiriine aittir. Yiyecek icecek miidiiriiniin altinda ise
restoran ve barlar miidiirii, banket miidiirii, mutfak ve bulasikhane sefi ile kontrolor gibi

alt yoneticiler bulunmaktadir (Altinel, 2017: 9-10)

Biiyiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinde alakart restoran ve barlarin fazla sayida
olmasi, kokteyl, 6zel etkinlik ve davetlerin sik yapilmasi bir taraftan yiyecek igecek
gelirlerinde artis1 saglarken, diger taraftan yiyecek icecek faaliyetlerinin kontroliinii
gerekli kilmaktadir (Pirnar, 2015: 25). Yiyecek icecek faaliyetlerinin kontroliinii

saglamak amaciyla yiyecek ve igecek maliyet hesabinin yapilmasi ve analizinden
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sorumlu, yiyecek icecek zayi ve kagaklarinin 6nlemesini saglayan maliyet kontrolorleri

yiyecek i¢ecek miidiiriine bagli olarak calismaktadir (Kirkan, 2014: 56).
2.4. YIYECEK ICECEK BOLUMU CALISANLARI VE GOREVLERI

Isletmeler arasinda biiyiikliiklerine ve faaliyet alanlarina gdre pozisyon
isimlerinde farklilik goriilebilir. Gegmiste daha c¢ok Fransiz riitbelendirme sistemi
kullanilmakla birlikte, giinlimiiz de daha ¢ok Amerikan riitbelendirme sistemi, otellerde
ve restoranlarda kullanilmaktadir (S6kmen, 2014: 49). Ancak bu degisik isimlerle
anilan servis elemanlarmin gorev tanimlarinda fazla bir farklilik goriilmez. Diger bir
ifade ile; bir isletmede Chef de rang ve Demi chef de rang olarak anilan servis
elemanlar1 bagka bir isletmede 1. ve 2. smif garson olarak adlandirilabilir. Bu degisik

isimlerle anilan servis elemanlarmin degisik isler yaptigi anlamina gelmez (Yilmaz,

2006: 10).

2.4.1. Servis Boliimii Cahisanlari
2.4.1.1. Yiyecek Igecek Miidiirii (Food and Beverage Manager)

Yiyecek icecek bolimii ile ilgili tiim faaliyetlerden sorumlu {ist diizey
yoneticidir. Yiyecek i¢ecek miidiirii, en diisiik maliyetle en yiiksek diizeyde geliri elde
etmek, gereksiz masraf ve yemek israflarin1 6nlemek ve yiyecek i¢ecek hizmetlerinin
etkinligini ve verimliligini yiikseltmek ile sorumludur. Boliimde calisan personel ile
boliimde kullanilan hammadde ve malzeme maliyetlerini denetleyerek en uygun
hesaplamalar1 yapmak yiikiimliiliiglindedir. Boliimde ¢alisanlarin en uygun ortamda
calismasin1 saglayarak etkili, isini severek ve isteyerek yapan kisiler olmalarim
saglamak da onun sorumlulugundadir. Boliimiin diger boliimlerle iletisimini saglayarak

ortaya ¢ikabilecek aksakliklari 6nlemek de onun gorevidir (Kogak, 2016: 38).
2.4.1.2. Yiyecek Igecek Miidiirii Yardimcisi

Yiyecek icecek miidiiriiniin yardimcis1 ve sorumlulugunu paylasan kisidir.
Boliimiin islerinin koordine edip denetleyerek yiyecek icecek miidiiriine rapor vermekle

yiikiimliidiir (Aktas, 2010: 322).
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2.4.1.3. Servis Yoneticisi (Maitre D’Hotel-Restoran Miidiirii)

Yiyecek igecek finitelerinde verilen servisin isleyigini ve organizasyonunu
yaparak, astlarin gérev ve sorumluluklarini yerine getirip getirmedigini denetleyen,
konuk memnuniyetini saglayan, bolimiin karliligmin yiiksek seviyeye c¢ikmasini

saglayan, yonetme bilgi ve becerisine sahip bireylerdir (Altinel, 2017: 16).
2.4.1.4. Sef Garson (Chef de Service, Head Waiter)

Orta diizey yonetici pozisyonunda restoranin tiim servis faaliyetlerinden sorumlu
restoran miidiirline baglh olarak calisan kisidir. Mutfak ve servis bilgisi iyi olan sef,
altindaki elemanlar1 servis, insan psikolojisi ve motivasyon konusunda egiterek
yonetebilme becerisine sahip olmalidir. Konuklarla ve diger personelle iletisimi iyi
olmali, sakin tavirli, altinda ¢alisan elemanlar1 motive edici, odiil ve ceza sistemini iyi
yonetebilen, servisi en giizel sekilde gergeklestirerek misafirlerin memnun kalmasini

saglamalidir (Yoriikoglu ve Yortikoglu, 1998: 37-38; Altinel, 2017: 17).
2.4.1.5. Kaptan (Captain)

Misafirden alinan yiyecek icecek siparislerinin, ©6zel teknikler kullanarak
siparigleri servise hazir hale getirme ve sunma, sorumlu oldugu servis istasyonlari ile
bar ve mutfak arasindaki iletisimi takip ederek servis esnasinda olusabilecek
aksakliklara engel olma, diigiin, ziyafet, kokteyl gibi organizasyonlarin yiriitiilmesinde
Maitre d’Hotel’e yardimci olma, satig konusunda bilgili olup hesap alma ve kapatma

islemlerini yapabilme yetenegine sahip olmalidir (Calik, 2015: 20)
2.4.1.6. Servis Elemani-Garson (Chef de Rang, Waiter/Waitress)

Servisin kaliteli bir sekilde gerceklesmesi i¢in restoranda ve meniide yer alan her
seyi iyl bilen ve bunlar1 servis edebilme becerisine sahip olan elemandir. Servis
becerisinin yaninda satis inceliklerini de bilen ve yemek, igecek konusunda bilgili

kisilerdir (Kogak, 2016: 44).
2.4.1.7. Yardimcist Servis Personeli, Komi (Commis de Rang)

Alt kademe servis personeli olarak servis esnasinda iistlerinden aldigi emirleri

zamaninda ve eksiksiz olarak yerine getiren, servis konusunda bilgili, servis esnasinda
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ortaya ¢ikan eksiklikleri géren ve hemen gidermeye ¢alisan ¢alisma disiplinine sahip

kisilerdir (Ulama, Erbas ve Karamustafa, 2010: 238-239).
2.4.1.8. Stajyer (Apprenti, Apprentice)

Meslegin gerektirdigi teorik bilgileri aldiktan sonra bunlar1 hayata gecirmek icin
uygulamalarin1 yaparak kendilerini alanlarinda hem el becerisi hem de mesleki
yetenekleri agisindan gelistiren Ogrencilerdir. En alt kademede yer alan bu kisiler
yiyecek i¢ecek boliimiinde yer alan bdliimlerin her birinin tiim inceliklerini 6grenmek

igin gaba gostermelidirler (Denizer, 2012: 15-16).

2.4.2. Bar Boliimii Calisanlar:
2.4.2.1. Bar Miidiirii

Yiyecek icecek miidiirline dogrudan bagli olarak calisan, barda calisanlar
organize edip yoOnlendiren, barda servis edilecek yiyecek icecekleri kontrol edip
denetleyen, bar ile ilgili her tiirlii hizmetten sorumlu iist diizey bir yoneticidir. Barda
sunulacak i¢eceklerin standart recetelerinin hazirlanmasi, hangi bardakta ve nasil servis
edileceginin belirlenmesi, barda c¢alisanlarin calisma saatleri ile izin giinlerinin

belirlenmesi gibi sorumluluklar1 da yiiriitmekle yiikiimliidiir (Pirnar, 2015: 28).
2.4.2.2. Bar Sefi

Bar miidiiriine karst sorumlulugu olan, birden fazla bar1 bulunan konaklama
isletmelerinde ickilerin regetelere uygun yapilip yapilmadigi ve konuklara uygun
sekilde servis edilip edilmedigini kontrol eden, icki maliyetlerini gézden gegirerek
kacaklarin olugsmasini engelleyen, i¢ki stoklarini kontrol eden ve denetleyen kisilerdir

(Sokmen, 2014: 59).
2.4.2.3. Barmen

Barda igkileri hazirlayan, barin agilis ve kapanisindan sorumlu, barin diizeni ve
temizliginden sorumlu, siparisin alinip servis edilmesinden sorumlu, bardaki ickileri ve

servis sekillerini bilen kisilerdir (Kogak, 2016: 47).
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2.4.2.4. Barboy

Barda yeni ¢alismaya baslamis, geng, bar konusunda tecriibesi olmayan, barda
eksilen her tiirlii malzemeyi tamamlayan, bari, barda bulunan her tiirlii ekipmani ve

salonu temizleyen, boliimiin en alt diizey elemanidir (S6kmen, 2014: 61).

2.4.3. Mutfak Boliimii Calisanlar
2.4.3.1. Sef Asc1/Asc1 Basi (Executive Chef)

Mutfag1 yoneten, meniilerin olusturulmasi ve standart regetelerin belirlenmesi,
mutfak ile ilgili alinan her tiirlii karardan sorumlu, mutfakta ¢alisan personelin ¢alisma
saatleri, izinleri, egitimi gibi mutfak ile ilgili her tiirlii hizmetten sorumlu st diizey

yoneticidir (Kogak, 2016: 39).
2.4.3.2. As¢1 Bagi Yardimecisi (Sous Chef)

Mutfak isleyisinden sorumlu, mutfakta ¢alisan personelin sevk ve idaresi, giinliik
yiyecek organizasyonu ve her tirlii etkinlik faaliyetlerinde yemegin yapimindan
sunumuna kadar gegen siireci kontrol edip denetleyen, bas as¢iya karst sorumlulugu

bulunan kisilerdir (S6kmen, 2014: 62).
2.4.3.3. Ascilar/Kisim Sefleri (Chefs De Partie)

Mutfagin degisik boliimlerinde soguk, sicak, balik, 1zgara, sebze, ¢orba, pasta,

sos gibi tiriinlerin tiretimini yapan kisilerdir (Kogak, 2016: 39).
2.4.3.4. Bulasikhane Sefi (Steward Chef)

Bulagikhaneyi yoneten, bulasikhane ile ilgili alinan her tiirlii karardan sorumlu,
bulasikhanede c¢alisan personelin ¢alisma saatleri, izinleri, egitimi gibi bulagikhane ile

ilgili her tiirlii hizmetten sorumlu iist diizey yoneticidir.
2.4.3.5. Bulasikhane Personeli (Steward)

Bulagikhanede bulunan her tiirlii ekipman ve malzemeyi yikamaktan, yikanan
malzemelerin yerlerine yerlestirilmesinden ve gerekli malzemenin gerekli birimlere

verilmesinden sorumlu kisilerdir (Altinel, 2017: 15).
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Sargin (2005: 11-12) ise otel isletmelerindeki mutfak calisanlarinin gérev ve

tanimlar1 kisaca soyle aciklamaktadir:

Asc1 Basi: Menii planlamast ve kontroliinii, tat, kivam ve dekor
degerlendirilmesini yapan, Tiirk Mutfagi ve diger diinya mutfaklar1 hakkinda bilgisi

olan bagimsiz bir kisidir.

Asc1 Bagi1 Yardimcisi: Asgr basinin talimatlar ile mutfakta calisan isgorenleri
organize eden, as¢ibasi ile siirekli iletisim halinde olan, insan ve iggorenler arasindaki
iliskilerde basarili, mutfak alaninda uzman, asgari bes yil deneyimli, menii planlamasi

ve mutfak organizasyonu konusunda bilgi sahibi olan kisidir.

Soguke¢u: On yemek diye tabir ettigimiz soguk orddvr, zeytinyagl yemekler ve
salatalarin hazirlanmasindan sorumlu mutfak ¢alisanidir.

Sicaker: Ana yemek olarak servis edilen tiim sicak yemeklerin hazirlanmasi
isinde gorevlidir.

Sosiyer: Servis edilen tiim yemeklerin soslarinin hazirlanmasindan sorumlu olan

mutfak calisanidir.

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

edilen tiim yemeklerin hazirlanmasini saglar.

Kasap: Etlerinin saglikli bir sekilde saklanmasi, kesilip standart porsiyonlara

ayrilmasindan sorumlu isgorendir.
2.4.4. Diger Yiyecek Icecek Boliimii Calisanlar

Konaklama isletmelerinin yiyecek igcecek bdliimiinde dogrudan gorev almayan,
servise yardim eden veya destek veren personeller de bulunmaktadir. S6zii gecen

personellere kisaca asagida belirtilmistir.
2.4.4.1. Trangor (Trancheur)

Biitlin olarak pisen et, tavuk ve av hayvanlarinin konuk masasinda konuklarin
oniinde kesilerek porsiyonlanmasi gorevini bir sanat seklinde yerine getiren gosteri
adami olarak tanimlanabilir. Kaptan diizeyinde ¢alisan bu personel hayvanlarin anatomi

ve ozelliklerini iyi bilmelidir (S6kmen, 2014: 56).
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2.4.4.2. Someliye (Sommelier, Wine Buttler)

Icki ve saraplarin ozellikleri, servisi konusunda oldukca bilgili olan servis
personelidir. Yerli ve yabanci saraplarin bolgeleri, liziim cinsleri, nasil yapildiklari,
iretim yillari, sarabin yapist ve aromalari hakkinda bilgi sahibi olarak misafirleri

bilgilendirebilmelidir (Calik, 2015: 26).
2.4.4.3. Kahveci Giizeli (Coffee Girl)

Calistig1 bolgenin folklorik kiyafetini giyerek 6zel kahve arabasiyla tiirk
kahvesini geleneksel olarak pisirip misafirlere servis eden servis elemanlarindan biridir

(Kogak, 2016: 46).
2.4.4.4. Oda Servisinde Siparisi Alan Gorevli (Order Taker)

Odalarma yiyecek icecek isteyen misafirlerin sipariglerini alip zamaninda ve

misafirlerin istedigi sekilde servis edilmesini saglayan elemanlardir (Altinel, 2017: 29)
2.4.4.5. Oda Servis Personeli (Chef de Etage)

Misafirlerin odasina siparis verdigi yiyecek ve iceceklerin servisini yapan, oda
servisi miidiirii/sefine bagl olarak calisan, servis arabasinin hazirligin1 yapan ve
katlardaki boslar1 toplayarak bulagikhaneye gotiiren servis elemanlarindan biridir

(Denizer, 2012: 22).
2.4.4.6. Host/Hostes

Miisterileri karsilayan, garson ve komileri servis postalarina yonlendiren, mentii
revizeleri ve o giine 6zel meniiler gibi konulara hakim, bilgi akisini saglayan ve

misafirlerin oturma diizeni ile ilgili 6zel isteklerini karsilayan kisilerdir (Denizer, 2012:
22).

Cakar, (1998: 48) servis boliimiiniin gorevlerini kisaca sdyle dzetlemistir:
e Meniiniin belirlenmesini saglamak,
e Menii igerigi ile bilgi sahibi olmak,
e Misafirleri karsilamak ve yer gostermek,
e Misafirlere menii se¢iminde yardimei1 olmak,
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e Siparislerin zamaninda servisi ve masa diizeninin saglanmasi,
e Servis aninda olusabilecek problemleri ¢6zmek veya oniine gegmek,

¢ Yemek icin yapilan rezervasyonlar1 yonetmek
2.5. YIYECEK ICECEK BOLUMUNDE CALISMA KOSULLARI

Oteller, misafirlerine hizmet sunarken veya islevlerini tamamlayabilmek igin,
cogunlukla is giicline ihtiya¢ duyarlar. Sunulan hizmetlerin devam ettirilebilmesinde ve
misafirlerin ruhen iyi hissetmelerinin saglanmasinda, insan faktorii biiylik Oneme
sahiptir. Teknolojinin kullanim alanlarinin kisitli olmasi, yiyeceklerin hazirlanmasi ve
sunumunda, biiylik oranda emek giicii ile yapilabilmektedir. Otel isletmeciligi, bu
sebeple is giicli yogun bir endiistri olma niteligini siirdiirmektedir (Batman, 2018: 40).
Son zamanlarda, her ne kadar otellerde teknolojik {irlinlerin kullanimi artmig olsa da
yiyecek igeceklerin {iretim ve sunum yapisi nedeniyle tiretimi ve sunumunda ¢ogunlukla

el emegi ile yapilabilmektedir (Kozak vd., 1998: 7).

Garsonlar, miisterilere karsi isletmeyi temsil ederler. Miisterilerle diger
personelden daha siki iliskili olmalarindan dolayr misterilerin hoslanmalarini
saglamada daha biiyiik sorumluluklar1 vardir. Yiyecek icecek servisinin basarili
olabilmesi i¢in servis asamasinda ortaya c¢ikan sorunlarin agikca anlasilmasi
gerekmektedir (Kogak, 2016: 119). Mesai siireleri uzun ve diizensiz, isleyisleri
karmasik olan yiyecek-igecek isletmeleri ayni zamanda dinamik ve yorucu calisma
ortamina sahiptir. Misteri yogunlugunun degisken ve hassas olmasi, iiretilen
hizmetlerin ayn1 anda sunulmasinin zorlugu, personelin ¢alisma sartlarinin ne kadar zor
oldugun ortaya koymaktadir (Birdir ve Tepeci, 2003: 93). Turizm endiistrisi, mesai
saatlerinin ¢ok ve yorucu olmasi, 6denen iicretin az olmasi, 6zellikle alt pozisyonlarda
calisanlar icin terfi almanin zor olmasi gibi olumsuz calisma kosullarinin bir arada
toplanmasi nedeniyle (Aslan, 2010: 52), ve siirekli insanlarla iliski iginde olmay1
gerektiren mesleklerde ozellikle de ¢agimiz da hizmet sektoriinde ¢alisan bireylerde
meydana gelen karamsarlik ve ruhen yorgun diismesi (Benli ve Cerev, 2017: 416) gibi
etkenlerden dolayi, tlikenmislik sorunlarinin ortaya ¢ikmasina ortam olusturan bir sektor
haline gelmistir (Kim vd., 2007: 422). Tiikkenmisligin yogun sekilde insan iliskilerinin
yasandig1r ve stresin ¢ok oldugu mesleklerde daha cok goriildigi sdylenilmektedir
(Ertiirk, 2012: 87; Maslach ve Jackson, 1981: 99). insan iliskilerinin yogun ve siirekli
olmasi, uzun mesai siireleri, maas adaletsizligi, ¢ok fazla ¢alisma ve is sartlarinin agir
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olmasi gibi sebepler konaklama endiistrisinde ¢aligsanlarin tiikkenmislik diizeylerini
yiikseltmektedir (Yakar, 2015: 88).

Emege dayali iiretim, faaliyetlerin siireklilik gostermesi, calisanlarin niteligi,
miisteri ile ¢alisan iletisimi ve mevsimsellik gibi o6zelliklerinden dolayr konaklama

isletmelerindeki ¢alisma kosullar1 diger sektorlere gore farklilagsmakta ve daha yorucu
olabilmektedir (Dinler, 2010: 6).

Yiyecek igecek isletmelerinin en gbze ¢arpan Ozelligi, farkli zaman dilimlerine
yayilmis olmasidir (Kozak vd., 1998: 7). Yilin tam giinii 7-24 araliksiz hizmet vermeye
devam eden s6z konusu isletmelerde misafirlerin yeme-igme hizmetini alabilmesi igin

isgorenlerinin ¢alismasi sarttir (Batman, 2018: 40).

Yiyecek-Icecek isletmelerinde c¢alisan bazi personeller, diger personellere
kiyasla misafirle ilgilenmeye daha ¢ok uygundur ve bu ozellikleri, gogunlukla
personelin kisisel 6zelliklerinin bir sonucudur. Personelin bireysel 6zelligi ve kisilik
yapist sunulan hizmetin degerini, misafir memnuniyetini, isletme basarisini
etkilemektedir (Kusluvan ve Eren, 2011: 140). isini seven, servis yapmaya elverisli olan
personel, Kibar, koruyucu, diizenli, isbirlik¢i ve daha fazla yardimsever olmaya
yatkindir (lacob, 2015: 83). Kisisel ¢iktilarina baktigimizda; ¢alisanlarin performansini,
isletmeye bagliliklarin1 ve is tatminini yiikselttigi, ¢alisanlarin misafirleri ile etkili
iletisim kurmalarin1 ve disiplinli bir sekilde islerini yapmalarina katkida bulundugu, isi
birakma diisiincesi, mesaiye gelmeme ve tilkenmislik seviyesini daha diisiik oranlara
indirdigi belirtilmektedir. Hizmet etme yatkinhi@nin Orgiit igindeki ¢iktilarina
baktigimizda ise; ist diizey hizmet verildigi, calisan-misafir iligkisindeki diizeyin
kalitesini ve misafir bagliligimin yiikselttigi ifade edilmektedir (Jayawardhena vd., 2008:
13; Serceoglu, 2013: 5261; Serceoglu ve Selcuk, 2016: 42).
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IKINCI BOLUM
TUKENMISLIK VE iISGOREN PERFORMANSI
1. TUKENMISLIK

Tilikenmislik hem birey hem de isletmeler i¢in kisinin ¢alisma hayatina etki eden
onemli bir problem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ingilizce karsilig1 “job burnout” veya
“staff burnout” olarak adlandirilan sozciik Tiirkce olarak “mesleki tiikenmislik-

tilkkenmislik-tiikenis sendromu” olarak tanimlanmaktadir (Maslach, 2003: 189).
1.1. TUKENMISLIK KAVRAMI VE ONEMI

Tiikenmislik kavram olarak, orgiitsel stres hakkinda uzun seneler ugrasmis olan
Klinik psikolog Herbert Freudenberger (1974) araciligiyla ilk kez ortaya atilmistir.
Freudenberger (1974), calisanlarin is ile ilgili hal, hareket, davranis tutum ve
motivasyonlarinda, zaman icinde dikkat etmeye deger degisim oldugu yolundaki
gozlemlerinden yola ¢ikmis ve boylece tiikenmislik kavrami ortaya atilmigtir (Yildirim,

1996:2).

Tiikenmislik kavrami icin ortak bir tanimlama yapilmamasina karsin, glinlimiize
kadar yapilan tanimlamalar arasinda tiikenmisligin bireysel diizeyde yasanmasi,
psikolojik olarak rahatsizlik duyulmasi ve kisilerin davranislari, giidiileri ve beklentileri
tizerinde etkisi tizerinde durulmustur. Ayrica tilkenmislik sendromunun arastirilmasin
da tiikenmisligin, stres, sikinti, iglevi yitirme gibi olumsuz durumlara yol actigi
goriilmiistiir (Demirbas, 2006: 7). Bagka bir tanimlamada ise tiikenmislik, isyerindeki
stresin bertaraf edilememesi neticesinde fiziksel neticelere de neden olabilen ruhsal bir
problemdir (Ar1 ve Bal, 2008, s.132).

Tiikenmislik giderek daha da yaygin goriilmeye baslanan bir durumdur. Calisma
hayat1 i¢inde bulunan bireylerin %80'1 ¢alisma hayatlarmin bir yerinde tiikkenmislik ile
karsilasabilmektedirler. Fakat tiikenmislik hemen belirmemekte aksine, yavasca
gelismektedir. Birtakim faktorlerle beslenerek bireyin psikolojik dengesini alt tist
etmektedir. Kisinin is, aile ve sosyal hayatinda 6nemli eksikliklerin meydana gelmesine

neden olabilmektedir (Giidiik vd., 2005: 169-173).

Kisilerin yasam kosullarin1 ve ¢alisma hayatin1 dogrudan etkileyen teknolojik ve

sosyal gelismeler kisileri olumsuz anlamda etkileyerek birgok sorunu beraberinde
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getirmektedir. Bu sorunlarin bir pargasi olan tiikkenmislik, kisileri mesleki ve sosyal
alanlarinda baski altinda birakmaktadir. Ilk olarak arastirmaci Freudenberger ve
Maslach tarafindan kullanilan tiikenmislik kavrami kisilerin fiziksel, duygusal ve
zihinsel bir yorgunluk belirtisi olarak tanimlanmistir. Bunun dogrultusunda tiikenmislik,
ozellikle saglik ve turizm alaninda calisilan meslekler olmak {izere Ogretmenlik,
avukatlik gibi insanlarla yakin temas iginde olan mesleklerde daha fazla goriilmektedir

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

Tilikenmislik egitim ve saglik hizmetleri gibi insan hizmetlerinde, insana dair pek
¢cok meslek icin ciddi bir tehlike olusturmaktadir. Fakat insanlarla birebir iletisim
halinde olunan ve insant merkez alan meslek alanlar i¢cin mesleki anlamda risk olarak
degerlendirilen tilkenmislik sendromu ile alakali arastirmalar neticesinde, tiikenmisligin
giderek diger meslek alanlarinda gorev yapan is gorenlere de yayilmaya basladigi

belirtilmektedir (Eris vd., 2017: 326).

Bireylerin islerinden duygusal beklentilerini karsilayamamalarina bagl olarak,
ise yonelik negatif duygulanim meydana gelmekte, bireylerarasi duyarlilik yitirilmekte,
ilgi kaybolmakta ve olumsuz duygulanim ortaya ¢ikmaktadir. Bu sebeple birey isini
devam ettirememekte ve verimli sekilde calisamamaktadir. Ayrica yaptigr isin
kalitesinde yasanan azalmaya bagli olarak iginden aldigi doyum da azalmaktadir

(Akcamete, Kaner ve Sucuoglu, 2001).
1.2. TUKENMISLIK MODELLERI

Tilikenmislik kavrami, 1970'lerden bugiine kadar degisik anlayislar ¢ercevesinde
farkli yontemlerle ele alinmistir. Bu dogrultuda pek ¢cok model olusturulmustur. Bu
modellerden baglicalari; Brodsky Tiikenmislik Modeli, Freudenberger Modeli,
Edelwich ve Pearlman, Cherniss Tiikenmislik Modeli ve Meier Tiikenmislik Modeli,
Golembiewski Tiikenmislik Modeli, Hartman Tiikenmislik Modeli, Sheridan
Tikenmislik Modeli, Suran ve Pines Tikenmislik Modeli ve Maslach Modeli’dir
(Giiven ve Sezici, 2016: 114).

Tiikkenmigligi ilk olarak tanimlayan arastirmacilarin yillara goére yaptiklart

tanimlar asagida verilmektedir (Jimenez vd, 2014: 47).
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Tablo 1. Arastirmacilar ve Tiikenmislik Tanmimlar:
Arastirmaci Yil | Tanim
Freudenberger 1974 | Is eylemlerinde asir1 talep ve enerji sonucu gelisen
medikal, biyolojik ve psikolojik tepki.

Maslach& Pines 1977
Edelwich & Brodsky | 1980 | Bireyin gosterdigi emegin gergek¢i olmayan
beklentiler ile hayal kirikligina ugramasiyla ilk
baslarda goriilen cosku ve enerjinin yipranarak
bitmesidir.

Maslach & Jackson | 1982 | Isterinde stresten kaynaklanan tiikenmisligin duygusal
titkenme, duyarsizlasma ile miisterilerin beklentileri
karsisinda basarinin zorlagmasi olarak goriilmesidir.
Perlman & Hartman | 1982 | Ug bilesini olan kronik duygusal strese bir yanit:
Duygusul ve fiziksel yorgunluk, diisiik emek
iiretkenligi ve duyarsizlagma.

Pines & Kafry 1982 | Uzun siire insanlar ile asir1 etkilesim sonucu duygusal
tiikenmenin kronik bir durumudur
Burke 1987 | Bir adaptasyon siireci olarak stresin, mesleki basari

eksikligi, sogukluk ve duygusal tarafsizlik, kendini
soyutlama sonucu sugluluk duygusuna biiriinme

Kaynak: Jimenez vd, (2014: 47).

1.2.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Bu tiikenmislik modelini Cary Chemiss 1980’lerde ortaya g¢ikarmistir. Cary
Chemiss, tiikenmisligin ¢aligma hayatindaki stres ile etkilesmesi sonucu ortaya ¢iktiktan
sonra buna kars1 gelistirdigi tepkileri igeren c¢aligma ortami ile psikolojik bagliliginin
kesilmesi ile sonlanan bir donem olarak ifade etmistir. Kisi, bu durumdan kurtulmanin

yolu olarak isten kaginmaktadir (Sahin, 2009: 6).

Cherniss’in tiikenmislik ile ilgili arastirmalari, agir is yiikii ve deger kavramlari
tizerinde devam etmistir. Cherniss’e i¢in tilkenmislik, hizmet boliimiinde yer alan
isgorenlerin gorev tanimlarindaki gizlenmis belirsizliklerden kaynaklanmaktadir.
Hizmet sektoriinde ¢alisan isgorenler, profesyonel olma siirecinde aldiklart egitimleri ve
deneme stireleri boyunca gercekci olmayan bakis agilart gelistirmektedirler. Cherniss,
egitim siiresince benzer duygular paylasan insanlarla karsilasan isgérenlerin, ¢alisma
hayatinda stirekli karsilasilan problemler ve g¢alisma hayati gercekleriyle duygusal
diisiince arasindaki asir1 farkliliga dikkat ¢ekmektedir. Ayrica Cherniss, tiikenmislik
caligmalar1 igerisinde, isgorenlerin beklentileri ile ¢alisma hayatinin gergekleri
arasindaki farklardan dolayr meydana geldigini ilk olarak dile getiren arastirmacilardan

bir tanesidir (Ormen, 1993: 6).
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Bireylerin gevresel ve bireysel beklentilerinin ortaya ¢ikardig: talep ve istekler
bireyin bas edebilme durumunu astig1 durumlarda stres ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda
bireyler, stresle basa c¢ikmak i¢in Oncelikle strese neden olan ana kaynagi ortadan
kaldirmay1 denemektedirler. Bunu gergeklestiremedikleri durumlarda stres ile miicadele
etme yollarina basvurarak rahatlamay1 amaglarlar. Bireyler bunda da basarili olmadig

takdirde is ile olan psikolojik baglarin1 kesmektedirler (Nazlioglu, 2009: 17).

Yeni ve deneyimsiz calisanlar, calistigi isin slirekli heyecan verecegine,
kabiliyetlerinin ilerleyecegi, basarilarinin 6nemsenecegi, gerek is arkadaslar1 gerekse
miisterilerin dayanak saglayacagi, miisterilerin sahsina yardime1 bir is birligine gidecegi
gibi bazi duygusal hayallere sahiptirler. Tiilkenmislik is gorenin beklentileri ile is
hayatinin hakikati arasindaki ugurumdan kaynaklandigini ilk ortaya koyan Cherniss

olmustur (Ormen, 1993: 6).
1.2.2. Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Pearlman ve Hartman tiikenmislik sendorumunu konusunda yapilan ¢aligmalari
cok genis bir sekilde arastirip derledikten sonra genis kapsamli tiim parametreleri igine
alacak bi¢imde bir tanim ortaya koymuslardir. Tanimladiklari tiikenmislik modeli
stirekli duygusal stresle karsi karsiya kalan kisilerde goriilen ve li¢ maddeden olusan bir
modeldir (Tuncay 2009: 14). Bu maddeleri duygusal yahut fiziksel tiikenme, yetersiz is
iiretimi ve diger bireylere karsi duyarsizlagsma olarak belirtmislerdir. Bu modelde en
Oonemli unsur strestir. Stres ile ortaya ¢ikan biligsel ve algisal davranislar tiikenmisligi

ortaya ¢ikarmaktadir (Akten, 2007: 38-39).

Pearlman ve Hartman’a gore tiilkenmislik; “kronik duygusal strese verilen ve li¢
bilesenden olusan bir yanittir. Bu bilesenler; duygusal ve/veya fiziksel tilkenme, diisiik
is Uretimi ve bagkalarina kars1 duyarsizlasmayr igeren davranis boyutundaki

reaksiyonlardir” (Silig, 2003: 15).

Pearlman ve Hartman tiikenmislik sendromunun sebeplerini ortaya koymakla
kalmayip bunlarin iistesinden gelmek i¢in yapilmasi gerekenleri de arastirmislardir.
Ortaya koyduklari modelde, tilkenmiglik sendromun iistesinden gelmek i¢in en 6nemli
faktorlerin galisanin is ortami ve sosyal ortami oldugunu ortaya koymuslardir. Caligma
ortam1 ve sosyal ¢evrenin etkisiyle tiikenmislik sendromu ortadan kaldirmaya yeterli

olacaktir (Ding, 2008: 17)

31



Perlman ve Hartman, sahsi oOzelliklerin, Orgiitsel ve sosyal c¢evrenin,
tilkenmislige neden olan unsurlarin anlasilmasinda 6nemli oldugunu belirtmislerdir.
Perlman ve Hartman’a gore tlikenmisligin ii¢ asamasi, stres ile bagli olarak ii¢ temel

Ozellik olarak goriilmektedir (Demirbas, 2006: 22):
e Duyarsizlagma ve ig veriminde diisme
o Fiziksel tiikenme
e  Duygusal tiikenme

Pearlman ve Hartman (1982)’in tilkenmislik modelinde “durumun strese
gotiirme derecesi, strese verilen tepki ve strese, algilanan stres diizeyi, verilen tepkinin

sonucu’’ olmak tizere dort asama bulunmaktadir (Baysal, 1995:30; Silig, 2003:17):

1. Durumun Strese Gotiirme Derecesi: Bu hangi durumun strese sebep oldugunu

gosteren bir kademedir. Strese sebep olan iki biiylik durum mevcuttur; birincisi kisinin
yetenekleri ve becerileridir, bunlar algilanan ya da gergek orgiitsel istekleri karsilamakta
yeterli olmayabilir. ikincisi kisinin isi; ihtiyaclarin1 kendi beklentilerini ve degerlerini
karsilamayabilir. Ozetle, stresin derecesini kisi ile orgiit degiskenleri igindeki

uyumsuzlugun derecesini tespit etmektedir.

2. Algilanan Stres Diizeyi: Strese sebep agan bir¢ok durum, bireyin kendini stres

altinda algilamasi ile sonuglanmaz. Birinci kademeden ikinciye gecis, bireylerin
kisiliklerine, rol ve orgiit degiskenlerine ve ‘“gecmis” (background) ozelliklerine

baghidir.

3. Strese Verilen Tepki: Bu kademe, strese cevap olarak verilen ii¢ ana tepki

kategorisini icermektedir. Bilissel, fizyolojik ve davranigsal isaretlerinden hangisinin

ortaya ¢ikacagini, kisisel ve orgiitsel degiskenler belirlemektedir.

4. Strese Verilen Tepkinin Sonucu: Bu kademede tiikenmislik, kronik duygusal

stresin yaganmasi ile olusur. Tiikkenmisgligin sonucunda, is diizeyinde ya da is
doyumunda bir degisim olabilir. Psikolojik ve fizyolojik saglik durumunda bir bozulma
meydana gelebilir. Kisi isten ayrilabilir ya da isten atilabilir. Bagka bir ihtimal olarak da
tilkkenmisligi yasayabilir. Pearlman ve Hartman (1982), bu modelin tiikenmislik
vakasiin incelenmesinde, iyi bir dayanak saglayabilecegini One siirmektedir. Ancak
yine o devirdeki bazi aragtirmacilara gore, “tilkenmislik” hala tam olarak anlasilip,

formiile edilmis bir durum degildir (Baysal, 1995: 32).
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1.2.3. Scott Maier Tiikenmislik Modeli

Meier’e gore tikkenmislik, bireylerin ¢alisma ortamlarindaki  olumlu
beklentilerinin diisiik, aym1 ortamdaki cezalandirma ve olumsuz beklentilerinin ¢ok

yiiksek oldugu durumlar nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir (Kirkan, 2014: 20).

Meier’in tiikkenmislik modeli; yeterli olma beklentileri ve baglamsal bilgi isleme
(davraniglar1 anlamlandirma) pekistirme beklentileri, sonug¢ beklentileri siireci olmak
tizere dort 6ge ile agiklanmaktadir (Silig, 2003: 18-19; Budak ve Siirgevil, 2005: 29-30;
Sanli, 2006: 16-17):

1. Pekistirme Beklentileri (Reinforcement Expectancies): Bu tir beklentiler belli

bir is yasantilarinin sahisin agik veya gizli amaglarini karsilayip karsilayamayacagi ile
alakalidir. Meier’e gore (1983), bu beklentiler gergeklesmedigi takdirde, isten

memnuniyetsizlik duyulma baslar ve bu da beraberinde tiikkenmisligi getirmektedir.

2. Sonu¢ Beklentileri (Outcome Expectancies): Meier’e gore (1983) bu

beklentiler belirli davranigsal hareketlerin tasvirinden olustugunu sdyleyebiliriz. Ozetle
davranigsal hareketlerden beklentimiz davraniglarin hangi sonuca varabilecegimiz
konusunda veri elde edebilme i¢in gerekli oldugunu tarif eder. Mesela; bir egitmen
“Ogrencilerinin bu dersi asla anlayamazlar” seklinde bir varsayimda bulundugunda,
varsayimina dayanak olarak benzer olaylarla karsilasip, yaptig1 vazifeden yilmis olmasi

sonug beklentileri igerigini kapsamaktadir.

3. Yeterli Olma Beklentileri (Self-Efficacy Expectancies): Bu kavram, istenilen

neticenin sonuclarini verimli davraniglar sergileyecek hareketlerin bireysel yeterliligi
olarak kabul edilir.Yeterlilik beklentisi, kiginin olaylar1 sonuglandirmada olmasi
gereken bi¢imde hareket etme yetenegidir (Bandura, 1977), istenilen iste basarili olma
hususunda kisisel yeterliligi kendinde olmadig1 diislincesinde olan sahislar

tilkkenmislikle karsilasabilmektedirler (Meier, 1983).

4. Baglamsal Bilei Isleme / Davramslar: Anlamlandwma Siireci (Contextual

Processing): Bu siire¢ tiikenmislik yaklagiminin en genis kategorisidir. Kisinin
isteklerinin nasil dogdugunu, devam ettirdigi ve degisim ile ilgili tanimlara yer verilir.
Baglamsal bilgi isleme kavramu, fertlerin toplumsal gruplar, orgiitsel biinyeler, algilama
yontemleri ve bireysel kanaatler gibi baglamlardaki bilgi isleme, diger bir soyleyisle
hareketleri anlama algilama zamaninin tiimiidiir. (Sanli, 2006: 17). Meier’e gore (1983)

fertlerin is cevresine reaksiyon olarak ne hissettigi, diisiindiigii ve nasil davrandigiyla
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kisinin tiikenmisligi yasamasinin sebebi 6grenme tarzi ve kisisel inanig gibi biligsel
faktorlerin gorevinin ne oldugu bu modelin ilgilendigi sorulardandir (Silig, 2003: 19).
Meier (1983); bu modelde olgunun davranissal yonlerini ve biligsel vurguyu
hedefledigini ifade etmistir. Meier, tiikkenmisligin, bir stres siireci oldugunu, ilerleyen
psikolojik evreleri kapsadigini ve zaman iginde meydana geldigini savunmaktadir

(Baysal, 1995: 27).
1.2.4. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan’ 1 yaptig1 calismalar sonucu ortaya ¢ikarilmis bu modelde
dort asama vardir. Bu tilkenmislik modelinde; kisilerin tiikenmislik durumlar gelisim
stirecinin ellili yaslara kadar olan kismi ile agiklanip, bu yasa kadar yasanmis olan
olaylarla tiikenmisligin goriilme iligkisi ile birbirine baglanmaktadir. Bu dogrultuda,
tilkenmisligin meydana gelmesi ihtimali elli yastan sonra da olabilir ve bu ihtimal

model icerisinde birgok asamada arastirilmaktadir (Kirkan, 2014: 23).

Suran ve Sheridan’in (1985) modeline gore tiikkenmislik, gézlemlemeye ve
tecriibeye dayanmaktadir. Model dort evreden olusmaktadir ve evrelerin hepsi
tilkenmislikle bas edebilmek adina fayda saglayabilecek yasam kriterleri icermektedir.
Suran ve Sheridan’ 1n modeli, her bir evrede yer alan sorunlara tatmin edici bir bigimde

¢Oziim getirilememesinden dolayr meydana gelmektedir (Silig, 2003, 18).

Stirgevil’e gore; Suran ve Sheridan tarafindan 1985°te ortaya cikmis olan
modelde, tiikkenmislik ile basa ¢ikma konusunda faydali olabilecek durumlari iceren dort

asamadan s6z edilmektedir (Siirgevil, 2006: 35):
o Yeniden olusturma- hayal kirikligi asamasi
o Yeterlilik- yetersizlik asamasi
® Rol belirginligi- karmasasi asamasi
e Verimlilik-durgunluk asamasi
1.2.5. Leiter Tiikenmislik Modeli

Tiikenmisligi iki kosula dayandiran Leiter tiikenmislik modelinde; calisma
saatleri disindaki diger zamanlar1 da etkiler diislincesi esas alinmaktadir. Bunun yaninda
tikenmislik, tanimlanan ¢ boyutun ¢evresel faktorler ile kisilerin farkli
karakterlerinden kaynaklanan degisik bir iligkiye sahip olduklar1 diisiincesinden
meydana gelmektedir (Demirbas, 2006: 21).
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Maslach ve Leiter’e (1997) gore tiikenmislik, bireylerin isleri ile biitiinlesmede
yasadiklar1 erozyon/asinma olarak yeniden tanimlanmistir. Buna gore, yapilan is
Onemsiz olarak algilanmaya ya da anlamini yitirip sikict olmaya basladiginda; ¢alisanlar
ise karsi kayitsiz olmaya ve isle ilgili becerilerinin yetersiz kaldigi diisiincesine

kapilmaya baslayacaklardir (Glindiiz, Capri ve Gokgakan, 2013: 31).

Leiter tilkenmislik modeline gore tiikenmiglik alt boyutlar: iizerinde etkisi olan
en Onemli faktor ¢alisma ortamindaki arkadaslarin sosyal destegi ile alakalidir. Diger
caligmalarinda ise Leiter, sosyal destek eksikliginden kaynaklanan problemlerin
tiikenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma iizerinde dogrudan

etkisi oldugunu savunmustur (Yiirir ve Sarikaya, 2011: 541).
1.2.6. Freudenberger Tiikenmislik Modeli

Tiikenmisligi bir takim is stresi olarak inceleyen ve mesleki bir tehlike olarak
goren Freudenberger, tilkenmisligi sadece duygusal boyutta ele alan ve tilkenmisligin
asir1 i talepleri sonucu duygularin yipranmas: ve bitkin hale diigmesiyle
kaynaklandigin1 vurgulamistir. Bu yaklasima gore tiikenmislik, zamanla birtakim
belirtiler halinde ortaya ¢ikmakta ve ilerleyen siireclerde duygusal yipranmanin
artmasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Bu konu {iizerinde bircok c¢aligmalar yapan
Freudenberger, tikenmiglik yasayan bireylerde is motivasyonu ve ise baglilik kaybi

yasandigi sonuglaria varmistir (Yildiz, 2015: 60).
1.2.7. Pines Tiikenmislik Modeli

Pines’e gore bireyin duygusal baski altinda oldugunu hissettigi is ortamlarinda,
calisma hayatlarinda basarili olmak, takdir edilmek ve kalici izler birakmak i¢in daha
cok ¢abalayan bireylerin daha fazla tiikkendikleri goriilmektedir. Ciinkii bu bireyler var
oluglarin1 basarili olmaya adadiklar1 i¢in basarisizliklarin1 utang verici olarak

gormektedirler (Uresin, 2009: 12).

Pines tiikkenmisligi fiziksel, ruhsal ve zihinsel agisindan incelemektedir. Uzun
sireli halsizlik, diisiik giic, caresiz hissetme, hayal kiriklig1 tiikenmisligin sebepleri
olarak belirtilmektedir. Bu belirtiler gozlenen bireyde duygusal fiziksel ve zihinsel
olarak kendini eksik hissetmesinden dolay1 stres, yabancilasma, yorgunluk ortaya
cikmakta ve tiikenmislik sendromuna dogru yol almaktadir (Demirbas, 2006: 21-22).

Pines ’e gore tikenmislik, calisma ortaminda kisileri siirekli bir baski altinda

tutulmasindan kaynaklanmaktadir. En 6nemli ¢ikis noktasit motivasyon olan bu modelde
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titkenmislik sendromunun goriilmesi, ¢alisanlarin motivasyonlarini arttiracak eylem ve
aktiviteleriler ilgilidir. Eger bu tiir faaliyetlere yer verilmez ise ¢alisanlar tiikenmislik ile

kars1 karsiya kalacaktir (Catir, 2014: 50).

Pines tiikenmisligin nedeni olarak calisma ortaminda siirekli maruz kalinan
psikolojik baskinin oldugunu belirtmektedir. Bu modelde motivasyon biiyiikk énem arz
etmektedir. Motivasyonu yiiksek olan bireylerin toplumda baski hissetmeleri

tilkkenmislige neden olmaktadir (Ding, 2008: 21).

Basariya ¢ok onem veren ve mutlulugun asil nedeni oldugunu diisiinen bireyler,
bu arzusunu gerceklestiremedikleri zaman iizlinti ve duygusal stres goriilmekte,
bununla basa ¢ikamadiklar1 zaman da tiikenmislige dogru yol almaktadirlar (Uresin,

2009: 12).
1.2.8. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Edelwich ve Brodsky’e gore; daha ¢ok hizmet sektorii alaninda faaliyet gosteren
bireylerde ya da insanlarin yararina ¢alisan meslek guruplarinda ¢alisma sartlarinin uzun
olmasi, ¢aligma siirelerinin belirli olmamasi, maasin yetersiz olmasi, diisiik egitim
diizeyi, memnun olmayan miisteri yogunlugu, hedeflenen ile yapilan is arasinda biiyiik
farklarin bulunmasi, ¢alisma yogunlugu, mobing gibi nedenler olarak sayilmaktadir

(Polatct, 2007: 5).

Edelwich ve Brodsky yaptigi caligmalar ile tlikenmislik, birbirine izleyen
stirecler dogrultusunda, kisilerin idealistik beklentileri sonucunda hiisrana ugramalarinin
verdigi stres ve amag¢ yitiminden kaynaklanan sendromdur. Edelwich ve Brodsky ‘e
gore isletmelerdeki tiikenmisligin kaynaklarindan bazilari; basarilarin 6lciilmesindeki
eksiklik, yetersiz isletme destegi, kariyer planmasinin yapilmamasi, diisiik iicretler ve
sosyal statiiniin yoklugu ’dur. Dort asamadan olan tiikenmisligin bu siiregleri su

sekildedir (Schaufeli ve Enzmann, 1998: 103):

1. Sevk ve Cosku Evresi: Meslek hayatinin ilk zamanlarinda bireyin ise dair

zevk, cosku, istek gibi duygular besledigi yiiksek seviyeli enerji durumudur. Bireyler bu
asamada amaglarina ve hedeflerine ulasabilme adina giicli motivasyona sahiptir.
Takdir, 6vgii gibi etmenler bu motivasyonun devam etmesini saglamaktadir. Fakat is
ortaminda gergek¢iligi olmayan Onyargilar, kararlar ve prensiplerle karsilasildiginda

hedeflere ulagsmay1 engelleyen problemlere doniismektedir. Buna ek olarak c¢abalarin
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takdir ve ovgli gibi beklentiler ile karsilanamayisinin bu duruma eklenmesi ile hayal

kiriklig1 olusmaktadir (Akten, 2007).

2. Durgunluk Evresi: Durgunluk doéneminde bireyin giidiilemesi azalmakta,

miicadele etmeyi birakmaktadir. Beklentileri ger¢eklesmedigi i¢in zamanla yaptigi isten
uzaklagmaktadir. Bireyin istekleri daha fazla maddi gelir, daha iyi bir yasam kosulu,
zamani iyi degerlendirme arzusu gibi yaptig1 isten farkli alanlara daha ¢ok yonelmesi

goriilmektedir (Ozkan, 2012: 19).

3. Engellenme Evresi: Bu evrede meslegiyle alakali kaygilar1 ortaya ¢ikan birey

isine devam etme konusunda tereddiit yasamaktadir. Engelleme bireyin sahsi
ihtiyaglarim1 ya da hizmet verdigi bireylerin gereksinimlerini ikinci plana atma

biciminde ortaya ¢cikmaktadir (Giindiiz, 2004: 20)

4. Duygusuzlasma Evresi: Apati de denilen duygusuzlagma, engellenmeye

yonelik gelistirilen dogal bir savunma sistemi seklinde adlandirilmaktadir. Bu donemde
birey siddetli bir duygusal bagda zayiflama, inangsizlik ve limitsizlik yasamaktadir.
Maddi imkénlar ve sosyal giivencesinin olmasindan dolayr meslegi devam ettirme
gbzlenmektedir. Yaptigi isten bir heyecan duymamaktadir. Bundan dolay1r calisma
hayati sadece zorunluluktan ibaret olmakta hedef ve ideallerinden uzak kendisine sikinti
ve iiziintii veren bir siire¢ olmaktadir. Isten kaginmaya galisan birey yaptigi islerde

tilkenmis oldugundan artik zevk almayacaktir (Tuncay, 2009: 13-14).
1.2.9. Maslach Tiikenmislik Modeli

Gilinlimiizde tiikenmislik sendromu ile ilgili en genis ve kabul goren ifadeyi
arastirmacilar arasinda en c¢ok bilinen ve kendi adi ile anilan Maslach’a aittir. Maslach
bu kavrami duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve bireysel basar1 eksikligi olarak {i¢ ana
baglikta ele almigtir. Asir1 duygusal yiik ve sonraki asir1 duygusal tikkenme tiikenmislik
sendromunun merkezinde yer alir. Kisi kendisinin yahut bagkalarinin dayattig1 duygusal
talepler karsisinda bogulmus bikmis hissedebilir buna karsilik cevap olarak
tilkenmisligin bir yonii olan duygusal tiikkenme ortaya cikar. Insanlar bu talepler
karsisinda yetersiz kalir tliketilir ve bunlarla yiizlesecek enerjiye ve kaynaga sahip
degildirler. Maslach’a gore tilkenmislik calistig1 ortamda insanlarla sik iletisim kuran
bireylerde ortaya c¢ikan duygusal tilkenme duyarsiz kalma ve bireysel basar1 eksikligi

olarak ifade edilmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005: 96).
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Duyqusal Tiikenme: Kisideki enerjinin veya duygusal kaynaklarin azalmasini

ifade etmektedir (Schaufeli ve Enzmann, 1998). Kisi duygusal kaynaklarin tiikendigini
hissetmeye basladigi zaman duygusal yorgunluk yasamaya baglamaktadir. Bunun
sonucu olarak; ise devamsizlik, isten ayrilma gibi kurum ve ¢alisanin verimini etkileyen
durumlar1 doguran duygusal tiikenmislik kavrami icerisinde degerlendirilebilecek

olgulardir (Tirkmen ve Artuger, 2011: 232)

Calisanlarin kendilerini bitkin ve duygusal anlamda ileri seviyede yipranmis
hissetmeleri ile ortaya ¢ikan duygusal tiikenme asamasinda, genel olarak enerji kayb1 ve
duygusal yorgunlugun giderek fazlalastigi goriilmektedir. Bu durumu yasayan kisiler
yapilan is karsisinda daha fazla gii¢lerinin yetmeyecegini diisiinerek ise gitmekten

kacinmaya baslarlar (Karakelle ve Canpolat, 2008: 110).

Duygusal tiikkenme boyutu, enerji azalmasi, bitkinlik, tlikenis, yipranma,
halsizlik olarak adlandirilir. Kendisini, ruhen veya bedenen ya da her ikisinin de
birlesimi olarak agik ve net bir sekilde ortaya koyan, tiikenmigligin genel boyutu
seklinde kendini gosterir. Halsizlik, uykusuzluk, huzursuzluk, kaza ile kars1 karsiya
kalma, depresif haller sergileme, asir1 tiitiin ve alkol kullanma sik karsilasilan

etkilerindendir (Baysal, 1995: 32).

Tiikkenmiglik sendromunun ana nedeni duygusal tilkenme duygularinin baskin
gelmesidir. Duygusal kaynaklar1 bakimindan tiikkenmislik i¢inde bulunan is gorenler,
ruhsal anlamda kendi kendilerine yetemeyeceklerini diigiinmektedirler. Tiikenmisligin
bir baska tarafi da igyerinde yakin iligkide oldugu birisi i¢in negatif, alayci davranislar,
cesitli olumsuzluklar gelistirmektir. Tiikenmislik sendromunun {igiincii tarafi ise kisinin
kendini negatif yonlii elestirmesidir. Bu tip elestirel yap1 ve olumsuz degerlendirme
egilimi bilhassa calisanin isiyle ilgili oldugu kisiler arasindadir. Is gorenler, is

basarilarindan 6tiirii mutsuzluk ve doyumsuzluk duymaktadirlar (Eris vd., 2017: 329)

Maslach (1976), tiikkenmislige sebep olan etkenleri alt1 baglikta toplamistir. Bu
etkenler; fazla is yiikii, kontrolsiizliik, 6diillendirmenin tatminkar olmamasi, topluluk
baglantisinin kaybolmasi, diirtistliik kavraminin yok olmasi ve degerler ¢atigmasi olarak
siralanmaktadir. Maslach, daha sonra Jackson ile yaptig1 ¢aligmada (1981) tiikkenmisligi,
ruhsal tiikenme, duyarsiz kalma ve sahsi basar1 yetersizligi olmak iizere ii¢ asama

altinda toplamistir (Girgin ve Baysal, 2005: 175).
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Duyarsizlasma: Isinin bir geregi olarak karsilastign diger kisilere ve meslegine

kars1 gelisen sogukluk, ilgisizlik, yozlasma ve insanlik dis1 tutum, tiikkenmislik
sendromunun ikinci evresi olan duyarsizlasmayr meydana getirir. Etkisi giin gectikce
cogalan bu olumsuz tepki farkli sekillerde meydana gelir. Birey karsisindakine

kiictimseyici ve sert tavirlar sergiler; onlardan gelen rica ve istekleri gérmezden gelir

(Pepe, 2008: 6)

Birey duygudan yoksunlagmakta, idealizmini kaybetmekte, uzaklagsma ve
izolasyon duygusu yasamakta ve kacma istegi tasimakta, ancak bu tepkiler de
tikenmislige care olmamaktadir (Silig, 2003). Bu yasanti duyarsizlasma ile birlikte
giicsiizliik hissini arttirmaktadir (Isikhan, 2004).

Duygusal tiikenmeyi yasayan kisiler, kendilerinde hissettigi duygusal baskiy
hafifletmek igin diger insanlarla olan iliskilerini minimize ederler. Insanlarla iliskilerden
kacarak igine girilen yeni durum tiikenmisligin ikinci evresi olarak duyarsizlagsmayi
olusturur. Cesitli sekillerde ortaya c¢ikan bu tepkimeler sonucu, kisi karsidakini
asagilayic1 goriir ve karsisindakine kotii davranabilir, onlarin isteklerini ve emirlerini
gormezden gelebilir veya karsisindakine gerekli olan destek icin yetersiz olabilir. Bu

evrede kisi kendisini insanlardan soyutlayarak bir yalnizlik duygusu igerisine girmek
ister (Aslan, 2009: 10).

Halsbesleben ve Bowler (2007), duyarsizlagsmayi, kisilerin calistigt ortamda
hizmet alan kisilere kars: ilgilerini yitirmesi seklinde tanimlamaktadirlar. Birey hizmet
verdigi kisilere karsi tutum ve davramislarinda olumsuz, soguk, ilgisiz, kaba hatta

asagilayici olabilmektedir (Ozgen, 2007: 118).

Kisisel Basarida Azalma: Tiikkenmisligin ikinci evresi olan duyarsizlagma

evresinde olan birey kendisinin ve diger insanlarin yasadiklarina duyarsiz tepkiler
vermektedir. Bu tiir davraniglar iginde bulunan birey artik tiikenmisligin iiglincii
evresine dogru gitmektedir. Bireyin kendisi ve baskalar1 i¢in gelistirmis oldugu negatif
diisiince tarz1 kisinin yetersiz oldugunu diistinmesine ve kendisini su¢lu hissetmesine
yol agmaktadir. Yaptig1 iste ve sosyal iligkilerde yetersiz kaldigini diistinmektedir.
Bireyler bu diisiince ve yanlis davranislarindan 6tiirii kendilerini suglu hissederler ve

basarisiz olarak nitelendirirler (Aras, 2006: 11).

Azalan kisisel basar1 hissine, negatif davranislarin ve diisiincelerin getirdigi

sucluluk duygusu eslik etmektedir. Sucluluk duygusu ise gerceklestirilen cabanin ise

39



yaramadigma yonelik inanglart dogurmaktadir. Bunun neticesinde de bireyler benlik

saygilarini kaybedebilmektedir (Aydin, 2002).

Tilikenmislik sendromunun tigiincii evresi olan kisisel basari, bireyin 6zellikle
miisterilerle olan is iliskilerinde kendini olumsuz olarak degerlendirme egilimidir. Bu
durumda calisanlar, kendilerini mutsuz hisseder ve isteki basarilarindan tatminsizlik
duyar (Maslach ve Jackson, 1981: 99). Kisilerin olumsuz sonuglanan kisisel
degerlendirmeleri sonucu ortaya c¢ikan evrede, calisma ortamindaki iliskilerinde
basarisizlik ve yeterlilik duygularinda azalma hissedilir. Bu durum karsisinda
yeterliligini ve gelismesini kaybeden kisiler isinde geriledigini hissederek kendilerini

sucluluk duygusuna birakir ve basarisiz olduklarini diisiiniirler (Akten, 2007: 9).

Kisisel basari, bireyin isinde 6nemli sonuglar kazanmasi ve bagkalarinin hayatini
da olumlu yonde etkilemesi seklinde tanimlanmistir (Kiigiikozel, 2006: 29). Kisisel
basar1 duygusunda azalma, bireyin isinde basarili ve yeterli olma duygularini yitirmeye
baslamasi anlamina gelmektedir (Ok, 2002: 20). Kisisel basar1 duygusunda azalma
yasayan bireylerde, isinde ve yiiz yiize iletisimde basarisizlik goriilmeye baslamaktadir.

Bu kisiler kendilerini islerinde yetersiz hissetmektedirler (Dilsiz, 2006: 14).
1.3. TUKENMISLIGIN NEDENLERI

Stirgevil (2005) tiikenmisligin nedenlerinin ortaya konulmasinda “kisisel
degiskenler” in etkisinin yadsinamaz oldugunu fakat bu sebeplerin giin yiiziine
c¢ikarilmasinin ve gerekli dl¢limiin yapilmasinin ¢ogunlukla is ile ilgili streslerin, sosyal
ve davranigsal kaynaklarin tespitiyle miimkiin oldugunu savunmaktadir. Bu sebeple
¢Ozlim i¢in, isletmede c¢alisan personelin “koétii insan” seklinde adlandirilmasi yerine,
“lyi insan”1n ¢alistig1 “kotii yerler” in niteliklerinin giin yiiziine ¢ikarilmasi gerektigini

diisiinmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005: 97).

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

2014: 8):

e Yapilan isin siiresi ve siddeti
e Fazla is yiiki, yiiksek hedef ve beklentilerin olmasi
e (Calisma ortaminda g¢evre tarafindan gereken destegin saglanmamasi

e (Cevre kosullari, fiziksel sartlar ve ¢alisan ihtiyaglarinin saglanmamasi
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e (alisma ortaminda esitsizlik ve adaletsizligin hakim olmasi

e Inisiyatif ve secim hakki yoksunlugu

e Bireysel yaraticihi@in ve potansiyelin  gergeklestirilmesine  olanak
saglanmamasi.

Tiikkenmislige sebep olacak etmenler iki baslik altinda toparlanmaktadir. Bunlar,

kisisel nedenler ile orgiitsel ve ¢evresel nedenler.
1.3.1. Kisisel Nedenler

Kisisel ozellikler, bir bireyin tiikenmislige sebep olan faktorlere zemin
hazirladig1 gibi, aym1 zamanda tiikenmislik diizeyinin azalmasinda 6nemli bir etken
olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bireysel Ozellikler olarak medeni hali, yasi, egitim
durumu, cinsiyet, deneyim, toplumsal destek beklentiler ve kisilik tiikenmisligi

etkileyen kisisel faktorler olarak gériilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008: 136-137).

Her insanin farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Bundan dolay1 her insanin olaylari
yorumlayist ve bu olaylara vermis olduklar1 tepkiler de farklidir. Farkli bireylerin ayni
ortamlardaki olaylara tepkileri farkli oldugundan bazilar1 fazla tiikenirken bazilar1 daha
az tlikenmektedir. Clinkii tiikkenmislige neden olan bireysel faktorler bireyden bireye
farklilik gbstermektedir. Ayrica bireylerin strese neden olan durumlar karsisinda basa

¢ikabilme yetileri farklilik gosterir (Polatci, 2007: 50).

Kisisel hususlar kisilik 6zellikleri, bireylerin beklenti seviyeleri, dis kontrol
odaklilik, bireysel yeterlilikten yoksunluk ve demografik 6zellikler kisisel ve sosyal
faktorler icinde yer almaktadir. Bunlarla beraber kisisel ve sosyal 6geler igerisinde,
yasi, medeni hali, cinsiyeti, egitimi, is yerinde ¢alisilan siire, nevrotizm kisiligi, sosyal
destek, beklentiler, aile yapisi, sorumluluk, disadontikliik, i¢edoniikliik, aciklik ve
duygusal istikrarin da kisisel oOzellikler bakimindan tiikenmislikle yakindan ilgili

oldugunu belirten arastirmacilar mevcuttur (Zorba, 2016: 101).

Kisilerin hayatlar1 boyunca almis olduklar1 egitimler tiikkenmislik sendromunun
etkilenme diizeyini belli eder. Bazi arastirmalar, daha yiiksek egitim seviyesine sahip
kisilerin daha az egitimli ¢alisanlardan daha yiiksek diizeyde tiikenmislik sendromuna
yakalandiklar1 bulmuglardir. Yiiksekdgrenim gormiis kisilerin daha fazla sorumluluk ve
daha yiiksek stresli islere sahip olmasi miimkiindiir. Daha yiiksek egitimli kisilerin

meslekleri i¢in daha yiiksek beklentilere sahip olmalar1 ve bu beklentilerin
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gerceklesmemesi durumunda tiikenmislige neden olan stres faktorlerin ortaya ¢ikmasina

neden olmaktadir (Maslach vd., 2001: 410)
1.3.2. Orgiitsel ve Cevresel Nedenler

Calisma ortamindaki bir¢cok faktorlerde yasanan olumsuz sartlarin, ¢alisanlarin
ise yonelik yeterlilik duygularmi azalttigini, is gereklerini yerine getiremez halini
almasiyla performanslarini azaltict bir etki yaratarak tilkenmiglige yol agtigi One
siiriilmektedir. Orgiitsel faktorleri olusturan baslica degerler; is yiikii ve is kontrolii,

odiil, aidiyet, adalet faktorleridir (Y1ildiz, 2015: 65).

Tiikenmislik genelde isin dogasiyla isi yapan bireyin dogasit arasinda
yasanabilecek uyumsuzluk durumlarinda ortaya ¢ikmaktadir. Orgiitsel yasamda soz
konusu uyumsuzlugun nedenleri; fazla is yikii, kontrol eksikligi, isletme icinde
sosyallesmenin yetersizligi, ddiillendirilmeme, diiriistliik eksikligi ile deger catismasi

seklinde siralanabilmektedir (Maslach ve Leiter, 1997: 9-16).

Tiikenmislige sebep olabilecek ¢evresel etmenler olarak; isin niteligi, haftalik
calisma saati, ig yiikii, hizmeti alan kisiden kaynaklanan problemler, is stresi, ¢alisma
arkadaslar1 ile olan iligkiler, terfi firsatlarinin ve ddiillendirmenin yetersizligi, rol
belirsizligi, orgiitsel destegin yoklugu, basari kavramindaki belirsizlik, is iliskileri,
dinlenme zamani eksikligi, mobbing, diisiik licret, elverissiz ¢alisma kosullari, kotii
ulasim alanlari, ¢alisanlarmin gereksinimlerinin gérmezden gelinmesi, kotii yonetim
anlayisi, ¢alisma ortamindaki etkilesim, cinsiyet, yetersiz techizat, karmasik hiyerarsi,
onemli kararlara katilmayis, maddi ve sosyal etmenler gibi faktorler sayilabilir (Barutgu

ve Serinkan, 2008: 547).

Is goren, gosterdigi caba ile karsihiginda aldig: neticeyi, ayn1 is yerinde oteki
calisanlarin cabalar ve elde ettikleri neticelerle kiyaslamaktadir. isletme icin yapilan
esit seviyede katki karsiliginda, kiyaslama temeli olarak kisilerden daha az 6diil alma ya
da daha fazla katki saglamasina ragmen ayni miktarda 6diil alma hali s6z konusu ise
orgiitiin  adaletsizligi konusunda bir diisiince olusmaktadir. Orgiitiin adaletsizligi
konusunda olusan bu diislince, kisinin performansini ve motivasyonunu negatif yonde
etkileyerek stres ve tilkenmislik i¢in zemin olusturmaktadir. Calisanin bu kiyaslama
neticesinde hissedecegi tliim esitsiz durumlar, esitsizligi sonlandirmaya yonelik davranis

sergilenmesi ile neticelenmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 330-331).
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1.4. TUKENMISLIK BELIRTILERI

Tiikenmislik sendromu yavas yavas ortaya ¢ikan bir durumdur. Tiikkenmislik
sendromunu yasayan bireyler goriilen belirtiler yaptigi isten zevk alamama, duygusal ve
fiziksel yorgunluktur. Fakat bireyin yagamis oldugu bu durumu dile getirmede zorluk
yasamast ve bariz emarelerinin olmamasindan kaynakli gerekli teshis genellikle
erkenden konulamamaktadir. Erken teshis konulmamasi siirecin ilerlemesine ve
iistiinden gelinemez bir duruma girmesine neden olmaktadir. Bu ylizden gerekli gézlem
ve bilgi birikimine sahip olmak ve erken teshis ¢ok onemlidir. Tiikenmislik sendromu
kisiden kisiye farklihik gostermektedir. Fakat genellikle ii¢ bashk altinda
toplanmaktadir. Bunlar fiziksel psikolojik ve davranigsal belirtilerdir (Ardi¢ ve Polatci,

2009: 30).

Tiikenmislik sendromunun en sik goriilen belirtileri; calisanlarin is yerinde
calisirken kendilerini her zaman fiziksel, zihinsel veya duygusal olarak yorgun
hissetmeleridir. Buna bagli olarak da motivasyonlarinin diismesi, asir1 karamsarlik,
fazla ve gereksiz tepkisellik, konsantrasyon problemleridir. Bunlarin yani sira,
bireylerin kapasitelerine gore diisiikk performans sergilemesi, ¢alisma arkadaslari ve
yonetim ile siirekli iletisim problemleri ile karsi karsiya kalma, evinde veya diger
alanlarda da siirekli isletmede yasadig1 problemleri diisiinmesi ve is tatmininin azalmasi

gibi belirtiler gostermektedir (Altay, 2009: 3).
1.4.1. Fiziksel Belirtiler

Halsizlik ve yorgunluk hissi, migren, uyku problemleri, solunumda sikintilar,
viicutta uyusma, diizensiz kilo alip vermeler, stirekli agrilar ve sizilar, kolesterol
rahatsizliklar, kalp problemleri, siirekli ve iyilesmeyen gribal hastaliklar, mide
problemleri, kas kasilmalari, bel fitig1 olarak siralanabilir (Bahar, 2006: 6; Dilsiz, 2006:
15)

Tikenmislik  sendromunu yasayan bireyde bir¢gok fiziksel  belirti
gozlemlenmektedir. Ortaya ¢ikan belirtiler halsizlik, gii¢ kaybi, enerjide azalma,
bikkinlik, viicudun hastaliklara direncinin diismesi, siirekli ortaya ¢ikan bas agrilari,
kramplar, uyku diizeninin bozulmasi, kabizlik, bel agrilari, 6fke gibi belirtiler ortaya
cikabilir. Bu belirtilerin bas gosterdiginde bireyler genellikle tiikenmislik sendromu
yasadiklarim1 fark etmeyebilirler. Bu durumu yorgunluga yahut hasta olmalarina

baglarlar (Aslan vd., 2005: 2).
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Fizyolojik belirtiler arasinda; kalp carpintisi, uyku bozuklugu, halsizlik,
enfeksiyonlara karst bagisikligin diismesi, sersemlik ve kilo kaybi, unutkanlik, mide
hastaliklari, hayattan zevk almama, kalitsal olarak tedavi olmayan rahatsizliklar, yiiksek
tansiyon, migren ve iskelet agrilar1 gibi semptomlar kendini gostermektedir. Diger

bulgular da asagidaki gibi siralanabilir (Izgar, 2003: 9):

e Halsizlik hissi, ¢abuk yorulma

e Migren gibi siirekli bas agrilari

e Uyku diizensizligi

e Solumum sikintilari

¢ Viicutta uyusukluk hali

e Kilo verme

e Siirekli beden agrilar1 ve sizilar

e Kolesteroliin fazla seviyelerde olmasi

e Kroner kalp hastaligi insidansinin yiikselmesi

e Siirekli goriilen grip
1.4.2. Duygusal Belirtiler

Duygusal belirtiler, kolaylikla taninirlar ve Oncelikli olarak ortaya ¢ikarak
kendini ilk gosteren belirtilerdir. Yalnizlasmak, yardimlagmanin olmamasi, umutsuz
haller, engellenme duygusu, ailevi problemler, uykusuzluk, depresyon, ruhsal
hastaliklar, sinirsel tepkiler, agresiflik, daha ¢ok cezalandirma istegi, diismanca tavirlar

besleme, kaygilanma ve lirperme gibi davranigsal durumlar siralanabilir (Ding, 2008: 7).

Kaygi, depresyon gibi ruhsal hastaliklara da yol acabilen tiikenmislik; alinganlik,
asir1 liziintii, apatik goriiniim, gereksiz kaygilar ve paranoya, kendine olan sayginlik ve
Ozglivende diisiis, basarisizlik duygusu, kendini suclama, caresiz kalmislik hissi gibi

ruhsal davranislar olarak kendini gostermektedir (Akten, 2007: 32).

Tiikenmislik sendromunun fizyolojik boyutundan genel olarak kisinin yalnizca
kendisi etkilenmektedir. Ancak, psikolojik boyutundan sonug itibariyle kisiler kadar
yakininda bulunanlar ve is ortami da etkilenmektedir. Tiikenmislik kapsaminda ruhsal
belirtilerden en karakteristik olanlar1 ise sunlardir; depresyon, devamli ya da ndbet
seklinde ortaya cikan asabiyet ve yersiz kaygi durumu, sabit korku ve kaygi duygulari,

paranoya durumu, alan engellenmislik fikri, kuskulu yaklasimlar, basarisizlik hissi ve
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bununla iligkili olarak ortaya cikan sucluluk hissi, Ozgliven eksikligi, panik atak

seklinde goriilen olumsuzluklardir (Dolgun, 2012: 287-310).
1.4.3. Davramssal Belirtiler

Kisiler {izerinde basarisizlik hissi ve kendine olan saygi yitimi gibi olumsuz etki
yaratan fiziksel ve psikolojik etmenler, kisilerin kendilerini gereksiz hissetmelerine
sebep olurlar. Bu durum karsisinda oOrglitte calisan isgorenler, kendisinin ise
yaramadigini ve isi yapamadigini diisiinmeye baglar. Calistig1 orgiitte kendisini degersiz
ve Onemsiz hisseden isgdrenlerin Orgiit i¢i verimliligi diiser ve siirekli basarisizlik
goriiliir. Bu sebeplerden dolayr sucluluk duygusu igine giren isgdrenler, kendilerini

ortamdan soyutlayarak zayif bir davranig tutumu i¢ine girerler (Polatci, 2007: 83).

Tiikenmislik sendromunun diger belirtilerine oranla disardan goriilmesi daha
kolay olan belirtiler, sendromun ciddi bir boyuta geldigini géstermektedir. Bu belirtiler;
bireyin 6fke kontroliinli kaybetmesi, isten kaginma istegi, yaptigi isten zevk almamasi,
strekli bir kaygi durumu yasamasi, anormal alinganlik yapmasi, yaptig1 isin
begenilmedigini diisiinme, ise zamaninda gelmeme, sorumluluklarini erteleme yahut
yerine getirmeme, alkol tiitiin kullan ya da miktarinda artig goriilmesi, aile sorunlarinin
daha sik yasaniyor olmasi, odaklanma problemi, giiven duygusunda azalma, ¢6ziim
odakli olmama, verilen isleri zamaninda yapmama, performans diistiklig, caresizlik
duygusunda artig gibi kendisine, isine genel olarak hayata karsi gostermis oldugu

negatif davranislardir (Acar Arasan, 2010: 72).
1.5. TUKENMISLIGIN DOGURDUGU SONUCLAR

Olumlu diisiinceler ile ise baslayan isgorenler, isi, ilk asamada 6nemli, anlamli
bir siire¢ olarak gormektedirler. Ancak tiikenmisligin baglamasindan sonra, yapilan is,
anlamsiz ve 6nemsiz olarak goriilmektedir. Bu durum, baslarda pozitif bir enerjiye sahip
olan iggdrenin tiikkenmislik asamasindan sonra bu pozitif enerjiyi diisiirmekte ve gittikce
yerinin olumsuz davranig big¢imlerine birakmaktadir. Boylece isgorenlerde, sirasiyla
dinamiklik, yerini ruhsal tiikenmeye, katilim, tepkisizlige, etkinlik ise diisiik kisisel

basarisizlik hissine birakir (Ganiyusufoglu, 2011: 47).

Tiikkenmigligin neticesinde yasanan negatif durumlar genel olarak soyle

Ozetlenebilmektedir (Balcioglu vd., 2008: 102-103);

e (Calisanin is degistirmesi,
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e (Calisanin ise kars1 devamsizlik yapmasi,

e (Calisanin gosterdigi is performansinda diisiis goriillmesi,
e Ust yonetim ile anlagsmazliklarin bas gdstermesi,

o Orgiitsel kurallara kayitsizlik,

e {liskili olunan kisilerle sorunlar yasama,

e Mesai saatlerini kotii kullanma,

e Ise kars1 odaklanma sorunu,

e Mekanik hareket etme,

e Negatif davranislar sergileme,

e Mali acidan iiretim ve hizmetlerde zayiatlar.

Tiikkenmigligin sonuglar1 incelendiginde, sonuglarin, iki kisma ayrilmasinin
gerektigi goriilmektedir. Bunlarin birincisi isten kaynaklanan olumsuzluklar olup, digeri
ise kisinin mental ve fiziksel saghgindan kaynaklanmaktadir. Isten kaynaklanan
sonugclar igin niteliginde ve niceliginde azalma, ¢alisanlarin ve insan kaynaklarmin etkili
kullaniminin 6niinde engel teskil etme, piyasada isletmelerin zayif diismesi gibi
sonuclardir. Fiziksel durumdan kaynaklanan sonuclar ise kisilerin yasam kaliteleri
diismesinden dolay1 fiziksel ve ruhsal sorunlarla kisinin kars1 karsiya kalmasinin sonucu

ortaya ¢ikan durumdur (Aydin, 2015: 23).
1.5.1. Kisisel Sonuclar

Bunun yani sira; tiikkenmislige maruz kalan g¢alisanlarda yorgunluk ile birlikte
fizyolojik rahatsizliklar; istah kaybi, hazim zorlugu ¢ekme, iilser ve reflii gibi mide
problemleri, deride problemler, bas agrilar1 ve iskelet kas agrilar1 gibi rahatsizliklar da
gorilmektedir. Bireyin siirekli olarak strese maruz kalmasi sonucu viicudunun
bagisiklik sistemi de bozulabilmektedir. Bu tiir sorunlar yaninda depresyon, kaygi,
sabirsizlik, hosgoriistizlik egiliminde artis, 6z sayginin azalmasi, uykusuzluk,
caresizlik, alingan olmak gibi ruhsal problemler gozlemlenmektedir. Alkol, tiitiin ve
viicuda zararl1 madde ve uyusturucu hap kullanma egilimi gibi birtakim sorunlar da

goriilmektedir (Savran, 2007: 114).

Tiikenmisligin kisisel sonuglari arasinda bulunan fakat kisiler tarafindan c¢ok
fazla Onemsenmeyen fizyolojik sorunlar kisilerde, bas agrisi, soguk algmligi,
uykusuzluk, istahsizlik gibi gegici durumlar oldugu sanilir ve bu sorunu yok etmek i¢in

ila¢ tedavisine bagvurulur. Ancak bu gibi rahatsizliklarin 6ziinde tiikkenmislik sendromu
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oldugu anlasildiginda, soruna yonelik kullanilan ila¢ veya doktor tedavisinin yeterli

olmadig goriilecektir (Polatci, 2007: 82).

Tiikkenmisligin etkileri sadece bireyin is hayatinda goriillmemekte, kisisel olarak
onun yipranmasina da sebep olmakta ve 6zel yasaminda sikintilar dogurmaktadir. En
onemlisi kisinin yasadigi sorunlardan ailesinin dogrudan etkilenmesidir. Kisilere karsi
duyarsizlasma ve duygusal tikenme isten kaynaklanabilmekte ancak etkileri
tilkkenmislik i¢inde olan kisinin arkadaslar1 ve ailesi tarafindan da etkili bir bi¢cimde
hissedilmektedir. Sonug olarak aile bireyleri kendilerini degersiz ve yalniz hissetmekte,
diger kisilere gosterilen ilgi ve alakayi1 kiskanmakta, s6z konusu bireyi suglamaktadir.
Bu tarz durumlar aile i¢inde ¢atismalara ve aile tiyelerinin birbirinden uzaklagmasina

sebep olmaktadir (Ozkan, 2012).
1.5.2. Orgiitsel Sonuclar

Orgiitler, ¢alisanlarda meydana gelen tiikenmislik sendromu sonucu oldukca
biiyiik maliyetlerle ve olumsuzluklarla kars1 karsiya kalabilmektedir. Ciinkii tiikenmislik
sonucu; is performansinda diisiis, orgiite bagllikta diisiis, azalan is tatmini, yaraticilikta,
problem c¢oziimlerinde olumsuzluklar, yiiksek oranda devir hizi ve yiiksek saglik

giderleri olumsuz etkiler olusmaktadir (Hogan ve Mcknight, 2007).

Tiikkenmiglik sendromu yasayan bireylerin yaptiklar iglerde veriminin azaldigi
goriilmektedir. Verimi diigen birey ortaya koydugu islerde ¢ikan sonuglarda kendini
gosterir. Birey yapmis oldugu isi dnemsememekte ve basarili olmak gibi bir endise
hissetmemektedir. Orgiitsel agidan tiikkenmislik genel olarak; ice kapanma, kaliteli
hizmetin diisiisii, hatalarin ¢ogalmasi, is kazalarinda artis, kendine ve isletmeye zarar
vermelerde artig, yeni fikirler liretememe, iste tatminsizlik, verimin diismesi ve
basarilarin azalmasi, iste ideallerin kaybolmasi, ise gecikme ve ise gelmeme, isleri
geciktirme ya da sonuca ulastirmama, yarim birakma ve orgiite olan aidiyet duygusunun

azalmasina yol agmaktadir (Ar1 ve Bal, 2008: 132).

Tilikenmislik sendromuna sikg¢a rastlanan hizmet sektoriinde, basar1 bakimindan
esas etmenlerin basinda yaraticilik ve inovasyon Ogeleri gelmektedir. Tikenmislik
yasayan kisiler, yaptiklari islerine dair biitiin alakalarmi kaybettikleri gibi artik yaratici
olma sorumlulugunu da hissetmezler. Bununla birlikte yaraticiliklariyla beraber
kendilerini diizeltme, yenileme kaygisindan da uzak olduklarindan bir zaman sonra

statiikocu bir yapiya gecis yapmaktadirlar. Ozetle, tiikenmislik siirecinde is gdrenin
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kendisiyle birlikte mesleki basaris1 da yavas yavas tilkenme yoluna girmistir. Is gérenin
odaklanma sorunu yasamasi, devamli dikkat dagimikligi sorunu olduk¢a onemli bir
problemdir. Bu halin, pek ¢ok yonii bulundugundan hem is gérene hem de isletmeye
yiiklii bir maliyet getirmektedir. Orgiitsel anlamda, verimliligin diismesinin yan1 sira
yapilan is belirli bir kaliteyle de ¢ikmamaktadir. Is géren agisindan bakildiginda ise,
dikkat daginiklig: is kazalarina neden olmakta ya da performans diisiisii sebebiyle isini
kaybetme gibi sonuglar giindeme gelmektedir. Tiim bu diisiis egilimi, tikenmislige
dogru giden yolda is goreni daha itici, rahatsiz, sebatsiz ve 6fkeli bir kisilik yapisina

gotliirmekte, dibe ¢ekmektedir (Dolgun, 2012).
1.6. TUKENMISLIK ILE MUCADELE YONTEMLERI

Tiikenmislik olgusuyla basa cikabilmek adina dncelikle sorunun mevcudiyetini
ve Onemini inkdr etmemek, sorunu Otelememek gerekmektedir. Bu nokta asildiktan
sonra, tiikenmislikle bas edebilmek amaciyla kisisel ve orgiitsel seviyede birtakim
tekniklerden faydalanilabilir. Tiikkenmislik sendromu sinsice siirse de miicadelenin de
imkansiz oldugu bir olgu olmamaktadir. Tiikenmislikle miicadele amaciyla belirlenen
yontemlerin geneli stresle miicadele konusundan gelmektedir. Tiikenmislikle ilgili
olarak oOrgiit dahilinde alinacak yoOntemleri savunanlar, stres faktorlerinin bireysel
denetim sisteminden daha 6te 6geleri kapsadigini ve sadece kisisel denetim metotlariyla

problemin bertaraf edilebilecegi iddiasini tasimaktadirlar (Konakay, 2010: 115)

Tiikenmisligi onlemek icin alinacak tedbirlerin ilki, tiikenmislik sendromunun
mevcut bir problem olarak varligin1 kabullenmek gereklidir. Bunun farkina varan
kisiler, tiikkenmislik riskinin yiiksek oldugu bir yerde ¢alistigindan, kendisinin bundan
etkilenmemesi adina uygun adimlar atabilir ve tedbirler alabilir. Brouwers ve Tornic
(1997y’e gore tikenmislige engel olmak adina, kisilerin stres yOnetimine
yonelmesindense becerilerini artiracak egitimlere yonlendirilmesi yerinde bir davranis
olacaktir. Kisilerin azalan yeterlilik duygusu {izerinden bir sonuca varilarak yeni
beceriler kazandirilmali, buna karsin kisi duygusal faktorlerden uzak tutularak duygusal

miicadele arka plana birakilmalidir (Orug, 2007: 27)
Tiikenmisligin Oniine gecebilmek i¢in; isgorenlerin yogun caligmasi gereken
zamanlarda ek calisan ve ilave donanim saglayip, personelin basarilarini takdir etmek ve

odiil dagilimim1 gozden gecirmek, bireysel aktivite ve istirahat i¢in ayrilan zamani

uzatmak, yoneticilerin destek vermesi, bireylerin ikili iliskilerini yeniden diizenlemek,
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iletisimin kalitesini ylikseltip, miktari1 kisaltmak, gorev igin gereken sorumluluk
Olciisiinii diizenlemek ve bireylere yeni gorevler vermek, yonetimsel olarak yerine

getirilebilecek 6nemli uygulamalardir (Solmus, 2004: 110-111).

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

Isin yogun ve is yiikiiniin agir oldugu zamanlarda gerekli olan personel ve
techizat destegini saglamak

e Bagimsiz karar verme ve karara katilma olanaklar1 saglamak

e Tesvik i¢in basarilar takdir etmek ve 6diillendirmek

e (Odiil dagiliminda esit olmak

e Kisisel gelisim imkan1 saglamak

o Ust kademe ydneticiler tarafindan desteklemek

e Kisiler arasi iliskileri gozden gegirmek

e Kaliteli iletisimin seviyesini artirmak

e Isi igin olmasi gereken sorumluluklari revize etmek ve kisilere yeni

sorumluluklar ve gorevler yliklemek
1.6.1. Bireysel Yontemler

Tiikenmislik sendromu ile basa ¢ikmada kisisel olarak yapilmasi gerekenlerin ne
oldugunu bilmek gerekir. Bu anlamda tiikenmislik sendromu nedir belirtileri nelerdir
bilinmesi dogru yorumlanmasi ve basa c¢ikma yollar1 gelistirmesini saglayacaktir.
Bireyler c¢alistiklari kuruma uygun beklentiler icinde olmalidir. Bireyler ise
baslayacaklar1 kurumun yapisini, hitap ettikleri piyasa, hizmet verdikleri gruplar,
calisma sartlar1 gibi detaylar hakkinda bilgi sahibi olursa karsilasabilecegi sorunlarin ne
olabilecegini 6ngorebilir. Bu yiizden is bagvurusunda bulunurken gerekli arastirmalarin

yapilmasi gerekmektedir (Ar1 ve Bal, 2008: 142-143).

Tiikenmiglikle basa ¢ikabilme yollar1 ve yontemlerinde, is hayatinin kontrol
altinda olma durumunun olmadig1 yerlerde bireysel basa ¢ikma yontemleri 6nem
kazanmaktadir. Buna istinaden bireysel basa ¢ikma yollarin1 su sekilde siralayabiliriz

(Siimer, 2005: 58-59).

e Isile ilgili realist hedefler konulmali
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e Kendi smirlarini iyi bilmeli, tanimali

o Kigsisel gelisim icin mantikli igler yapmali

e Zamani ¢ok iyi kullanabilmeli

e Gereken ilgi ve destek ihtiyaci karsisinda yardim almali,
e Dinlenmeli, ise ara vermeli,

e Insan iliskileri ilgili egitim almal,
1.6.2. Orgiitsel Yontemler

Bu sendromla miicadelemizdeki en Onemli sathayr c¢alisanlarin egitimi
olusturmaktadir. Meslege baslarken meslekte karsilasabilecekleri sorunlar hakkinda
onceden bilgilendirme ve kendilerinde de bu sendromla ilgili belirtiler goriildigi
takdirde nasil bir yol izlemeleri gerektigi yapilacak egitimler sonucu bireylere
ogretilmelidir. Bu sebeple bu sendromla miicadele ederken en onemli pay oOrgiitlere
diismektedir.  Orgiitler bu sendromla miicadele ederken bazi  ydntemler
kullanmaktadirlar. Is yogunluguna gore calisan sayisimi arttirmak, bazi konularda
calisanlarin 0zgiir olarak karar verebilecekleri bir ortam saglamak, liyakata dayali
olarak calisanlara adaletli 6diil yapisi olusturmak, uzun mesai siirelerini kisaltmak vb.
gibi yontemlerle tiikenmislikle miicadele ederken fazla efor harcanmasinin Oniine

gecilmektedir (Oner, 2011: 12).

Is hayatinda tiikenmislik sendromu ile basa cikma yollar1 ve ydntemleri

asagidaki sekildedir (Savran, 2007: 119-120):

e s tanimlar1 acik bir sekilde anlasilir ve net olmals,

e Yeni baslayan personelin oryantasyon egitimine katilmas1 saglanmali,

e Isin yapisi ile galisanin dzellikleri arasinda uyumu saglanmali,

e Etkin personel planlamas1 yapilmasi,

e (Calisanlarin isin isleyisine iligkin oneri ve elestirilere katilim1 saglanmali,
e Sorunlarin ¢oziimiinde kalic1 yontemler belirlenmeli,

e Sorunlarin ilk ¢ikis noktasinda ele alinmasi,

e Yoneticiler calisan1 destekleyici bir is politikasi izlemel,

e Orgiit de ki ddiiller cogaltiimali,

e (Calisanlarin bireysel gereksinimlerinin karsilanmasina 6nem verilmeli,

e Kararlar alimirken c¢alisanlarin da katilimlar1 saglanmal,
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e (Calisanlar1 gozlemlenip ve onlarin tilkenmislige maruz kalma sebepleri
ortadan kaldirilmali,

e (alisanlara enerjilerini yiikseltecek yeni isler verilmeli,

e (alisanlara yetenekleri hakkinda geri bildirim sans1 verilmeli,

e Yoneticilerin yliksek performansa sahip calisanlara daha fazla is yiki
vermelerinin kontrol altina alinmasi,

o Isgdrenlerin gelecek kariyerlerini planlamalarin da egitim ve destek verilmesi

seklinde siralanabilir.
2. ISGOREN PERFORMANSI

Isgéren performanst: isgorenlerin gereksinimlerini tatmin etmek amaciyla
calistiklar1 kurumda yetki ve sorumluluklar yiliklenmesi neticesinde, istediklerine

ulagmak i¢in gabalayip, zamanini harcamasidir (Barutgugil, 2002: 40).
2.1. ISGOREN PERFORMANSI KAVRAMI VE ONEMI

Performans kelime olarak, Fransizca kokenlidir. Tiirk¢ede ki karsiligi, edim ve
basaridir ve Ozlinde basariyr tanimlamada kullanilir. Fakat performans kavraminin,
degisik siiregleri bulundurmasi ve birgok Ozellik ile incelenmesi bu kavrama karsi
degisik adlarin ve degerlendirmelerin yapilmasina sebep olmaktadir. Soyle ki orgiit
performansi, isletme performansi, is performansi ve kisisel performans seklinde
incelenerek, tanimlamalarda bulunulmustur (Calik, 2003).

Arslantiirk (2009: 21)’e gore performans bir isi gergeklestiren bir kisinin, bir
grubun veya bir yapinin belirli bir siirede ya da belirli bir zamanda, o iste planlanan
hedefe hangi 6l¢lide ulasildiginin tespit edilmesi olarak tanimlanmaistir.

Benligiray (2004: 141)’a gore performans; isletmede ki ¢alisan bir kisinin veya
calisanlarin tiimiliniin hedefe varabilmesi a¢isindan hangi sonuca ulasabildiklerini
aciklayan bir terimdir. Orgiit agisindan 6ne ¢ikan bireyin gdrevini yerine getirirken
sergilemis oldugu performansidir. Bu sebeple isletmeler sadece isgorenlerinin
sergilemis oldugu performansin 6lgiitiine gore basarili veya basarisiz olabilirler.

Kisisel performans ise, bir isin yapilmasi ile ilgili kendisine konulan hedefe ve
standardizasyona hangi diizeyde vardigmin gostergesi seklinde tanimlanmustir. Orgiitler

bakimindan yiiksek kisisel performans oncelikli 6neme sahiptir. Bu baglamda bir 6rgiit
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ancak c¢alisanlarinin sergiledigi performansi oraninda basarili sayilacaktir (C6l, 2008:
38).

Orgiitlerde hedeflenen amagclara ulasmak ancak yiiksek performansa sahip
caligsanlar istthdam etmek ile miimkiindiir. Fakat ¢agimizda orgiitlerin karsilattiklar1 en
¢ok sorunlarin basinda, c¢alisanlarin kendilerine verilen isleri ne Olgiide
basarabildiklerinin veya mevcut yeteneklerinin ne diizeyde oldugunun belirlenememesi
sorunudur. Bu belirsizlik durumu giiniimiizde bilhassa isgéren performansinin ve

performans 6l¢iimiiniin 6nem kazanmasinda etkili olmustur (Bayram, 2006: 47).

Isgdren performansi, herhangi bir drgiitiin etkinligini ve basarisini gelistirmede
onemli bir unsurdur. Bu sebepten dolayi, siirekli egitim ve gelisim programlar
araciligiyla isgorenlerin performanslarinin gelistirilmesi yoniinde artan bir egilim vardir.
Son yillarda, orgiitlerde giderek artan rekabet ortaminda insan kaynaklarini optimize
etmek amaciyla siirekli bir sekilde performans yonetimine c¢aba sarf etmektedirler.
Performans bu anlamda orgiit kavramlari konusunda onemli bir degisken oldugu

konusunda arastirmacilar hemfikirdir (Suliman, 2001: 1049).
2.2. ISGOREN PERFORMANSINI ETKILEYEN FAKTORLER

Birtakim beklentilerle isletmeye dahil olan kisi, bu beklentilerinin karsilandig:
oranda gorevinde ve c¢alistig1 isletme de hosnut olmakta ve isinde yiiksek performans
sergilemektedir. Bireysel performans; kisilik ozellikleri, deger yargilari, bireysel
tutumlar ve vyetenekler gibi etmenlerin bir araya gelmesi sonucunda kisinin
performansini etkilemektedir. Bu faktorler, kisinin isinden tatmini ile yakindan ilgili

oldugu i¢in performans ile is tatmini iliskisini yansitmaktadir (Yazicioglu, 2010: 246).

Bir calisanin performansinin neden olumsuz etkilendiginin sebebini bulmak,
yoneticilerin en ¢ok zorlandig1 konulardan biridir. Bir problemi ¢ézebilmek i¢in atilacak
adimlar bu problemin sebebinin net ve kesin olarak belirlenmesiyle miimkiin
olacagindan dolay1, bu kritik gdrev yoneticiler icin ¢cok dnem tasimaktadir. Isgdren
performansini etkileyen birtakim faktorler vardir. Yiiksek performansin sergilenebilmesi
icin, iggoren davranisini etkileyen bircok faktoriin bir araya gelmesi onemliyken, is
gorenin diisilk performansimin sebebi ¢ogunlukla tek bir faktérden veya nedenden
dolay1 olabilir. Performansi olumsuz etkileyen herhangi bir sorunun, tespit edilmeden
varhigin1i devam ettirmesi, diger olumlu etkenleri de olumsuza cevirerek problemin

¢Oziimiinii zorlastiracaktir. (Barutgugil, 2002).
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Ayrica performansta yasanilan diisiisler ¢alisanlarin i¢inde bulundugu stresten de
olabilir. Bir orgiitteki verimin diismesi, rol belirsizlikleri, kisisel moral problemleri,
kisisel kariyer problemleri ve iletisimden kaynakli problemler 6rgiit i¢inde performans
problemlerinin yasanmasina sebep olacaktir (Kogel, 2003; Giimiistekin ve Oztemiz,
2005; Rowden ve Conine, 2005; Eroglu, 2010; Ozer, 2011).

2.3. ISGOREN PERFORMANSI DEGERLENDIRME ARACLARI

Calisanlarin performansini 6lgmek igin bircok farkli yontem kullanilsa da her
idareci ve her kurulusun ihtiyaglar1 dogrultusunda kendine en yaygin yontemi uygulama
gayreti i¢inde oldugu sdylenebilir. Orgiitler performans 6lgme ydntemlerini secip
uygularken, kendine has sistemleri kullanmig olsalar bile, bu tarz uygulamalarin
zamanla 0znellige neden oldugu izlenmistir. Bunun 6niine ge¢mek i¢in, uygulamanin
bilimsel kriterler géz 6niinde bulundurularak degerlendirilmesi ve bu konuda evrensel
boyutta kabul gérmiis yontemlerin tim isletmelerde uygulanmasi zaruri goriilmektedir

(Bingdl, 2006: 289).

Giliniimiizde, ¢alisanlarinin  performansini  6lgmek ic¢in kullanilan, bir¢ok
performans degerlendirme yontemi bulunmaktadir. Bu yontemlerin, bazi avantajlari
oldugu gibi dezavantajlari da bulunmaktadir. Bu yontemlerden bazilari, 360 Derece
Degerlendirme Yontemi, Grafik Dereceleme Yontemi, Kritik Olay Teknigi, Davranigsal
Gozlem Olgegi, Harekete Dayali Degerlendirme Olgegi, Amaglara Gére Degerlendirme
Yontemidir (Decenzo ve Robbins, 2002: 293).

Isletmelerde performans degerlendirme ydntemi kurup bu yontemi &zellikle
hayata gecirmek kolay degildir. isletmenin kiiltiiriine ve 6zelliklerine en uygun ydntemi
secmek, secilen bu yontemi hayata gecirip isletmek bir uzmanlik alanidir. Gelisi giizel
secilen performans degerlendirme yontemi kurmaktansa hi¢ kurmamak belki de daha
isabetli bir karar olacaktir. Performans degerlendirme sistemine gegebilmek ig¢in ilk
olarak yapilmasi gereken, silirecin baslatilmast ve On degerlendirmelerin yapilmasi
gerekir. Burada, degerlendirmenin hangi guruba kimler tarafindan uygulanacagi,
degerlendirme asamalarinin ne sekilde ve hangi zaman diliminde gerceklestirilecegi,
hangi degerlendirme ydnteminin secilecegi gibi konularin net ve herkesin

anlayabilecegi sekilde tespit edilmesi gereklidir (Sabuncuoglu, 2000: 162).
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2.4. ISGOREN PERFORMANSININ BOYUTLARI

Orgiitler arasindaki rekabetin artmasi ve bu alanin hizmet ekonomisinde
giderek yayginlagsmasi oOrgiitlerin misterilerine/vatandaslarina vermis oldugu hizmetin
kalitesini ve niteligini giderek arttirmaya ve daha fazlasini ortaya koymaya zorunlu
kilmigtir (Salanova vd., 2005: 1217). Dolayistyla bir orgiitte bulunan isgéren de kaliteli
hizmet sunmaya odaklanir ve c¢aba sarf eder. Bu c¢aba neticesinde de
miisteriler/vatandaslar i¢in de hizmet aldig1 oOrgiit i¢in olumlu diisiinceler gelistirir
(Schneider vd., 2002: 151). Dolayisiyla isgorenlerin yaptiklar1 hizmetin kaliteli
olabilmesi i¢in hem karsidaki kisiyi anlayabilmeli hem de daha iyi bir performans

gostermelidir.
2.4.1. Empati Boyutu

Empati, kisiler arasi iletisimde bireyin kendisini bir dis varlikta (muhatabi
oldugu kiside) yasamasi olarak tanimlanabilir. Biitiin insanlar kendileriyle empatik bir
iletisim kuruldugunda yani kars1 tarafta muhatap oldugu kisinin kendisini anladigin
diisiindiigiinde birey kendisini degerli ve 6nemli hissedecektir. Empati her iki tarafa da
fayda saglayan bir durumu igerir. Empatik anlamda becerisi ve egilimleri yiiksek olan
ve bu sebepten dolay1 diger insanlara da fayda saglayan bireylerin ¢evreleri tarafindan
sevilme ihtimali de artmaktadir (A¢ikdz, 2005: 134). Empati kuracak birey, kendisini
karsidaki kisinin yerine koymali ve olaylara o agiyla bakmay1 bilmelidir. Birey empati
iligkisini kurduktan sonra o iligkiden ¢ikip tekrardan kendi roliine biiriinerek isleri
yerine getirmis olmalidir. Empati kurmus sayilmasi i¢in karsidaki kisinin duygu ve
diisiincelerinin de iy1 anlagilmis olmas1 gerekmektedir (Dokmen, 1994: 121). Ancak bu
sekilde kurulan empatinin olumlu sonu¢ ve davranig gerektirdigini soylemek miimkiin
olabilir. Empati, isgdrenler igin dnemli bir kavram olarak da ele alinmaktadir. Oyle ki
isgorenler herhangi bir olay aninda da karsilarinda olan miisterileri/vatandaslar
anladigina dair bir empati kurabilmelidir. Bu durum sonucunda isgoérenler olumlu geri
dontisgler alacak ve bu durumu kendi performanslarina da yansitacaklardir. Bu anlamda

empati boyutu hayatin her alaninda oldugu gibi is alaninda 6nemli bir yer tutmaktadir.
2.4.2. Miikemmel Performans Boyutu

Miikemmel performans kisaca, bireyin yaptig1 isi en iyi sekilde, kusursuz
olarak yerine getirmesi seklinde ifade edilebilir. Isgdren yapmis oldugu isi 6rgiitiin

cikarlarma uygun bir sekilde yerine getirmesi gerekir. Isgdrenler yapmis olduklari isi en
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iyi sekilde yaparak hem miisterilerden hem de orgiitten olumlu geri doniisler alabilir.
Gerek miisterilerden aldig1 olumlu tepkiler olsun gerekse orgiitten almis oldugu tebrik,
0diil vs. olsun iggéren bu durumlar karsisinda kendisini daha iyi hissedecek yaptigi isi
en iyi sekilde yerine getirmis olacaktir. Milkemmel performans bu anlamda isgoren i¢in
en Oonemli unsurlardan biri olarak goriilmektedir. Boylelikle hem orgiit isgdrenin
performansin1  gorecek ve isgoreniyle ilgili kendisine diisen sorumlulugu yerine
getirecek hem de oOrgiitiin misterileri/vatandaslar1 bu olumlu performanstan dolay1

orgilite olan sadakatlerini siirdiirecektir (Helvaci, 2002: 158).
2.5. TUKENMISLIK VE iSGOREN PERFORMANSI ILISKiSi

Hizmet sektorii denince ilk akla gelen ve en 6nemli faaliyet gosteren otellerin
basarilari, iggdrenlerin performanslarin1 en {ist diizeyde gosterebilmelerine baghdir.
Isgorenler orgiit yapisina giivenirlerse hem performanslarini en iist diizeye ¢ikarmak
igin ¢aba gostermekte hem de is ile ilgili fikirlerini rahatlikla ifade edebilmektedirler
(Akgiindiiz, 2014: 185).

Goppelt ve Maslach, tiikenmigligin daha ¢ok etkisinin bireyin is
performansindaki diigsiise neden oldugunu belirtmislerdir. Performansta ki bu diistisiin,
isteki nicelikle ilgili degil isin nitelik bakimindan ve kalitesindeki diisliste ortaya
ciktigini bu sekilde kendini gosterdigini ifade etmislerdir. Tikenmis kisiler de
miisterilerine daha az zaman ayirirlar; iletisimi kisa tutarlar. Moral distikligi, sinirlilik
cogalir ve itici davranislar ortaya c¢ikar. Dikkatsiz kararlar alirlar; sonucunu da
disiinmezler. Tiikkenmislik yasayan kisiler, bildikleri ile yetinip; yenilige Onem

vermezler, tutucudurlar (Ormen, 1993: 31-32).

Isletmelerin basaris1 ve gelecek planlar1 agisindan isgdrenlerin performansi son
derece 6nemlidir. Calisanlarindan beklenilen diizeyde performans sergilemesini isteyen
isletmelerin dogru tercihler yaparak bu dogrultuda adim atmas1 gerekmektedir (Uludag,
2018:179). Bir c¢alisanin galisma siiresi igerisinde kendisine verilen goérevi yerine
getirmek suretiyle elde ettigi sonuclar, olumlu ise personelin iistlendigi gorevi basariyla
yerine getirdigi ve yliksek performans sergiledigi anlasilir. Sonuglar olumsuz ise,
calisanin basarisiz oldugu ve diisik performans sergiledigi kabul edilir (Kéahya,

2013:36).
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Isgiicii, isletmeler i¢in vazgecilmez bir unsurdur. Rekabetin kiyasiya oldugu ve
degisimin hizla gergeklestigi kiiresel pazarlarda, isletmelerin istiinliik elde etmesinde en
bliyiik yardimci isgorendir. Bu nedenle, insan kaynaklari yonetimin bir pargasi olan
performans yonetimini isletmenin rekabet iistiinligii elde etmesi ve stirekli gelistirilmesi
amaciyla kullanilabilir. Bununla birlikte isgdrenlerin performansi miisterilerin
memnuniyetleri bakimindan 6nem tasimaktadir. Ozellikle miisteri ile isgdrenlerin
birebir iletisimde bulundugu turizm gibi sektorlerde iggéren performansi miisterilerin
tekrar tekrar ayn1 isletmeyi tercih etmelerinde biiyiik rol oynamaktadir. Isletmeye belli
bir hizmet beklentisi i¢inde gelen miisterinin algiladigi, yani gergekte olan hizmetin
beklentisine cevap vermesi, hatta beklentisinin de dstiinde olmasi, miisteri
memnuniyetini getirmektedir Eger iggoren kendisinden beklenen performans diizeyini
gostermiyorsa isgorende bir takim performans sorunlarinin oldugu ortaya cikacaktir

(Koroglu, 2011:186).

Isgorenlerin performans, isletmelerin basaris1 ve gelecek planlar agisindan son
derece dnemlidir. isgorenlerinden beklenilen diizeyde performans sergilemesini isteyen

isletmelerin dogru tercihler yaparak bu dogrultuda adim atmasi gerekmektedir (Uludag,

2018:179).
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UCUNCU BOLUM

TERMAL OTEL ISLETMELERI YIYECEK ICECEK BOLUMU
CALISANLARININ TUKENMISLIK DUZEYLERININ iISGOREN
PERFORMANSINA ETKIiSINI BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmanin 6nemi, amaci, sinirliliklart evreni ve
orneklemi, varsayimlari, veri toplama yontemi ve verilerin analizi hakkinda bilgilere yer
verilmis olup, bulgular kisminda ise Afyonkarahisar il merkezindeki bes yildizli termal
otel isletmelerinde gerceklestirilen arastirmanin bulgularina yer verilmistir. Elde edilen
bulgular aragtirmanin amaci dogrultusunda yorumlanmis ve konuyla ilgili yapilan
calismalarla karsilastirilmasina yer verilerek tartisilmis ve konuyla ilgili Oneriler

getirilmistir
1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmanin amaci, otel isletmeleri yiyecek igecek bdliimii isgdrenlerinin

tilkenmislik diizeyini belirleyerek, is performansina olan olasi etkisini tespit etmektir.

Turizm sektorii igerisinde yer alan konaklama isletmeleri, bir bdlgede turizm
sektoriiniin gelisimi ve ¢esitlenmesini saglayan turizm isletmelerinin ana kolunu
olusturmaktadir. Oteller ise, konaklama sektoriinde yer almakla birlikte, destinasyonda
konaklama isletmelerinin en popiiler tiiriinii olusturan isletmelerden birisidir. Otel
isletmelerinde yiyecek boliimii en ¢ok personelin galistigi boliimdiir. Tiikenmislik otel
calisanlarini olumsuz yonde etkileyen ve caligsanlarin performansini diisiiren 6nemli bir
faktordiir. Bu baglamda Afyonkarahisar ilindeki bes yildizli termal otel isletmelerinin
yiyecek icecek boliimii ¢alisanlarmin tilkenmislik diizeylerinin is performansina olan
etkisinin  belirlenmesi, tiikenmisligin sebeplerinin ortaya ¢ikartilmasi, isletme
yoneticilerinin gerekli 6nlemleri almalari, isgdren tiikenmislik seviyelerini minimum
seviyelere indirerek, otelin basarisim1 ve siirekliligini saglamak agisindan 6nem arz

etmektedir.
2. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmanin kisitlarindan birisi sinirli bir zaman diliminde ve belli bir
destinasyon olan Afyonkarahisar merkezindeki bes yildizli termal otellerdeki ¢alisanlar

ile yapilmasidir.
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Arastirmanin diger bir kisitt1 ise, sadece yiyecek igecek boliimii calisanlarini
kapsamasidir. Otel igletmelerinde yiyecek igcecek boliimii en fazla fiziksel giice ihtiyag
duyulan, uzun siire ¢alismanin var oldugu, isgoren devir hizinin en yiiksek oldugu,
calisma kosullarmin tiikenmislikle iligkili olmasi sebebiyle sadece bu boliimle sinirh

tutulmustur.
3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Yapilan literatlir taramasi sonucunda arastirmanin igerigi olusturulmus ve
kavramsal c¢erceve ortaya konulmustur. Literatiirde, tiikenmislik diizeyinin 1is
performansina etkisi oldugu genel olarak vurgulanmaktadir. Otel isletmelerine yonelik
yapilan arastirmalarin bir ¢ogunda daha c¢ok calisanlarin tiikkenmislik diizeylerinin
belirlenmesi tizerinde durulmustur.

Yildiz, S. (2018). Konaklama Isletmelerinin Yiyecek Icecek Béliimlerinde
Calisan Isgorenlerin Tiikenmislik Durumlari: Bodrum Ornegi, ¢alismasinda ¢alisanlarm
tikenmislik durumlarini tespit etmis ve tiikkenmisligin 6niine gecebilmek i¢in yapilmasi
gerekenler iizerinde durmustur.

Yatkin, O. (2017). Konaklama Isletmelerinde Yiyecek Icecek Boliimii
Calisanlarimn Is Doyumu Ile Tiikenmiglik Diizeyi: Kusadasi nda Faaliyet Gosteren Bes
Yildizli Konaklama Isletmelerine Yénelik Bir Arastirma, isimli calismasinda is
doyumunun tiikenmislik diizeyi tizerindeki etkisine deginmis ve i doyumunun iggoren
basarisi lizerindeki 6nemini anlatmistir.

Yakar, S. (2015). Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi:
Otel Isletmelerine Yonelik Bir Arastirma, ¢alismasinda tiilkenmislik iizerinde etkili olan
duygusal emek faktoriiniin etkilerinden bahsetmistir. Duygusal emegin tiikenmislik
diizeyini tespit edip, dikkat edilmesi gereken unsurlardan bahsetmistir. ~ Ust, C.
(2012). Turizm Sektorii Calisanlarimin Mesleki Tiikenmigslik Diizeylerinin Belirlenmesi:
Erzurum Konaklama Isletmelerine Yénelik Bir Uygulama, turizm endiistrisinin tiim
calisanlarina yonelik yapmis oldugu calismasinda, tiilkenmisligin sektoriin en 6nemli
sorunlardan biri oldugu ve bunun Oniine gegebilmek i¢in baglica neler yapilabilecegi
tizerinde durarak isletmelere yonelik tevsiyelerde bulunmustur.

Tiirkmen, F. ve Artuger, S. (2011). Otel Isletmeleri isgdrenlerinin Tiikenmislik
Diizeyleri Uzerine Bir Arastirma (Istanbul ve Ankara Illerinin Karsilastiriimasi), adl

calismalarinda, Tiirkiye’nin en biiyiik iki sehrindeki otel calisanlarinin tiikenmislik
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diizeylerini belirleyerek, diizeyler arasinda karsilagtirmalar yaparak buna dair
yapilabilecekler lizerinde durmuslardir.

Bu baglamda arastirmada cinsiyet, yas, 0grenim durumu, deneyim, calisma
saatleri, aylik kazan¢ durumu gibi degiskenler kullanilarak, gruplar arasindaki
farkliliklar belirlenerek, Afyonkarahisar’daki bes yildizli termal otellerin yiyecek igecek
bolimii g¢alisanlarinin tiikkenmislik diizeylerinin i performansina olan etkisi tespit
edilmeye c¢alisilmis ve arastirmada test edilecek hipotezler bu dogrultuda
olusturulmustur. Arastirma hipotezleri su sekilde siralanmustir.

H1: Isgdrenlerin tikkenmislik diizeylerinin is performanslari {izerinde anlamli bir

etkisi vardir.

e H1,: Isgoérenlerin tiikenmislik diizeyleri yiikseldikge is performanslari
diismektedir.

H2: Isgorenlerin tiikenmislik ile ilgili degerlendirmelerinde, demografik

degiskenlere gore istatistikel olarak gruplar arasinda anlamli farkliliklar

goriilmektedir.

Yukarida verilen hipotez kapsaminda arastirmada test edilecek istatistiksel alt

hipotezler ise sunlardir;

e H2,: Tikenmislik diizeyleri isgorenlerin mesai saatlerine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

e H2,: Tikenmislik diizeyleri isgérenlerin egitim durumuna gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

e H2.: Tikenmislik diizeyleri isgdrenlerin turizm egitimi alma durumuna gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

e H24: Tiikkenmislik diizeyleri isgérenlerin yaslarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

o H2.: Tikenmislik diizeyleri iggorenlerin ¢alistiklar1 pozisyona goére anlamli bir
farklilik gostermektedir.

o H2¢ Tiikkenmislik diizeyleri isgdrenlerin gelirlerine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

o H2y: Tiikkenmislik diizeyleri isletmedeki calisma siirelerine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

o H2,: Tiikkenmislik diizeyleri isgorenlerin sektor tecriibelerine gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.
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H3: Isgorenlerin is performans: ile ilgili degerlendirmelerinde, demografik
degiskenlere gore istatistikel olarak gruplar arasinda anlamli farkliliklar
goriilmektedir.

Yukarida verilen hipotez kapsaminda arastirmada test edilecek istatistiksel alt
hipotezler ise sunlardir;
e H3.: Is performansi isgorenlerin mesai saatlerine gdre anlamli bir farklilik

gostermektedir.

e H3y: Is performans: isgdrenlerin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

e H3.: Is performansi isgorenlerin turizm egitimi alma durumuna gére anlamli bir
farklilik gostermektedir.

e H34: Is performanst isgorenlerin yaslarma gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

e H3.: Is performansi isgdrenlerin calistiklar1 pozisyona gére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

e H3; Is performans: isgdrenlerin gelirlerine gore anlamli bir farklilhik
gostermektedir

e H3y: s performans iggdrenlerin isletmedeki galisma siirelerine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

e H3y: Is performans: isgdrenlerin sektdr tecriibelerine gdre anlamli bir farklilik

gostermektedir.
3.1. VERI TOPLAMA YONTEMI

Bu calismada isgorenlerin tiikenmislikle ilgili goriislerini belirleyip, is
performanslarina olan etkisini 6l¢gmek amaciyla nicel veri toplama tekniklerinden anket
yonteminden yararlamlmustir. isgdrenlerin tiikenmislik diizeylerinin is performanslarma
etkisini belirlemeye yonelik yapilan ankette, ilk boliimde katilimecilara ait demografik
bilgilerin yer aldigi on ifadeden olusan “demografik bilgi formu”, ikinci boliimde
Maslach ve Jackson tarafindan 1981 yilinda akademik personelin tiikkenmislik diizeyini
O0lcmek amaciyla gelistirilen 22 ifadeden olusan tiikenmislik Olgegi sorular
kullanilmistir. Ugiincii boliimde ise, is performans degiskenini 6lgmek icin ise Smith,
Organ ve Near tarafindan (1983) gelistirilen 16 sorulu 6l¢ege, Goodman ve Svyantek’in
(1999: 254-275) 9 gorev performansi sorusunun eklenmesi ile olusan 25 ifadenin,

sadelestirilerek 23 ifadeye doniistiirtilen sekli kullanilmistir.
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Kullanilan oSlgeklerde 5°li likert ifadelerin yanit kategorileri “1 Hig
Katilmiyorum”, “2 Az Katiliyorum”, “3 Orta Diizeyde Katiliyorum”, “4 Cok

Katiliyorum” ve “5 Tamamen Katiliyorum” Seklindedir.
3.2. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Aragtirmanin evrenini Afyonkarahisar il merkezinde bulunan Turizm Isletme
Belgeli 5 yildizli termal galisanlaridir. Arastirmanin 6rneklemi ise Afyonkarahisar il
merkezinde bulunan Turizm Isletme Belgeli 5 yildizli termal otellerin yiyecek igecek
boliimiinde calisan isgorenler olusturmaktadir. Arastirmanin ¢alisma evrenini olusturan
Afyonkarahisar il merkezinde aktif olarak calisan “‘Turizm Isletme Belgeli”® otel
sayilarmi ve faaliyetlerini belirlemek iizere 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’ nden elde
edilen bilgilere gore, il merkezinde, Turizm Isletme Belgeli 7 adet 5 yildizli termal
otelin faaliyet gosterdigi tespit edilmistir (Afyonkarahisar il Kiiltiir ve Turizm

Miidiirligii 2020).

Afyonkarahisar’daki bes yildizli termal otel isletmeleri yiyecek igecek boliimii
calisanlarinin sayis1 otellerin insan kaynaklar1 ve boliim sorumlulariyla goriisiilerek
toplamda 550 kisi oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla arastirma evreni on binden
kiigiik oldugundan dolay1, sinirli evrenler (N<10.000) ve nicel aragtirmalar i¢in dnerilen
ornekleme hacmi hesaplama formiiliinden (Ozdamar, 2001: 257; Ural ve Kilig, 2018:
41-43) yararlanilmistir. Evren hacmi N= 550; standart sapma o= 1; anlamlilik diizeyi
0,05'e karsilik gelen teorik deger Za= 1,96 ve etki genisligi H= 0,1 olarak alinmak suretiyle

minimum Orneklem sayisi; 227 olarak hesaplanmistir.

N-o°-Z} ) 580 . 1%. (1,96) y7
n= =
(n= (NN-1)-H2+ Z; - 02) (580-1) . 0,1+ 1,967 .1°

Afyonkarahisar il merkezindeki 5 yildizli termal otel isletmelerine toplamda 550
adet anket dagitilarak 2019 Aralik ayinda baglanan anket ¢alismasi 2020 Mart’ta sona
erdirilmistir. Toparlanan anket sayis1 412 adet olup, eksik ve hatali doldurulma
nedeniyle 25 adet anket veri analizinden c¢ikartilarak 387 adet anketin analizi

gerceklesmistir.

Afyonkarahisar’in tercih edilmesinde bolgenin gerek jeotermal kaynaklar

bakimindan zengin olmasi, gerek ulasim olanaklar1 gerekse konaklama isletmeleri
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bakimindan Tiirkiye’deki termal turizm bolgeleri igerisinde son derece elverisli ve giiglii
bir konumda bulunmasindan dolay1 tercih edilmistir. Arastirmaya sadece 5 yildizli
termal otellerin dahil edilmesinde ise yonetim yapilarinin daha profesyonel olmasi,
kurumsal kimlikle yonetilmeleri, 6rgiitsel yapinin daha belirgin olup alt {ist iligkilerinde
hiyerarsik yapinin korunmasi, termal hizmetin daha biiyiik hassasiyet icermesi ve
yiyecek icecek boliimiinde calisanlarin saglik gibi hassas bir hizmet alani nedeniyle

daha uzman olmalar1 gibi sebepler etken olmustur.
3.3. VERI ANALIZ YONTEMI

Arastirma verilerinin analizinde oncelikle anket vasitasiyla toparlanan veriler
istatistiksel paket programina girilerek analiz i¢in veriler uygun duruma getirilmistir.
Sonraki islemde verilerin istatistiksel analizler ig¢in uygunlugu ile giivenilirlik analizi
test edilmistir. Bilimsel arastirmalarda giivenilirlik bir 6lgme aracinin tekrarlanan
Ol¢iimlerde ayni sonucu verme derecesi o 0lgme aracinin gilivenilirlik degeri olarak

bilinmektedir. Yani kullanilan 6l¢gme araci giivenilir olmalidir (Yazicioglu ve Erdogan,
2014: 248).

Ozdamar‘a (1999) gore, giivenirlik katsayisina iliskin dl¢iit degerleri asagida

oldugu gibi ifade edilmektedir.
0.00<0<0.40 oldugu zaman 6l¢ek giivenilir degildir.
0.41<0<0.60 oldugu zaman 6l¢ek diisiik giivenirliktedir.
0.61<0<0.80 oldugu zaman 6lgek orta diizeyde giivenilirdir.
0.81<0<1.00 oldugu zaman 6l¢ek yiliksek diizeyde giivenilirdir.

Giivenilirlik analizleri icerisinde en yaygin kullanilan istatistiksel yontem ise
Cronbach’s Alpha yontemidir (Altunmisik vd., 2007: 115-116). Bu kapsamda olgeklerin
giivenilirlik analizlerine yonelik olarak Cronbach’s Alpha katsayilar1 Tablo 2’de

gosterilmistir.
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Tablo 2. Tiikenmislik ve Is Performansi Olgeklerine Iliskin Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik Analizi Duygusal Kisisel | Duyarsizl Gorev Baglamsal
Sonuclari Tiikenme Basari asma Performansi Performans
Cronbgc'h s Alpha (Her bir 047 /390 021 034 369
boyut icin)

N Degeri 9 8 5 9 14
?ronbggh s Alpha (Her bir 901 925

Olgek igin )

N Degeri 22 23

Cronbach’s Alpha (Tiim

N . ,806

Olgek igin )

N Degeri 45

Faktorlere Iliskin

Aritmetik Ortalama 2,6804 3,6696 2,4724 4,2883 4,2117
Degerleri

Faktorlere lliskin Standart | 17153 | 86065 | 1,08082 64102 54083
Sapma Degerleri

Bulgulara gore oOlgegin genel giivenilirligi i¢in yapilan analizler sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri 0,806’dir. Anket formunda yer alan tiikenmislik 6lgeginin
Cronbach’s Alpha degeri 0.901°dir. Buna ek olarak tiikenmislik 6lgeginin alt boyutlar
olan duygusal tikenme (o= 0,947), kisisel basar1 (o= 0,890) ve duyarsizlasma (o=
0,921) Cronbach’s Alpha degerlerinin de 0,70’in iizerinde oldugu belirlenmistir.
Arastirmanin bir diger 6l¢egi olan is performansi dlgegine yapilan gilivenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha degerinin 0.925 oldugu belirlenmistir. is performansi
6l¢eginin alt boyutlar1 olan Gorev performansi (o= 0,934), ve baglamsal performans (o=
0,869) boyutlarnin Cronbach’s Alpha degerlerinin de 0,70 {izerinde oldugu
gorilmektedir. Sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen arastirmalarda Cronbach’s
Alpha degerinin 0,70’in degeri iizerinde olmasi durumunda Olgekler i¢in giivenilir

denilebilmektedir (Ural ve Kilig, 2011). Bu baglamda arastirmada kullanilan 6l¢ekler

giivenilirdir.
4. ARASTIRMANIN BULGULARI
4.1. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI

Aragtirmada degerlendirmeye alinan 387 ankete cevap veren katilimcilarin
demografik o6zelliklerine (egitim durumu, cinsiyet, medeni durum, yas, otelde ve
sektorde galisma siireleri, kazang durumu, mesai siireleri ve calisilan pozisyon) iliskin

istatistiki veriler Tablo 3’ te sunulmustur.
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Katilimeilardaki erkek sayilarinin, bayanlardan fazla oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla, yiyecek igcecek boliimiiniin ¢alisma sartlari agir olmasi 6zellikle yiyecek
icecek bollimiiniin sadece otel misafirlerine degil ayn1 zamanda banket organizasyon
etkinliklerinde de gorev almasi ile mesai saatlerinin uzun, yorucu ve diizensiz olmasi

sebebiyle kadinlar bu boliimii tercih etmemis olabilirler.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degisken | f | % Degisken | f | %
Cinsiyet Ayhk Kazang
Kadin 123 31,8 | 2330 - 2500 188 48,6
Erkek 264 68,2 | 2501 - 3000 126 32,6
Medeni Durum 3001 - 4000 38 9,8
Evli 231 59,7 | 4001 ve Uzeri 35 9,0
Bekar 156 40,3 | isletmedeki Goreviniz
Yas Yiyecek Icecek Miidiirii 6 1,6
18-25 75 19,4 | Restoran Miidiri 3 0,8
26-35 121 31,3 | Headwaiter 11 2,8
36-45 89 23,0 | Kaptan 23 59
46-55 75 19,4 | Garson 71 18,3
56 ve Ugzeri 27 7,0 | Komi 90 | 233
Egitim Durumu Asgibasi 6 1,6
[kogretim 92 23,8 | Kisim Sefi 26 6,7
Lise 199 51,4 | Asci 116 30,0
On Lisans 71 18,3 | Steward 33 8,5
Lisans 21 5,4 | Diger ( Gida Miihendisi) 2 0,5
Lisansiistii 4 1,0 | Isletmede Calgilan Siire
Turizm Egitimi 1 Yildan Az 66 | 171
Turizm Melek Lisesi 49 127 | 1-4Y1l 160 41,3
MYQ Turizm Boliimi 40 10,3 | 5-8 Y1l 85 22,0
Turizm Otelcilik YO 21 54 |9-12Yi1l 32 8,3
Turizm Egitimi Almadim 261 67,4 | 13-15Y1l 21 5,4
Diger 16 4,1 | 15 Y11 Uzeri 23 5,9
Giinliik Cahsma Siiresi Sektorde Cahsilan Siire
8 Saat 210 54,3 | 1 Yildan Az 24 6,2
8 Saat Uzeri 177 457 | 1-4 Y1l 83 21,4
5-8Yil 103 26,6
9-12Yil 52 13,4
13-15Y1l 68 17,6
15 Y1l Uzeri 57 14,7

Katilimeilarin yas dagilimmna bakildiginda ise en yiiksek oranmin 121 kisi (%
31,3) ile 26-35 yas grubunda oldugu goriilmektedir. Yas dagiliminin orta ve iist yas
grubunda toparlanmasi, Afyonkarahisar ilindeki otellerin 12 ay agik olmasindan
kaynaklandigin1 diisiindiiriirken, Kirkan’in (2014: 100) Kusadasi’ndaki 5 yildizli otel
isletmeleri yiyecek icecek calisanlarimin tiikenmislik durumlarma yoénelik yapmis oldugu

arastirmanin sonuglaria gore, en yiiksek yas dagiliminin ise 19-25 yas grubunda daha gencg
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olmasi, mevsimsellikten kaynakli isgoren devir hizinin yliksek olmasindan dolay1 oldugunu

kanitlar niteliktedir.

Katilimeilarin egitim durumlaria bakildiginda, en yiiksek oranin 199 kisi (%
51,4) ile lise mezunlarindan olustugu goriilmektedir. Lise egitiminden sonra egitime
devam etmeyerek, sektorde aktif olarak ¢alismay1 tercih etmelerine ekonomik sebepler

etken olmus olabilir.

Katilimeilarin turizm egitimi ile ilgili durumuna bakildiginda ise 261 kisi (%
67,4) ile en yiiksek oranla ve yaridan fazlasimin turizm egitim almadig gorilmektedir.
Sirasiyla 49 kisi (% 12,7) ile turizm meslek lisesi, 40 kisi (% 10,3) MYO turizm
bolimd, 21 kisi (% 5,4) ile turizm otelcilik YO, son olarak 16 kisi (% 5,4) ile diger
turizm egitiminin takip ettigi gorilmustir. Turizm egitimi almayanlarin sayisinin
yilksek olmasi, Afyonkarahisar ilindeki otellerin ¢ogunun lojman imkani
saglamamasindan dolayi, nitelikli ve egitimli personelin ili tercih etmemesi buna sebep
olabilir. Diger bir olasilik ise, ayn1 ilde yasayip turizm egitimi alan personelin, daha
cazip caligma kosullari, maas yiiksekligi ve eglenceli ortamlarda bulunma istegi, yasin
da vermis oldugu etki ile sayfiye otelleri tercih etmesine sebep olabilir. Yildiz’in (2018:
63) Bodrum’daki 5 yildizli otel isletmelerinde yapmis oldugu arastirmanin sonuglarina gore,
turizm egitimi alanlarin oraninin almayanlara gore ¢ok yiliksek oranda olmasi buna drnek

olarak gosterilebilir.

Katilimcilarin Isletmede calisilan siire ile ilgili durumuna bakildiginda, en
yiiksek oranin 160 kisi (% 41,3) ile 1-4 yil grubunda oldugu goriilmektedir. 1-4 yil
grubunu sirasiyla 85 kisi (% 22,0) ile 5-8 yil gurubu izlemektedir. Bu baglamda
calisanlarin biiyiikk boliimiiniin uzun yillar ayni isletmede c¢alistigi, 1 yildan az siiredir
calisanlarin genel toplama gore diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durum bolgedeki
otellerin mevsimsel olmayip, tiim yil acik olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Nitekim
Yatkin’mm (2017: 67) Kusadasi’ndaki 5 yildizli otel isletmelerinde yapmis oldugu
arastirmanin sonuglarina gore, yiyecek icecek boliimii calisanlarin ayni isletmede
calisma siiresine bakildiginda; 102 kisinin (%40,8) 1 yildan az, 95 kisinin (%38) 2-5 yil
arasinda calistigi, 1 yildan az ¢alisanlarin oraninin yiiksek olmasi buna 6rnek olarak
gosterilebilir. Ayrica Afyonkarahisar da sinirlt sayida 5 yildizli otel olmasi, dolayisiyla
1sgoren devir hizinin da diisiik olmasi personelin uzun yillar ayni isyerinde ¢alismasinda

tercih sebebi olabilir.
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4.2. CALISANLARIN TUKENMISLIK IFADELERINE AIT TANIMLAYICI
ISTATISTIKLER

Bu kisimda, anket uygulanan otel isletmeleri yiyecek igecek boliimiinde

calisanlarin, tiikenmislik diizeyleriyle ilgili tespit edilen bulgulara yer verilmistir.

Tablo 4’te katilimcilarin tiikkenmislik diizeylerine iliskin goriislerini belirlemeye
yonelik, ankette yer alan her bir ifadeye iligkin frekans ve yiizde dagilimlari ile aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri yer almaktadir.

Tablo 4. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeylerine Iliskin Goriisleri
Katihm Diizeyi

Tiikenmislik

ifadeleri Hi¢ Az Orta Cok Tamamen

SS.

Faktorler
>

fl % [ f | % | f| % | f| % f %

Biitiin giin insanlarla
ugragmak benim igin
gercekten cok
yipratici.

100 | 25,8 | 75 194 | 63 16,3 | 77 199 | 72 18,6 2,86 | 1,46

Isimde cok fazla
calistigimi 75 | 194 |95 | 245 (90 | 233 |79 | 204 | 48 124 | 281 |13
hissediyorum.

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

101 | 26,1 | 76 196 | 68 176 | 78 20,2 | 64 16,5 2,81 | 1,44

Is doniisii kendimi
ruhen tiikkenmis 83 21,4 | 106 | 27,4 | 80 20,7 | 68 17,6 | 50 12,9 2,73 | 1,32
hissediyorum.

Duygusal Tiikenme

Isimin beni
kisitladigini 104 | 269 | 78 | 202 |81 | 209 |67 |173 |57 147 | 272 | 14
hissediyorum.

Sabah kalktigimda bir
giin daha bu isi
kaldiramayacagimi
hissediyorum.

105 | 271 | 74 191 | 78 20,2 | 87 225 | 43 111 2,71 | 1,36
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Tablo 4 (Devam).

Katilimcilarin Tiikenmigslik Diizeylerine Iliskin Goriisleri

Yaptigim isten
tilkendigimi
hissediyorum.

121

31,3

77

19,9

50

12,9

78

20,2

61

15,8

2,69

1,48

Isimden sogudugumu
hissediyorum.

135

34,9

83

21,4

42

10,9

91

23,5

39

9,3

2,50

1.4

Yolun sonuna
geldigimi
hissediyorum.

174

45

66

171

43

11,1

82

21,2

22

57

2,25

1,36

Duygusal Tiikenme

2,68

1,39

Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Cok seyler
yapabilecek
giicteyim.

17

44

19

49

86

22,2

124

32

141

36,4

391

1,08

Bu iste birgok kayda
deger basari elde
ettim.

11

2,8

43

111

91

23,5

138

35,7

104

26,9

3,72

1,06

Isim geregi
karsilagtigim
insanlarin sorunlarina
en uygun ¢ozim
yollarint bulurum

32

8,3

36

9,3

58

15

151

39

110

28,4

3,70

1,21

Isim geregi
kargilagtigim
insanlarla aramda
rahat bir hava
yaratirim.

29

7,5

43

111

73

18,9

127

32,8

115

29,7

3,66

1,22

Isimde duygusal
sorunlara
serinkanlilikla
yaklagirim.

20

52

51

13,2

62

16

160

41,3

94

24,3

3,66

1,13

Yaptigim is sayesinde
insanlarin yagamina
katkida bulunduguma
inantyorum.

29

75

25

6,5

82

21,2

169

43,7

82

21,2

3,64

1,11

Isim geregi
kargilagtigim
insanlarin ne
hissettigini anlarim.

38

9,8

30

78

66

17,1

181

46,8

72

18,6

3,56

1,16

Insanlarla yakin bir
calismadan sonra
kendimi canlanmig
hissederim.

22

57

60

15,5

96

24,8

128

33,1

81

20,9

3,48

1,15
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Tablo 4 (Devam). Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeylerine Iliskin Goriisleri

Diisiik Kisisel Basar1 Hissi 367 | 1,14
Bu isin beni giderek

kat11a$t1rmasmdan 109 | 28,2 | 89 23 87 225 | 53 13,7 | 49 12,7 2,59 | 1,35
korkuyorum.

Isim geregi
kargilagtigim
insanlarin bazi
problemlerini sanki 84 | 21,7 | 112 | 289 | 126 | 326 |41 | 10,6 | 24 | 6,2 2,50 | 1,12
ben yaratmisim gibi
davrandiklarin
hissediyorum

E Bu iste caligmaya

g S :

= | basladigimdanberi | g1 | 559 |79 | 204 78 |202 |57 |147 |42 | 100 |248 | 137
= | insanlara kars:

& | sertlestim.

)

=]

A

Isim geregi
karsilagtigim bazi
kimselere kisiliksiz
varliklarmis gibi
davrandigimi fark
ediyorum.

97 251 | 111 | 28,7 | 110 | 28,4 | 50 129 | 19 4,9 243 | 1,14

Isim geregi
karsilagtigim
insanlara ne oldugu
umurumda degil.

131 | 339 | 91 235 | 90 233 | 54 14 21 54 233 | 1,22

Duyarsizlasma 247 | 1,24

Tabloya bakildiginda tiikenmislik alt boyutlarindan, duygusal tiikenme
ifadelerinin x: 2,68 aritmetik ortalama ile orta diizeyin altinda oldugu belirlenmistir.
Katilimcilarin duygusal titkenme ile ilgili en yiiksek diizeyde katildiklari ifade (X: 2,86)
ile “Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim igin ger¢ekten ¢ok ywpratici.” olmustur. Bu
ifadeye iligkin siklik diizeyi ise; %25,8 hi¢ katilmiyorum, %19,4 az katiliyorum, %16,3
orta diizeyde katiliyorum, %19,9 c¢cok katiliyorum, %18,6 tamamen katiliyorum
seklindedir. Katilimcilar tarafindan diger ifadelere gore en diisiik diizeyde katildiklar
ifade ise (x: 2,25) “Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.” olmustur. En diisiik
diizeyde katilim gosterdikleri ifadeye iliskin siklik diizeyi ise; %45,0 hi¢ katilmiyorum,
%17,1 az katiliyorum, %11,1 orta diizeyde katiliyorum, %21,2 ¢ok katiliyorum, %5,7

tamamen katiliyorum seklindedir.

Tabloda ki duyarsizlasma o6lgeginde yer alan ifadelere isgorenlerin katilim
diizeyleri incelendiginde, isgorenlerin duyarsizlagma algi diizeylerine iliskin en yliksek
diizeyde katilim gosterdikleri ifade, X: 2,59 aritmetik ortalama degerine sahip “Bu isin

beni giderek katilastirmasindan korkuyorum” ifadesidir. Ilgili ifadeye katilimcilarin
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cevaplart %28,2 hi¢ katilmiyorum %?23,0 az katiliyorum  %22,5 orta diizeyde
katiliyorum %13,7 ¢ok katihyorum %12,7 tamamen katiliyorum seklinde
gerceklesmistir. Ifadeye isgdrenlerin az bir kismi (% 26,4) ¢ok katiliyorum ve/veya
tamamen katiliyorum cevabini verirken biiylik ¢ogunluk (% 51,2) hi¢ katilmiyorum
ve/veya az katiliyorum cevabimni vererek ifadeye katilmadiklarini bildirmislerdir.
Isgdrenlerin duyarsizlagsma alg: diizeylerine iliskin en az diizeyde katilm gosterdikleri
ifade ise, “Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil” ifadesidir.
llgili ifadenin aritmetik ortalama degeri X: 2,33 olup, ilgili ifadeye katilimcilarin
cevaplart %33,9 hi¢ katilmiyorum 9%23,5 az katihyorum  9%23,3 orta diizeyde
katiltyorum  %14,0 ¢ok katihiyorum %5,4 tamamen katiliyorum  seklinde
gerceklesmistir. Ifadeye isgdrenlerin yarisindan fazlasi (% 57,4) hi¢ katilmiyorum
ve/veya az katiliyorum cevabini vererek ifadeye katilmadiklarini bildirmislerdir.

Diisiik kisisel basarit hissi Ol¢eginde yer alan ifadelere isgorenlerin katilim
diizeyleri incelendiginde, isgorenlerin diisiik kisisel basar1 hissi algi diizeylerine iliskin
en yliksek diizeyde katilim gosterdikleri ifade, x: 3,91 aritmetik ortalama degerine sahip
“Cok seyler yapabilecek giicteyim” ifadesidir. Ilgili ifadeye katilimcilarin cevaplari
%4.,4 hi¢ katilmiyorum %4,9 az katiliyorum %22,2 orta diizeyde katiliyorum %32,0
cok katiliyorum %36,4 tamamen katiliyorum seklinde gergeklesmistir. Ifadeye
isgorenlerin ¢ogu (% 68,4) ¢ok katiliyorum ve/veya tamamen katiliyorum cevabini
vererek olumlu goriis bildirmislerdir. Isgorenlerin diisiik kisisel basari hissi alg
diizeylerine iliskin en az diizeyde katilim gosterdikleri ifade ise, “Insanlarla yakin bir

2

calismadan sonra kendimi canlanmis hissederim” ifadesidir. Ilgili ifadenin aritmetik
ortalama degeri X: 3,48 olup, ilgili ifadeye katilimcilarin cevaplari %5,7 hig
katilmiyorum %15,5 az katiliyorum %?24,8 orta diizeyde katiliyorum 9%33,1 ¢ok
katiliyorum %20,9 tamamen katiliyorum seklinde gerceklesmistir. Ifadeye isgorenlerin
bliylik bir ¢cogunlugu (%54) ¢ok katiliyorum ve/veya tamamen katiliyorum cevabini
vererek en az diizeyde katilim gdsterdikleri ifade bu olmustur.

Tiikkenmiglik 6l¢egi alt boyutlarindan olan duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma
ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasima gore degerlendirildiginde, isgorenlerin
kendilerine gore ifadelere verdikleri cevaplar “2 Az Katiliyorum” degerlendirmesine
yakin oldugu goriilmektedir. Tiikenmislik 6lcegi bir diger boyutu olan diistik kisisel
basar1 hissi, ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasina gore degerlendirildiginde ise

isgorenlerin  ifadelere verdikleri cevaplar “3 Orta Diizeyde Katiliyorum”

degerlendirmesine yakin oldugu goriilmektedir. Bu durum yiyecek igecek boliimii
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isgorenlerinin duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel bagar1 hissi

diizeylerinin diisiik oldugunu gostermektedir.

4.3. CALISANLARIN PERFORMANS IFADELERINE AIT TANIMLAYICI
ISTATISTIKLER

Bu baslik altinda, katilimcilarin is performansina yonelik elde edilen bulgulara
yer verilmistir.

Tablo 5’te katilmecilarin is performansina iliskin goriislerini belirlemeye
yonelik, ankette yer alan her bir ifadeye iliskin frekans ve yiizde dagilimlar ile aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri yer almaktadir.

Tablo 5. Katilimcilarin Is Performansina Iliskin Gériisleri

Katilim Diizeyi

Performans Hig¢ Az Orta Cok Tam

Ifadeleri s,

Faktorler

>

fl % |f|%|f|%| f | %|f|%

Isimin tim
gerekliliklerini yerine - | - |7 |18]31 |8 129 | 333 | 220 | 56,8 | 4,45 | 0,719
getiririm.

Isimin gerektirdigi
performans kriterlerini - | - |6 |16 |39 | 101|147 |38 | 195|504 | 437 | 0727
karsilarim

Isimin gerektirdigi
amaglarl yerine 2 0,5 4 1 51 13,2 | 123 31,8 | 207 | 53,5 | 4,36 | 0,788
getiririm.

Isimle ilgili tim
gorevlerde uzmanligimi -| - |8 | 21|48 |124 | 142 | 367|189 | 488 | 4,32 | 0,769
kullanirim

Hedeflenen isleri
basarmak ve verilen
tarihte bitirmek icin -| - |9 |23|51 132|139 | 359|188 | 486 | 430 | 0,785
planli ve organize
caligirm

Gorevlerimi beklendigi
gibi yaparak, isimde iyi
bir performans
sergilerim

2 005 |5 13 | 58 15 146 | 37,7 | 176 | 455 | 4,26 | 0,796

Gorev Performansi

Gorevlere iliskin
belirlenmis olan
sorumluluklardan daha
fazlasim ustlenebilirim

2 05 |7 18 | 67 17,3 | 133 | 34,4 | 178 | 46 4,23 | 0,835

Daha iist bir pozisyon
i(;inuygun 2 05 9 23 | 75 19,4 | 139 | 359 | 162 | 41,9 | 4,16 | 0,852

goriinmekteyim

Isle ilgili tiim alanlarda
yeterliyim, gorevlerin
ustalikla iistesinden
gelirim

2 05 6 16 | 88 22,7 | 142 | 36,7 | 149 | 3855 | 4,11 | 0,842
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Tablo 5 (Devam).

Katilimcilarin Is Performansina Iliskin Goriigleri

Gorev Performansi

4,28

0,79

Baglamsal Performans

Kigisel telefon
goriismelerinde uzun
zamanlar harcamam

13

56

14,5

326

84,2

4,82

0,409

Is disinda gereksiz
konusmalarla/iletisimle
uzun uzun zaman
harcamam

33

8,5

67

17,3

275

454

0,854

Molalardan zamaninda
donerim, uzatmak
egilimine girmem

20

52

15

39

64

16,5

280

72,4

4,51

0,942

Sabahlar1 ve 6gle
aralarindan sonra ise
vaktinde gelirim

12

3,1

30

7.8

90

23,3

251

64,9

4,47

0,846

Hak ettigimden fazla izin
kullanma egiliminde
degilim

11

2,8

44

11,4

63

16,3

261

67,4

4,44

0,946

Mesai saatleri sonuna
kadar yiiksek
performansla caligirim

2,1

37

9,6

97

25,1

240

62

4,44

0,847

Ise gelemeyecek olursam
yasal zorunlulugun
Otesinde mutlaka
birilerine énceden haber
veririm

21

54

19

49

97

251

245

63,3

4,43

0,909

Arkadaglarim yokken
onlarin islerinin
yapilmasina yardimci
olurum

32

8,3

85

22

126

32,6

143

37

3,97

0,972

Boliimiim i¢in gerekli
olmasa da otel igerisinde
bazi gorevleri yerine
getirmeye istekli olurum

18

4,7

105

27,1

139

35,9

123

3,93

0,905

Digerlerinin is ylki
artinca, giigliikleri
asincaya kadar onlara
yardimc1 olurum

23

59

102

26,4

138

35,7

122

3,91

0,926

Boliim/postamdan
sorumlu sefimin
islerinde ona yardimci
olurum

20

5,2

112

28,9

132

34,1

122

31,5

3,91

0,91

Is tanimimda yer almasa
bile, boliimiinde ise yeni
baslayan birine islerinde
yardimect1 olurum

21

54

116

30

122

126

32,6

3,90

0,938

Boliimiimiin toplam
kalitesini yiikseltecek
yenilikei fikirlerimi
bdliim sorumlu
sefine/yoneticisine
sunarim

27

113

29,2

135

34,9

111

28,7

3,84

0,927

Verilen gorevden daha
fazlasini yapmak igin
goniillii olurum

28

72

127

32,8

121

110

28,4

3,80

0,942

Baglamsal Performans

4,21

0,88
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Gorev performanst Olceginde yer alan ifadelere isgorenlerin katilim diizeyleri
incelendiginde, isgoérenlerin gorev performansi algi diizeylerine iliskin en yiiksek
diizeyde katilim gosterdikleri ifade, X: 4,45 aritmetik ortalama degerine sahip “Isimin
tiim gerekliliklerini yerine getiririm” ifadesidir. ifadeye isgorenlerin tamamina yakin
kism1 (% 90,1) ¢ok katiliyorum ve/veya tamamen katiliyorum cevabini vererek olumlu
goriis bildirmislerdir. Isgdrenlerin gérev performans: algi diizeylerine iliskin en az
diizeyde katihm gosterdikleri ifade ise, “Isle ilgili tiim alanlarda yeterliyim, gérevlerin
ustalikla iistesinden gelirim” ifadesidir. ifadeye isgorenlerin biiyiik bir ¢ogunlugu (%
75,2) ¢ok katiliyorum ve/veya tamamen katiliyorum cevabini vererek en az diizeyde
katilim gdsterdikleri ifade bu olmustur. Olgek genel ve ifadelere verilen cevaplarin
ortalamasina gore degerlendirildiginde, isgorenlerin ifadelere verdikleri cevaplar “4 Cok
Katiliyorum” degerlendirmesine yakin oldugu goériilmektedir. Bu durum yiyecek igecek
boliimii iggorenlerinin gorev performanslarinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Baglamsal performans dlgeginde yer alan ifadelere isgdrenlerin katilim diizeyleri
incelendiginde, baglamsal performanslarinin algi diizeylerine iligskin en yiiksek diizeyde
katilim gosterdikleri ifade, X: 4,82 aritmetik ortalama degerine sahip “Kisisel telefon
goriismelerinde uzun zamanlar harcamam” ifadesidir. ifadeye isgorenlerin neredeyse
tamami (%98,7) ¢ok katiliyorum ve/veya tamamen katiliyorum cevabini vererek olumlu
goriis bildirmislerdir. Isgdrenlerin gorev performans: algi diizeylerine iliskin en az
diizeyde katilim gosterdikleri ifade ise, “Verilen gorevden daha fazlasini yapmak igin
gomiillii olurum” ifadesidir. Ilgili ifadenin aritmetik ortalama degeri X: 3,80 olup, ilgili
ifadeye isgorenlerin ¢ogunlugu (%59,7) ¢ok katiliyorum ve/veya tamamen katiliyorum
cevabini vererek en az diizeyde katilim gosterdikleri ifade bu olmustur. Olcek genel ve
ifadelere verilen cevaplarin ortalamasma gore degerlendirildiginde, isgorenlerin
ifadelere verdikleri cevaplar “4 Cok Katiliyorum” degerlendirmesine yakin oldugu
gorilmektedir. Bu durum ise yiyecek icecek boliimii isgdrenlerinin  kendi
degerlendirmelerine gore baglamsal performanslarinin yiiksek oldugunu gostermektedir.
Ortaya ¢ikan bu sonuglar, arastirmanin “yiyecek i¢cecek boliimii iggdrenlerinin, gérev ve

2"

baglamsal is performansi algilari ne diizeydedir? sorusunun cevabini ortaya

koymaktadir.
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4.4. KATILIMCILARIN TUKENMISLIK VE IS PERFORMANSINA ILISKIN
GORUSLERININ BIREYSEL OZELLIKLERINE GORE
KARSILASTIRILMASINA ILISKIN BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda katilimcilarin tilkenmislik ve is performansi ile ilgili
goriislerinin cinsiyetlerine, medeni durumlarina, yaslarina, egitim durumlarina, gelirlerine,
mesai saatlerine, isletmedeki gérevlerine, sektordeki ve isletmedeki ¢alisma siirelerine gore
karsilastirilmasi yapilmis sonuglar tablolar halinde verilmistir.

Tablo 6’da katilimcilarin tiikkenmislik ve is performans: ile ilgili goriislerinin
cinsiyetlerine gore karsilastirilmasina yonelik t-testi sonuglar1 verilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeyleri Ile Ilgili
Goriislerinin Cinsiyete Gore Karsilagtirtlmast

Olcekler Cinsiyet n X S.S. t p

Tiikenmislik Iéflf;kl ;22 g:gg 8:;‘11 -,229 0,895
Duygusal Tiikenme Iéflf;kl ;Zi g:gg 1:12 ,691 0,809
Kisisel Basar:1 Hissi Iéflf;kl ;Zi 2:?; 8:22 -1,586 0,877
Duyarsizlasma Iéﬁil Ikl ;Zi g:j; 1:% -,010 0,705
Performans Iéﬁj;kl ;22 jgg 82;’ -,562 0,287
Gorev Performansi Iéflf;kl ;Zi jé; 8:25 -1,595 0,797
L —— i e B R P

p<0.05 ise gruplar aras1 farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

Arastirma bulgularina gore otel yiyecek igecek boliimii isgorenlerin tiikenmislik ve
is performans: ile ilgili konularda katilimcilarin cinsiyetine gore tiikkenmislik ve is
performansina iligkin goriisleri arasinda anlamhi bir farkliik (p>0,005) tespit
edilememistir. Ust’iin (2012: 61) Erzurum’da konaklama isletmeleri yiyecek icecek boliimii
calisanlarina yapmis oldugu bir ¢alismada ayni sekilde cinsiyete gore goriisler arasinda
anlamh bir farklilik tespit edilmedigi goriilmiistiir. Bu baglamda ¢alisanlarin cinsiyetine

gore tiikenmislik ve i performans diizeylerinde anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 7°de katilimeilarin tiikenmislik ve is performansi ile ilgili goriislerinin

medeni durumlarina goére karsilastirilmasina yonelik t-testi sonuglar1 verilmistir.
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Tablo 7. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeyleri Ile Ilgili
Goriislerinin Medeni Duruma Gére Karstlastirilmasi

) Medeni B

Olcekler Durum n X S.S. t p
Tiikenmislik E‘é{:ﬁr igé ggg 823 2,207 | 0,010
Duygusal Tiikenme E‘é{:ﬁr igé ggi 112 1,036 0,407
Kisisel Basar:1 Hissi E:Liﬁr igé 2?61 8;2 2,065 0,002
Duyarsizlasma E:Liﬁr igé ggg 13? 1,859 0,010
Performans E\e/:;ér igé 332 822 -,485 0,016
Gorev Performansi ]g\e/::ér igé jzgé 8:32 821 0,066
Baglamsal Performans E\e/:::ér igé jég 8:22 -1,462 0,018

p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

Arastirma bulgularina gore katilimcilarin  tiikkenmislik ve is performansi
diizeylerinin medeni duruma gore anlamli bir farklilik gosterdigi (p<0,05) tespit
edilmistir. Ortalama degerleri incelendiginde bekar calisanlarin (X:2,89) tiikenmislik
diizeyine yonelik goriiglerinin evlilere (X: 3,06) gore daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte is performans diizeyleri agisindan bakildiginda bekarlarda (X: 4,26),
evlilere ( X: 4,23) gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Evli ¢alisanlarin 6zellikle
gecim sikintist ve aile i¢i problemleri kafalarinda stirekli diisiiniip bunu ise tasimalarinin
bunda etken olabilecegi diisliniilmektedir.

Tablo 8’de katilimcilarin tilkenmislik ve i performansi ile ilgili goriislerinin mesai
stirelerine gore karsilastirilmasina yonelik t-testi sonuglar1 verilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeyleri Ile Ilgili
Gortislerinin Mesai Siirelerine Gore Karsilagtirtlmasi

} Mesai B

Olgekler Saatleri n X S.S. t p
O o - R VPP
Duygusal Tiikenme g :Zit Tzeri i%g é:g; 2:8121 -17,287 0,000
Kisisel Basar1 Hissi g g:z: Treri i%g gz;g 8:2? 1,785 0,245
Duyarsizlasma g :Zit Tzeri i%g é:?g gzg; -14,372 0,000
e
Gorey Performansi oo 210 3‘112 gg; 4632 | 0,000
Baglamsal Performans g gz:z = i%g jgg ggg 4964 | 0883

p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01
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Arastirma bulgularina gore katilimceilarin titkenmislik ve is performansi diizeylerinin
mesai saatlerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi (p<0,05) tespit edilmistir. Ortalama
degerleri incelendiginde 8 saat calisanlarin (x:2,59) tiilkenmislik diizeyine yonelik
goriiglerinin 8 saat {izeri ¢alisanlara (X: 3,47) gore daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte is performans diizeyleri agisindan bakildiginda 8 saat ¢alisanlarda (X:
4,37), 8 saat iizeri ¢alisanlara ( X: 4,09) gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
verilerden hareketle H2, ve H3; hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 9’da katilimcilarin tiikenmislik ve is performansi ile ilgili goriislerinin egitim
durumlarina gore karsilastirilmasina yonelik ANOVA testi sonuglari verilmistir.

Tablo 9. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Egitim Durumuna
Gore Karsilastirtlmasi

Egitim
Olcekler Durumu n X S.S. F p
[kogretim 92 3,17 0,73
Lise 199 3,02 0,77
Tiikenmislik On Lisans 71 2,83 0,60 4,304 0,002
Lisans 21 2,56 0,48
Lisanstuistii 4 2,97 0,57
[kogretim 92 2,99 1,11
Lise 199 2,69 1,20
Duygusal Tiikenme | On Lisans 71 2,47 1,08 4,126 0,003
Lisans 21 2,01 1,10
Lisanstuistii 4 2,39 1,39
[kogretim 92 3,60 0,86
Lise 199 3,70 0,91
Kisisel Basar1 Hissi | On Lisans 71 3,59 0,78 1,872 0,115
Lisans 21 3,74 0,52
Lisanstusti 4 4,72 0,33
1kdgretim 92 2,79 1,11
Lise 199 2,51 1,08
Duyarsizlasma On Lisans 71 2,25 1,04 7,428 0,000
Lisans 21 1,68 0,62
Lisanstusti 4 1,20 0,28
1kdgretim 92 4,21 0,42
Lise 199 4,21 0,55
Performans On Lisans 71 4,26 0,55 2,757 0,028
Lisans 21 4,59 0,39
Lisanstusti 4 4,37 0,86
1kdgretim 92 4,29 0,63
Lise 199 4,25 0,64
Gorev Performansi | On Lisans 71 4,28 0,68 1,319 0,262
Lisans 21 4,56 0,53
Lisansusti 4 461 0,78
Ilkogretim 92 4,16 0,40
Baglamsal I:ise . 199 4,18 0,59
Performans O.n Lisans 71 4,25 0,53 2,924 0,021
Lisans 21 4,58 0,45
Lisansiisti 4 4,21 0,91

p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

75



Arastirma bulgularina gore katilimcilarin tilkenmislik ve is performansi
diizeylerinin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gosterdigi (p<0,05) tespit
edilmistir. Farkliligin hangi grupta oldugunu bulmak igin yapilan Post Hoc testi soncu
ilk6gretim mezunlari ile lisans mezunlar1 arasinda oldugu, katilimeilarin egitim durumu
arttikga tiikenmiglik diizeyleri azaldigi veya katilimcilarin egitim durumu azaldikca
tikenmislik diizeylerinin arttig1 tespit edilmistir. Yatkin (2017: 84) Kusadasi’'nda otel
yiyecek icecek boliimii calisanlarin tiikenmislik diizeylerine yonelik yapmis oldugu bir
caligmada ise, egitim diizeyi ile tiikenmislik arasinda anlamlhi bir farklilik olmadigim
bulgulamistir. Bir diger dlgegimiz performans da ise lise mezunlari ile lisans mezunlari
arasinda oldugu, bu baglamda katilimecilarin egitim durumu arttik¢a performans diizeyleri
arttigl veya katilimcilarin egitim durumu azaldik¢a performans diizeylerinin de azaldigi

tespit edilmistir. Bu verilerden hareketle H2, ve H3y, hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 10’da katilimcilarin tiikenmislik ve is performansi ile ilgili goriislerinin
turizm egitimi durumlarina goére karsilastirilmasina yonelik ANOVA testi sonuglari
verilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Turizm Egitim
Durumuna Gore Karsilastirilmasi

Olcekler Turizm Egitimi Durumu n X S.S. F p
Turizm Meslek Lisesi 49 2,84 0,51
Meslek Yiiksekokulu / Turizm Bolimleri 40 2,76 0,73

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik

Tiikenmislik Yiiksekokulu / Fakiiltesi 21 2,79 0,60 | 3,252 | 0,012
Turizm Egitimi Almadim 261 3,08 0,76
Diger (Hizmet i¢i Egitim) 16 2,84 | 0,67
Turizm Meslek Lisesi 49 2,38 | 0,79
Meslek Yiiksekokulu / Turizm Boliimleri 40 2,50 1,14
Duygusal Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Tiikenme Yiiksekokulu / Fakiiltesi 21 2,36 1,26 | 2,787 10,026
Turizm Egitimi Almadim 261 2,81 1,22
Diger (Hizmet i¢i Egitim) 16 2,29 1,05
Turizm Meslek Lisesi 49 3,85 | 0,87
Meslek Yiiksekokulu / Turizm Bolumleri 40 3,38 0,79
Kisisel Basar1 | Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Hissi Yiiksekokulu / Fakilltesi 21 | 393 | 067 | 2,441 10,046
Turizm Egitimi Almadim 261 3,65 0,87
Diger (Hizmet i¢i Egitim) 16 3,86 0,84
Turizm Meslek Lisesi 49 2,03 0,68
Meslek Yiiksekokulu / Turizm Boliimleri 40 2,26 1,15

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik

Duyarsizlagsma Yiiksekokulu / Fakiltesi 21 1,72 0,70 | 7,809 | 0,000
Turizm Egitimi Almadim 261 2,67 1,12
Diger (Hizmet I¢i Egitim) 16 2,18 1,01
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Tablo10 (Devam). Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Turizm
Egitim Durumuna Gore Karsilastirilmast

Turizm Meslek Lisesi 49 448 | 0,51
Meslek Yiiksekokulu / Turizm Bolimleri 40 4,30 0,54
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Performans Yiiksekokulu / Fakiltesi 21 4,49 0,50 | 8,764 | 0,000
Turizm Egitimi Almadim 261 4,15 0,50
Diger (Hizmet i¢i Egitim) 16 4,61 0,35
Turizm Meslek Lisesi 49 4,44 | 0,59
Meslek Yiiksekokulu / Turizm Bolimleri 40 4,31 0,67
Gorev Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Performansi Yiiksekokulu / Fakiiltesi 21 4,46 0,59 | 4,222 10,002
Turizm Egitimi Almadim 261 4,21 0,65
Diger (Hizmet I¢ci Egitim) 16 4,76 | 0,43
Turizm Meslek Lisesi 49 4,52 0,55
Meslek Yiiksekokulu / Turizm Boliimleri 40 4,30 0,54
Baglamsal Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Performans | Yitksekokulu / Fakiiltesi 2L | 447 ) 056 110.13410,000
Turizm Egitimi Almadim 261 4,10 0,51
Diger (Hizmet I¢i Egitim) 16 452 | 041

p<0.05 ise gruplar arast farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

Arastirma bulgularina gore katilimcilarin  tiikkenmislik ve is performansi
diizeylerinin turizm egitimi durumuna gore anlaml bir farklilik gdsterdigi (p<0,05)
tespit edilmistir. Farkliligin hangi grupta oldugunu bulmak i¢in yapilan Post Hoc testi
sonucu turizm egitimi almayanlar ile turizm meslek liseleri ve turizm isletmeciligi ve
otelcilik yiiksekokulu mezunlart arasinda oldugu, katilimeilarin turizm egitimi durumu
arttikga tiilkenmislik diizeylerinin azalmakta veya katilimcilarin turizm egitimi durumu
azaldik¢a tiikkenmislik diizeylerinin artmakta oldugu goriilmektedir. Bir diger 6l¢egimiz
performans da ise turizm meslek lisesi mezunlar ile turizm isletmeciligi ve otelcilik
yiiksekokulu mezunlari arasinda oldugu katilimcilarin egitim durumu arttik¢a performans
diizeylerinin arttif1 veya katilimcilarin egitim durumu azaldikc¢a performans diizeylerin de
azaldig1 tespit edilmistir. Ozer (2018: 279) Afyonkarahisar’da otel yiyecek i¢ecek bdliimii
calisanlarina yapmis oldugu bir aragtirmada da ayni sekilde turizm egitimi alanlarin, turizm
egitimi almayanlara gore performans diizeylerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir. Bu

verilerden de hareketle H2, ve H3, hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 11°de katilimcilarin tilkenmislik ve is performansi ile ilgili goriislerinin yas

durumuna gore karsilastiriimasina yonelik ANOVA testi sonuglari verilmistir.
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Tablo 11. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Yas Durumuna
Gore Karsilastirtlmasi

Olcekler Yas n X S.S. F p
18-25 75 2,77 0,52
26-35 121 2,67 0,60
Tiikenmislik 36-45 89 3,00 0,74 27,513 0,000
46-55 75 3,50 0,67
56 ve Uzeri 27 3,62 0,74
18-25 75 2,04 0,98
26-35 121 2,79 1,15
Duygusal Tiikenme | 36-45 89 3,60 0,90 40,858 0,000
46-55 75 3,77 0,72
56 ve Uzeri 27 2,68 1,17
18-25 75 3,83 0,79
. . . 126-35 121 3,55 0,85
Kisisel Basary Hissi 73575 89 3,56 0,88 2827 | 0,025
46-55 75 3,37 1,06
56 ve Ugzeri 27 3,67 0,86
18-25 75 1,97 0,88
26-35 121 2,51 0,98
Duyarsizlasma 36-45 89 3,20 0,98 36,829 0,000
46-55 75 3,75 0,97
56 ve Ugzeri 27 2,47 1,09
18-25 75 4,30 0,58
26-35 121 4,27 0,49
Performans 36-45 89 4,10 0,47 4,722 0,001
46-55 75 3,97 0,44
56 ve Ugzeri 27 4,24 0,52
18-25 75 4,30 0,70
26-35 121 4,29 0,57
Gorev Performansi | 36-45 89 4,22 0,72 2,987 0,019
46-55 75 3,98 0,60
56 ve Ugzeri 27 4,29 0,64
18-25 75 4,30 0,58
Baglamsal 26-35 121 4,26 0,53
Performans 36-45 89 4,03 0,41 5,237 0,000
46-55 75 3,96 0,42
56 ve Ugzeri 27 4,21 0,54

p<0.05 ise gruplar arast farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

Arastirma bulgularima gore katilimcilarin tiikkenmislik ve is performansi
diizeylerinin yas durumuna gore anlamli bir farklihk gosterdigi (p<0,05) tespit
edilmistir. Farkliligin hangi grupta oldugunu bulmak i¢in yapilan Post Hoc testi soncu
18-25 yas ile 46-55 yas arasinda ve 26-35 yas ile 56 ve lizeri arasinda oldugu tespit
edilmistir. Bu baglamda katilimcilarin yas durumu arttik¢a tiikenmislik diizeylerinin
yiikseldigi veya katilimcilarin yas durumu azaldikca tiikenmislik diizeylerinin de azaldig
diisiiniilebilir. Yildiz’m (2018: 70) Bodrum’da otel yiyecek icecek boliimii calisanlarin
tilkenmisglik durumuna yonelik yapmis oldugu bir arastirmada da aym sekilde, yas durumu
arttikca tilkenmislik diizeylerinin yiikseldigini bulgulamigtir. Bir diger Olgegimiz

performans da ise farkliligin 18-25 yas ile 56 ve lizeri yas gruplar arasinda oldugu haliyle
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katilimcilarin yaslar arttikga performans diizeyleri azaldigi veya katilimcilarin yaglarinin
diistiikge performans diizeylerinin ylikseldigi tespit edilmistir. Bu verilerden hareketle H24

H34 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 12°de katilimcilarin tiikenmislik ve is performansi ile ilgili goriislerinin
calisan gorevlerine gore karsilastirilmasina yonelik ANOVA testi sonuglari verilmistir.

Tablo 12. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Calisilan
Pozisyona Gore Karsilagtirtlmast

Olcekler Pozisyon n X S.S. F p

Yiyecek Igecek Miidiirii 6 3,27 0,68
Restoran Miidiirii 3 2,42 0,14
Headwaiter 11 2,84 0,63
Kaptan 23 3,28 0,77
Garson 71 2,71 0,71

Tiikenmislik Komi 90 2,64 0,43 9,228 0,000
Asgibasi 6 2,40 1,01
Kisim Sefi 26 3,48 0,77
Ascl 116 3,23 0,67
Steward 33 3,37 0,83
Gida Mihendisi 2 2,30 0,10
Yiyecek Igecek Miidiirii 6 3,30 0,88
Restoran Mudiirii 3 2,00 0,00
Sef Garson 11 2,94 1,43
Kaptan 23 3,05 1,41
Garson 71 2,07 1,16

Duygusal Tiikenme | Komi 90 2,11 0,77 | 10,737 | 0,000
Asgibasi 6 2,22 1,06
Kisim Sefi 26 3,59 0,97
Ascl 116 3,07 1,05
Bulasike1 33 3,22 1,11
Gida Mihendisi 2 1,11 0,00
Yiyecek Igecek Miidiirii 6 3,50 0,74
Restoran Miidiirii 3 3,00 0,00
Sef Garson 11 2,94 0,81
Kaptan 23 3,88 0,59
Garson 71 3,85 0,98

Kisisel Basar1 Hissi Komi 90 3,68 0,91 2,362 0,010
Asgibasi 6 2,69 1,44
Kisim Sefi 26 3,69 1,02
Asql 116 3,67 0,69
Bulagike1 33 3,58 0,80
Gida Miihendisi 2 3,94 0,27
Yiyecek Igecek Miidiirii 6 2,83 1,03
Restoran Mudiirii 3 2,27 0,61
Sef Garson 11 2,49 1,23
Kaptan 23 2,73 1,26
Garson 71 2,01 1,02

Duyarsizlasma Komi 90 1,95 0,71 8,240 0,000
Ascibasi 6 2,27 1,05
Kisim Sefi 26 2,92 1,00
Ascl 116 2,78 1,05
Bulasike1 33 3,30 1,19
Gida Miithendisi 2 1,80 0,00
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Tablo 12 (Devam). Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin
Calisilan Pozisyona Gore Karsilastirilmast

Yiyecek Igecek Miidiirii 6 4,20 0,57
Restoran Miudiiri 3 4,45 0,05
Sef Garson 11 4,26 0,63
Kaptan 23 4,29 0,56
Garson 71 4,30 0,61
Performans Komi 90 4,28 0,59 1,318 0,219
Ascibasi 6 4,70 0,42
Kisim Sefi 26 4,17 0,52
Asg1 116 4,19 0,42
Bulasike1 33 4,09 0,41
Gida Miihendisi 2 4,76 0,03
Yiyecek Igecek Miidiirii 6 4,59 0,59
Restoran Miudiiri 3 4,33 0,00
Sef Garson 11 4,30 0,67
Kaptan 23 4,43 0,64
Garson 71 4,26 0,72
Gorev Performansi Komi 90 4,34 0,63 1,090 0,368
Ascibasi 6 4,70 0,44
Kisim Sefi 26 4,30 0,89
As¢1 116 4,20 0,55
Bulagike1 33 4,22 0,57
Gida Miihendisi 2 5,00 0,00
Yiyecek h;ecek Midira 6 3,94 0,61
Restoran Miudiiri 3 4,52 0,08
Sef Garson 11 4,16 0,78
Kaptan 23 4,20 0,69
. Garson 71 4,32 0,61
g:ﬁg;“nfg:]s Komi 90 | 424 | 063 | 1,881 | 0,046
Ascibasi 6 4,70 0,43
Kisim Sefi 26 4,09 0,35
Asq1 116 4,19 0,40
Bulasgike1 33 4,00 0,40
Gida Mithendisi 2 4,61 0,05

p<0.05 ise gruplar arast farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

Arastirma bulgularina gore katilimcilarin tiikkenmislik diizeylerinin c¢aligilan
pozisyonuna gore anlaml bir farklilik gosterdigi (p<0,05) tespit edilmistir. Farkliligin
hangi grupta oldugunu bulmak icin yapilan Post Hoc testi sonucu farkliligin servis
departmaninda calisan, garson ve komiler ile mutfak departmaninda ¢alisan kisim sefi, ase1
ve bulasik¢1 pozisyonlarinda oldugu tespit edilirken departmanlarin kendi igindeki
pozisyonlarinda anlamli farkliliga rastlanmamistir. Arastirmada kisim sefi, as¢1 ve
bulasikeilarin tikkenmislik diizeylerinin, garson ve komilerin tiikkenmislik diizeylerinden
daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yiyecek igecek departmanmi otel igerisinde tek bir

departman olarak diisiiniildiigii i¢in, bu verilerden hareketle H2, hipotezi kabul edilmistir.

Bir diger 6lgegimiz performansta da ¢alisma bulgularina gore katilimcilarin is
performans diizeylerinin calisan pozisyonuna goére anlamli bir farklilik gosterdigi

(p<0,05) tespit edilmistir. Farklilifin hangi grupta oldugunu bulmak i¢in yapilan Post
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Hoc testi sonucu farkliligin restoran miidiirleri ile kisim sefleri, asgilar ve bulasik¢ilar
arasinda oldugu tespit edilmistir. Ozer’in (2018: 285) Afyonkarahisar’da otel yiyecek
icecek bolimi c¢alisanlarina yonelik yapmis oldugu bir arastirmada ise ¢alisanlarin
pozisyonlarina gore is performans diizeylerinde anlamli bir farklilik géstermedigi sonucuna

ulagsmustir. Bu verilerden hareketle H3, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 13’de katilimcilarin tiikenmislik ve is performanst ile ilgili goriislerinin aylik
kazanglarina gore karsilastirilmasina yonelik ANOVA testi sonuglari verilmistir.

Tablo 13. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Aylik
Kazanclarina Gére Karsilastirilmasi

Olcekler Aylik kazang n X S.S. F p
2330-2500 188 2,83 0,70
. .. 2501-3000 126 3,11 0,68
Tiikenmislik 3001-2000 38 3.20 0.70 6,771 0,000
4001 ve tizeri 35 3,24 0,88
2330-2500 188 2,37 1,09
. 2501-3000 126 2,89 1,14
Duygusal Tiikenme 3001-2000 38 2.97 133 10,468 0,000
4001 ve tizeri 35 3,30 1,08
2330-2500 188 3,67 0,85
.. . . 2501-3000 126 3,69 0,84
Kisisel Basar1 Hissi 30014000 38 3.80 0.67 1,131 0,336
4001 ve tizeri 35 3,44 1,12
2330-2500 188 2,31 1,10
2501-3000 126 2,58 1,10
Duyarsizlasma 3001-2000 38 2.64 1,00 3,144 0,025
4001 ve tizeri 35 2,79 0,98
2330-2500 188 4,23 0,52
2501-3000 126 4,24 0,55
Performans 3001-2000 38 4.27 0.50 0,080 0,971
4001 ve tuizeri 35 4,27 0,52
2330-2500 188 4,28 0,62
.. 2501-3000 126 4,25 0,64
Gorev Performansi 30014000 38 4.35 0.66 0,494 0,686
4001 ve tuizeri 35 4,38 0,75
2330-2500 188 4,20 0,54
. 2501-3000 126 4,23 0,56
Baglamsal Performans 30014000 38 4.22 0.55 0,049 0,986
4001 ve tuizeri 35 4,20 0,48

p<0.05 ise gruplar aras1 farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

Aragtirma bulgularina gore katilimcilarin tilkkenmiglik diizeylerinin aylik gelir
durumuna gore anlamli bir farklilik gosterdigi (p<0,05) tespit edilmistir. Farkliligin
hangi grupta oldugunu bulmak i¢in yapilan Post Hoc testi soncu 2330-2500 ile 2501-
3000, 3001-4000 ve 4001 ve iizeri alanlar arasinda oldugu, katilimcilarin gelirleri arttikca
tilkkenmiglik diizeylerinin diistiigii veya katilimcilanin gelirleri azaldikga tiikenmislik
diizeylerinin yiikseldigi tespit edilmistir. Ust (2012: 66) Erzurum’da otel yiyecek igecek

boliimii calisanlarinin  tilkenmislik durumuna yonelik yapmis oldugu bir arastirmada,
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calisanlarin gelirleri arttikga tiikenmislik diizeylerinin diistiigli veya gelirleri azaldikca
tikenmislik diizeylerinin yiikseldigini bulgulamistir. Bu verilerden hareketle H2; hipotezi
kabul edilirken, H3; hipotezi ise red edilmistir.

Tablo 14’de katilimcilarin tiikenmislik ve is performansi ile ilgili goriislerinin
isletmedeki calisma siirelerine gore karsilagtirllmasina yonelik ANOVA testi sonuglari
verilmistir.

Tablo 14. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Isletmedeki

Calisma Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

isletmede calisma
Olcekler siiresi n X S.S. F p

1 yildan az 66 2,84 0,60

1-4 y1l 160 2,78 0,65

.. . . 5-8 yil 85 3,09 0,79
Tiikenmislik 9-12 yil 3 3.45 0.75 11,511 0,000

13-15 yil 21 3,60 0,45

15 yildan fazla 23 3,36 0,76

1 yildan az 66 2,45 0,88

1-4 y1l 160 2,28 1,08

Duygusal 5-8 yil 85 2,74 1,27
Tiikenme 9-12 yil 32 3,69 0,76 18,659 0,000

13-15 yil 21 3,83 0,69

15 yildan fazla 23 3,46 1,07

1 yildan az 66 3,66 0,80

1-4 y1l 160 3,81 0,90

Kisisel Basari 5-8 yil 85 3,64 0,71
Hissi 9-12 yil 32 3,29 1,19 2,561 0,027

13-15 yil 21 3,64 0,52

15 yildan fazla 23 3,41 0,80

1 yildan az 66 2,22 1,00

1-4 y1l 160 2,06 0,90
Duyarsizlagsma g:?zy;}ll 22 g:gg (1):53 16,418 0,000

13-15 yil 21 3,10 0,81

15 yildan fazla 23 3,08 1,12

1 yildan az 66 4,32 0,47

1-4 y1l 160 4,37 0,48

5-8 yil 85 4,16 0,55
Performans 9-12 yil 3 3.84 0.56 7,670 0,000

13-15 yil 21 4,08 0,51

15 yildan fazla 23 4,15 0,49

1 yildan az 66 4,37 0,46

1-4 y1l 160 4,41 0,56

Gorev 5-8 yil 85 4,22 0,71
Performansi 9-12 yil 32 3,77 0,72 6,460 0,000

13-15 yil 21 4,15 0,68

15 yildan fazla 23 4,32 0,83

1 yildan az 66 4,28 0,57

1-4 y1l 160 4,35 0,49

Baglamsal 5-8 yil 85 4,12 0,54
Performans 9-12 yil 32 3,89 0,60 6,806 0,000

13-15 yil 21 4,03 0,43

15 yildan fazla 23 4,00 0,44

p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01
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Arastirma bulgularina gore katilimcilarin tilkenmislik ve is performansi
diizeylerinin igletmedeki ¢alisma siirelerine gore anlamli bir farklilhik gosterdigi
(p<0,05) tespit edilmistir. Farkliligin hangi grupta oldugunu bulmak i¢in yapilan Post
Hoc testi soncu 1 yildan az calisanlar ile 9-12 y1l ve 13-15 yil ¢alisanlar arasinda, diger
grupta ise 1-4 yil ile 9-12, 13-15 ve 15 yildan fazla galanlar arasinda oldugu, bu
baglamda katilimeilarin isletmede ¢alisma siireleri arttikga titkenmislik diizeylerinin arttigi
veya katilimcilarin isletmede ¢alisma siireleri azaldikga tiikkenmislik diizeylerinin diistiigi
tespit edilmistir. Yatkin (2017: 84) Kusadasi’nda otel yiyecek i¢cecek boliimii ¢alisanlarin
tikenmislik diizeylerine yonelik yapmis oldugu bir c¢alisgmasinda, katilimcilarin
tilkkenmislik diizeyleri ile isletmedeki calisma siireleri arasinda anlamli bir farklilik
bulamamustir, bulgular incelendiginde personelin biiyiik ¢ogunlugunun lyildan az ve 1-
5 wyil siiredir otelde calistyor olmasindan yani mevsimsellikten kaynaklandigi
disiiniilmektedir. Afyonkarahisar’daki otellerin ise 12 ay agik olmasi ve ¢alisanlari ayni
isletmede uzun yillar calismis olmasindan dolayr anlamli farkliliklar ¢iktig1

diisliniilmektedir. Bu verilerden hareketle H24 hipotezi kabul edilmistir.

Performans olgceginde ise farkliligin 1 yildan az ¢alisanlar ile 9-12 yil ¢alisanlar
arasinda ve 1-4 yil ile 9-12 y1l arasinda c¢alisanlar arasinda oldugu tespit edilmistir. Ozer
(2018: 283) Afyonkarahisar’da otel yiyecek igecek boliimii galisanlarina yonelik yapmis
oldugu bir arastirmasinda da ise is performansi ile isletmede calisma siireleri arasinda
anlamli bir farklilik tespit edememisken, bu ¢alismada farklilik tespit edilmistir. Bunun
gegen 2 yillik siiredeki ¢alisma sartlarindan oldugu disiiniilebilir. Bu verilerden hareketle

H3, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 15’te katilimcilarn tiikenmislik ve is performansi ile ilgili goriislerinin
sektordeki c¢alisma siirelerine gore karsilastirilmasina yonelik ANOVA testi sonuglari

verilmistir.
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Tablo 15. Katilimcilarin Tiikenmislik Diizeyleri ve Is Performans Diizeylerinin Sektordeki
Calisma Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

Sektorde ¢calisma
Olgekler siiresi n X S.S. F p

1 yildan az 24 2,73 0,42
1-4 y1l 83 2,56 0,44

Tiikenmislik g:?zygﬂ 15023 gig 8:‘712 59,650 | 0,000
13-15 yil 68 3,73 0,61
15 yildan fazla 57 3,52 0,63
1 yildan az 24 2,45 0,73
1-4 yil 83 1,90 0,69

Duygusal Tiikenme g:? 2y§11 15023 ;gg 2?? 95,564 0,000
13-15 yil 68 3,93 0,74
15 yildan fazla 57 3,71 0,85
1 yildan az 24 3,57 0,91
1-4 y1l 83 3,80 1,00

Kisisel Basar1 Hissi g:?zygﬂ 15023 ggg 8;2 1402 | 0223
13-15 yil 68 3,65 0,80
15 yildan fazla 57 3,45 0,92
1 yildan az 24 1,91 0,60
1-4 yil 83 1,74 0,68

Duyarsizlasma g:?zy;}ﬂ 15023 ;:2; 2:;2 52,671 0,000
13-15 yil 68 3,49 0,97
15 yildan fazla 57 3,27 1,00
1 yildan az 24 4,31 0,48
1-4 y1l 83 4,36 0,52
5-8 yil 103 4,43 0,47

Performans 9-12 il 52 423 0.52 9,646 0,000
13-15 yil 68 3,99 0,47
15 yildan fazla 57 4,02 0,52
1 yildan az 24 4,46 0,44
1-4 yil 83 4,40 0,54

Girev Performans: 5-8 yil 103 4,48 0,54 7,214 0,000
9-12 yil 52 4,20 0,64
13-15 yil 68 3,97 0,71
15 yildan fazla 57 4,16 0,76
1 yildan az 24 4,21 0,59
1-4 yil 83 4,34 0,58

Baglamsal 5-8 yil 103 4,39 0,50

Performans 9-12 y1l 52 4,26 0,55 9,603 0,000
13-15 yil 68 4,00 0,42
15 yildan fazla 57 3,92 0,47

p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir; *=p<0.01

Arastirma bulgularmma gore katilimcilarin tiikkenmislik ve is performansi
diizeylerinin sektordeki ¢alisma stirelerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi (p<0,05)
tespit edilmistir. Farkliligin 1 yildan az calisanlar ile 13-15 yil ve 15 yildan fazla
calisanlar arasinda, 1-4 yil ile 9-12 yil, 13-15y1l ve 15 yil iizeri ¢alisanlar arasinda 5-8
yil ile 9-12 y1l, 13-15y1l ve 15 yil iizeri calisanlar arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu

baglamda katilimcilarin sektorde ¢aligsma siireleri arttikga tiikkenmislik diizeylerinin arttig
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veya katilimcilarin sektorde calisma siireleri azaldik¢a tiikenmislik diizeylerinin diistiigii
tespit edilmistir. Kirkan’in (2014: 117) Kusadasi’ndaki 5 yildizli otel isletmeleri yiyecek
igecek calisanlarinin tiikenmislik durumlarina yonelik yapmis oldugu ve Yildiz’in (2018:
78) Bodrum’da otel yiyecek igcecek bolimii calisanlarin tiikkenmislik durumuna yonelik
yapmis olduklart aragtirmanin sonuglarina gore de katilimcilarin sektorde caligsma stireleri
arttikca tlikenmiglik diizeylerinin arttigini veya katilimcilarin sektorde calisma siireleri
azaldikca tiikkenmislik diizeylerinin de diistiigiinii tespit etmiglerdir. Bir diger 6l¢egimiz
performans da ise farkliligin 1-4 yil calisanlar ile 13-15y1l ve 15 yil {izeri ¢aligsanlar
arasinda, 5-8 yil ile 13-15y1l ve 15 il iizeri ¢alisanlar arasinda oldugu tespit edilmistir.

Bu verilerden hareketle H2, ve H3;, hipotezleri kabul edilmistir.

4.4. KATILIMCILARIN TUKENMISLIK DUZEYLERININ IS PERFORMANSINA
OLAN ETKISINE ILISKiIN BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda Slgeklere ve boyutlarina iligkin ortalamalar ve standart
sapmalar1 verilmis, tiikkenmisglik ve is performansi arasindaki iligkilere yonelik korelasyon
analizine yonelik bulgular paylasilmigtir. Tabachnick ve Fidell, (2013)’e gore, veriler
normal dagildigi i¢in Pearson Korelasyon Katsayisi se¢ilmistir. Tablo 16’da katilimcilarin
“Tikenmislik ” ve “Performans” ile ilgili goriisleri arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
yapilan kolerasyon analizi sonucunda elde edilen genel kolerasyon katsayilar

goriilmektedir.

Tablo 16. Tiikenmislik ve Is Performansi Arasindaki Korelasyon Analizi

Kisisel .. <
Tiikenmislik D.l,J ygusal Basari Duyarsizl Performans Gorev Baglamsal
Titkenme Hissi asma Performans | Performans
L r 1
Tikenmislik 0
) r ,870™ 1
Duy Tiikenme
p 0
Kisisel Bagar1 | F 367" -0,073 1
Hissi p 0 0,154
r ;7927 ;7147 | -0,044 1
Duyarsizlagma
p 0 0 0,389
r -399™ -3647 | 0,01 | -483" 1
Performans
p 0 0 0,838 0
Gorey r -316™ 3297 | 0,07 | -3787 | 8747 1
Performansi p 0 0 0,17 0 0
Baglamsal r -398" -3337 | -0,032| -485" | 930" 6397 1
Performans p 0 0 0,53 0 0 0

**. Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli
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Arastirmada degiskenler arasindaki iligki ele alinirken veriler normal dagilim
gosterdiginden Pearson Korelasyon katsayisi kullanilmistir. Buna gore, tiikenmislik ile
Performans arasinda diisiikk (r: -,399) ve anlamli (p: .000<p: .05) bir iliski tespit
edilmistir. Diger bir ifadeyle, c¢alisanlarin tikenmislik diizeyleri arttikga is

performanslarinda diislis gozlenmektedir.

Otel isletmeleri yiyecek igecek bolimii ¢alisanlarinin tiikkenmislik diizeylerinin,
is performansina olan etkisinin ele alindig1 bu arastirmada, degiskenler arasindaki
iliskiler incelenmistir. Korelasyon katsayilarmin kullanildigi analizlerde arastirma
hipotezlerin dogrultusunda, tiikenmislik ve alt boyutlari bagimsiz degisken, performans
ve alt boyutlar1 ise bagimli degisken olarak kabul edilmistir. Arastirma bulgularinin
degerlendirilmesi siirecinde isgorenlerin tilkenmislik diizeyleri ile is performanslar
arasindaki iliskinin incelenmesinin ardindan, s6z konusu degiskenler arasindaki iliskinin
yonii ve siddetinin tespiti i¢in ise bir sonraki asamada Tek Degiskenli Dogrusal
Regresyon Analizi gergeklestirilmistir (Tablo 17).

Tablo 17. Isgorenlerin Tiikenmislik Diizeylerinin Is Performansina Etkisini Belirlemeye Yonelik
Regresyon Analizi

Standardize Edilmemis Standardize
Katsayilar Katsayilar
Model Anlamlilik Diizeyi
Beta Degeri  |Standart Hata| Beta Degeri | t Degeri (p)
Sabit 5,103 0,104 49,249 0,000
Tikenmislik -0,287 0,034 -0,399 -8,542 0,000
r: 0,399 r: 0,159 Diizeltilmis r*: 0,157 F: 72,960 p: 0,000

* Bagimli Degisken: Is Performansi

Bulgulara gore, tilkenmislik diizeyinin is performansi tizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir (t=-8,542; p=0,00<0,05). Is performanst (y) ve Tiikenmislik (x)
arasindaki regresyon esitligi y= 5,103 - 0,287x olarak bulunmustur. Diger bir ifade ile
tilkkenmislik diizeyindeki her bir birimlik artig, is performansint %28 oraninda
diisirmektedir. Ayrica, degiskenlerin birbiri tizerinde agikladiklar1 varyans (r?)
%15,9’dur. Diger bir ifade ile tiikenmislik arttik¢a, is performansinin da kismen
azalacagi soylenebilir. Bu nedenle “Hl,: Isgérenlerin tiikenmislik diizeyleri

yiikseldikge is performanslart diismektedir’’ hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Otel isletmelerindeki yiyecek igecek boliimiinde sunulan hizmetler ¢ok cesitli
oldugundan sorumlulugu gerektiren bir yapist vardir. Bu sebeple bu boliimdeki
faaliyetler iyi organize ve koordine ile miimkiindiir. Miimkiin oldugunca hata en aza
indirgenmelidir. Bu boliimde ¢alisan is gorenler egitimli, nitelikli ve yeterli tecriibeye
sahip olduklar takdirde hedeflenen amag¢ ve sonuglara ulagsmak kolaylasacaktir. Otel
isletmeleri i¢in ¢ok dnemli olan yiyecek igecek hizmeti, isletenin karlilig1 i¢in iyi hizmet
karsiliginda memnun olan kisilerin isletmeyi tercih etmeleri ve satiglarin artis1 a¢isindan
cok fazla onem arz etmektedir. Bu anlamda konaklama igletmeleri biinyesindeki
yiyecek i¢ecek hizmetinin 6nemi bu boliimdeki satiglarin toplam gelirler igerisindeki
miktari ile 6lgiilebilir. Bu sebeple, yiyecek i¢ecek hizmetleri organizasyonu egitimli ve
tecriibeli calisanlar ve yoneticiler tarafindan gerceklestirilerek amaglanan hedeflere

ulasilabilir.

Otel isletmelerinde yiyecek i¢ecek boliimii en ¢cok personelin galigtigi boliimdiir.
Tikenmislik otel calisanlarina ve otel basarisina etki eden, calisanlarin performansini
olumsuz etkileyen oOnemli bir faktordiir. Tiikkenmislige sebep olabilecek cevresel
etmenler olarak; isin niteligi, haftalik calisma saati, is yulkii, hizmeti alan kisiden
kaynaklanan problemler, is stresi, ¢alisma arkadaslari ile olan iligkiler, terfi firsatlarinin
ve Odiillendirmenin yetersizligi, rol belirsizligi, orgiitsel destegin yoklugu, basar
kavramindaki belirsizlik, is iligkileri, dinlenme zamani eksikligi, mobbing, diisiik iicret,
elverissiz ¢alisma kosullar, kotli ulasim alanlari, c¢alisanlarinin gereksinimlerinin
gormezden gelinmesi, kotli yonetim anlayisi, ¢calisma ortamindaki etkilesim, cinsiyet,
yetersiz techizat, karmagsik hiyerarsi, dnemli kararlara katilmayis, maddi ve sosyal

etmenler gibi bir¢ok faktor sayilabilir.
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Tablo 18. Arastirma Hipotezlerinin Kabul / Red Olma Durumu

. KABUL /
HIPOTEZLER RED
H1: Isgorenlerin tiikenmislik diizeylerinin is performanslari
lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hls,: Isgorenlerin  tiikenmislik  diizeyleri yiikseldikce is
N . KABUL
performanslari diismektedir.
H2: Isgorenlerin tiikenmislik ile ilgili degerlendirmelerinde,
demografik degiskenlere gore istatistikel olarak gruplar arasinda
anlaml1 farkliliklar goriilmektedir.
H2,: Tikenmislik diizeyleri isgorenlerin mesai saatlerine gore KABUL
anlaml bir farklilik gostermektedir.
H2,: Tiikkenmislik diizeyleri isgdrenlerin egitim durumuna gore KABUL
anlaml bir farklilik gostermektedir.
H2.: Tikenmislik diizeyleri isgdrenlerin turizm egitimi alma KABUL
durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
H24: Tikenmislik diizeyleri isgorenlerin yaslarina gore anlamli bir
v . KABUL
farklilik gostermektedir.
H2.: Tiikenmislik diizeyleri isgorenlerin ¢alistiklart pozisyona gore KABUL
anlamli bir farklilik géstermektedir.
H2;: Tikenmislik diizeyleri iggorenlerin gelirlerine gére anlamli bir
.. : KABUL
farklilik gostermektedir.
H2y: Tiikkenmislik diizeyleri isletmedeki calisma siirelerine gore KABUL
anlamli bir farklilik géstermektedir.
H2,: Tiikkenmislik diizeyleri igsgorenlerin sektor tecriibelerine gore KABUL
anlaml bir farklilik gdstermektedir.
H3: Isgorenlerin is performans: ile ilgili degerlendirmelerinde,
demografik degiskenlere gore istatistikel olarak gruplar arasinda
anlamli farkliliklar goriilmektedir.
H34: Is performans: isgdrenlerin mesai saatlerine gore anlamli bir KABUL
farklilik gostermektedir.
H3y: Is performans: isgdrenlerin egitim durumuna gore anlaml bir
.. . KABUL
farklilik gostermektedir.
H3.: Is performans: isgdrenlerin turizm egitimi alma durumuna KABUL
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.
H3q: Is performansi isgorenlerin yaslarina gore anlamli bir farklilik
N . KABUL
gostermektedir.
H3: Is performansi isgorenlerin ¢alistiklari pozisyona gore anlamli KABUL
bir farklilik gdostermektedir.
H3s: Is performansi isgorenlerin gelirlerine gore anlamli bir RED
farklilik gostermektedir
H3,: Is performansi isgorenlerin isletmedeki calisma siirelerine KABUL
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.
H3p: Is performans: isgorenlerin sektor tecriibelerine gére anlamli KABUL
bir farklilik gostermektedir.

Hipotezlerin kabul/red sonuglarina baktigimizda H1,, H2, H2, H2, H24 H2,
H2; H2y H2, H3, H3p H3: H34 H3e, H3y H3; hipotezleri kabul edilirken, H3¢

hipotezinin ise red edildigi goriilmektedir.
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Arastirmaya katilan c¢aliganlarin vermis olduklar1 cevaplara dayanarak ortaya
konan tilkenmiglik diizeylerinin is performansina olan etkisine bakildiginda
tilkkenmisligi etkileyen unsurlarin ayni oranda da is performansina etki ettigi dolayisiyla
tilkkenmiglik diizeyi arttikga is performansinin da distiigli sonucuna ulasilabilir.
Arastirmadan elde edilen Onemli sonuglart asagidaki gibi maddeler halinde

siralayabiliriz;

e Arastirmaya katilan otellerin yiyecek icecek boliimiindeki isgoren erkeklerin
orani (% 68,2) kadin oranina (% 31,8) gore daha fazladir. Yiyecek igecek
departmaninda calisan erkek isgérenlerin fazla olmasinin sebebi emek-yogun
sektor olan yiyecek icecek boliimiiniin ¢alisma sartlar1 agir olmasi, yiyecek
icecek boliimii ¢alisanlarinin sadece otel misafirlerine hizmet etmeyip ayni
zamanda banket organizasyon etkinliklerinde de gorev almasi ile mesai
saatlerinin uzun, yorucu ve diizensiz olmasindan kaynaklandig: sdylenebilir.

e Arastirma kapsamindaki otellerin yiyecek igecek boliimii calisanlarinin
yiiksek oranla (% 67,4) turizm egitimi almadigi goriilmektedir. Turizm
egitimi almayan c¢alisanlarin, turizm egitimi alanlara oranla tlikenmislik
diizeylerinin daha yiikksek olmasi ve turizm egitimi alanlara gore is
performanslarinin da daha diisiik olmasi egitimli personelin isi daha cabuk
kavrayip isinde basarili olup, ise adaptenin kisa olmasindan kaynaklanabilir.
Sektor i¢in turizm egitiminin nedenli 6nemli oldugu goriilmektedir.

e Katilmcilarin Isletmede calisilan siire ile ilgili durumuna bakildiginda, en
yiiksek oranin (% 41,3) ile 1-4 yil grubunda oldugu goriilmektedir. 1-4 yil
grubunu sirasiyla (% 22,0) ile 5-8 yil gurubu izlemektedir. Bu baglamda
calisanlarin biiyiik boliimiiniin uzun yillar ayni isletmede ¢alistigi, 1 yildan az
sliredir ¢aliganlarin genel toplama gore diisiik oldugu goriilmektedir. Bu
durum bolgedeki otellerin mevsimsel olmayip, tim yil agik olmasindan
kaynaklaniyor olabilir.

e (Calisanlarin mesai saatlerine gore, 8 saat c¢alisanlarin tilkenmislik diizeyine
yonelik goriislerinin 8 saat {izeri calisanlara gore daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte i3 performans diizeyleri acisindan
bakildiginda 8 saat ¢alisanlarda, 8 saat {izeri calisanlara gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.
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Aragtirma kapsamindaki servis bolimii (%52) ve mutfak bolimi (%48)
calisanlarinin oraninin birbirine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir. Bunun
sebebinin servis boliimiiniin disardan part-time hizmet alarak ve kadro
eksiginin bir kismin1 gegici takviye personel istihdami ile ¢ozerek giderdigi
icin oldugu diisiiniilmektedir.

Katilimcilarin yaglar ile tiikkenmislik diizeyleri ve is performansi arasinda
anlaml bir farklilik bulunmakla beraber; bu farklilik 18-25 yas ile 46-55 yas
arasinda oldugu saptanmustir. 18-25 yas grubu isgorenlerin tiikenmislik
diizeyleri 46-55 yas araligindaki isgdrenlerin tilkkenmislik diizeylerine oranla
daha azdir ve is performanslar ise daha yiiksektir. Bunun nedeni, geng
yastaki calisanlarin isletmeden beklentilerinin olmas1 (terfi ve kariyer gibi)

ve genglerin daha dayanikli olmalarindan kaynaklanabilir.

Aragtirmanin sonucunda tespit edilen diger bir 6nemli sonug ise, tiikenmislik ile

is performanst arasinda anlamli bir iliski olmasmma bagli olarak, katilimcilarin

tikenmiglik diizeylerinin, is performanslari iizerinde anlamli bir etkisi bulunmustur.

Diger bir ifadeyle, isgorenlerin tilkenmislik diizeyleri, is performanslarinin artmasina

veya azalmasina sebep olmaktadir. Bu baglamda gerek isletme sahipleri, yatirimcilar

gerekse orta ve st diizey isletme yoneticileri asagidaki maddeleri dikkate almalari

halinde isletmedeki tiilkenmislik diizeylerinin diisecegi ve is performansinin dolayisiyla

verimin de artacag diisiiniilmektedir;

Yoneticilere Yonelik Oneriler

Orta diizey ve list diizey yoneticiler, yonetmelige hakim, isinin gerektirdigi
bilgi ve donanimlart edinmis, yenilikleri takip edip, stirekli kendini
giincelleyen, iletisime agik, meslegini seven ve sevdiren tarafsizlik ve esitlik

cizgisinden ayrilmayan kisilerden secilmelidir.

Yiyecek icecek boliimii misafirler ile dogrudan iletisim icinde oldugu i¢in
ozellikle egitimli kisilerden olmali. Departman i¢i mesleki egitimleri, gorgii
kurallar1, viicut dili gibi etkili iletisim icin gerekli tim egitimler verilerek

misafir memnuniyeti list diizeyde tutulmali.

Tikenmisligin Oniline gecebilmek igin; isgorenlerin yogun ¢alismasi gereken
zamanlarda ek calisan ve ilave donanim saglayip, personelin basarilarini

takdir etmek ve odiil dagilimmi gozden gecirmek, bireysel aktivite ve
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istirahat i¢in ayrilan zamani uzatmak, yoneticilerin destek vermesi, bireylerin
kisaltmak, gorev i¢in gereken sorumluluk Ol¢iistinii diizenlemek ve bireylere
yeni gorevler vermek, yonetimsel olarak yerine getirilebilecek ©6nemli

uygulamalardir.

Afyonkarahisar’da aktif olarak calisan 5 yildizli termal otellere yonelik yapilan

bu calisma da bir¢ok ¢alisma gibi, kapsam ve yontem bakimindan bazi sinirliklari

vardir. Bu baglamda konunun daha iyi irdelenebilmesi, literatiirde ve sektordeki

uygulamalara daha ¢ok faydali olabilmesi igin ileriki zaman diliminde benzeri

caligmalarin yapilmasi elzemdir. Bu tiir calismalar1 yapacak arastirmacilarin su

tavsiyeleri dikkate almasi durumunda arastirmalarma olumlu katkilar saglayacagi

diistiniilmektedir;

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Arastirmacilarin bundan sonraki arastirmalarda demografik degiskenleri ve is
tatmini ise baglilik, isgéren devamsizligy, is giicliikleri, giiclendirme, orgiitsel
baglilik gibi farkli faktorlerin is performansma etkisinin olup olmadiginm
arastirmalart tavsiye edilmekle birlikte, bu sorunlara ¢6ziim yollar1 da

gelistirilmelidir.

Arastirma  konusu  (tiikenmisligin iy  performansina  etkisi) otel
isletmelerindeki diger boliimlerde ayr1 ayr1 ya da tiim boliimlerde ayni1 anda

gerceklestirilebilir. Boliimler arasi karsilastirma yapilabilir.

Daha sonraki c¢alismalarin oteller ile birlikte turizm endiistrisinde bulunan
seyahat acentalari, tur operatorleri, hava yolu sirketlerini de kapsayan

aragtirmalar1 yapmalar1 sektore fayda saglayacaktir.

Arastirmacilarin bundan sonraki calismalarda termal oteller disinda sehir

otelleri ve sayfiye otellerin 12 ay acik olanlarina da uygulama yapabilirler.

Bu c¢alisma covid-19 Oncesi yapilmis oldugundan, arastirmacilarin bu
calismayi, ayn1 bolgede covid-19 sonrasi tekrar yapip, pandemi sonrasi

calisanlarin goriiglerinde ne tiir degisiklikler oldugu arastirilabilir.
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EKLER

EKk 1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Bu Calisma Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda hazirlanan ‘‘Termal Otel Isletmeleri
Yiyecek Icecek Boliimii Calisanlarimn Tiikenmislik Diizeylerinin Isgoren
Performansina Etkisi: Afyonkarahisar ili Ornegi’® isimli yiiksek lisans tezinde

kullanilacaktir. Arastirmaya yardimci oldugunuz ve zaman ayirdiginiz igin

tesekkiir ederim.

2

Ogrenci Danmisman
Ahmet KARAGOZ Dog. Dr. Mustafa SANDIKCI
KiSISEL BIiLGILER
1. Cinsiyetiniz? [1 Kadin 1 Erkek
2. Medeni durumunuz? CDEvl [1Bekar
3. Hangi yas arahi@indasimiz?
[118-25 [126-35 [136-45 [146-55 [156 ve tizeri
4. Egitim Durumunuz?
Dilkogretim  [JLise [JOn lisans  [JLisans (] Lisanstistii

5. Turizm Egitimi Aldiginiz Kurum?

[1Turizm Meslek Lisesi [1Meslek Yiiksekokulu / Turizm Boéliimleri
[ Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu / Fakiiltesi

[JTurizm Egitimi Almadim [1Diger ....

6. Su anda hangi pozisyonda calismaktasiniz?

[Yiyecek igecek Miidiirii  [JRestoran Miidiirti  [Sef Garson

[1Kaptan [1Garson [Komi

[JAscibast [ Kisim Sefi  [JAs¢t  [1Bulasikgt [1Diger .....ccceevveenneene

7. Giinde ortalama kac saat calismaktasimiz? [18 saat [18 saat tlizeri
8. Aylik kazancimiz nedir?

12330 - 2500 12501 - 3000 13001 - 4000 (14001 ve tistu
9. Bu isletmede kag¢ yildir cahsmaktasiniz?

[11 yildan az 1-4 y1l [15-8 y1l [19-12 y1l
[113-15 y1l [115 yildan fazla

10. Kac yildir yiyecek icecek boliimiinde ¢alismaktasiniz?

[11 yildan az 1-4 y1l [15-8 y1l [19-12 y1l
[113-15 y1l [115 yildan fazla
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Maslach Tiikenmislik Olcegi

\Asagidaki anket, isinizi yaparken kendi tiikkenmislik diizeyinize
yonelik kisisel diisiincelerinizi 6lgmek amactyla hazirlanmistir.

Liitfen her bir ifadeye ne derecede katildiginizi isaretleyiniz

Hi¢ Katilmiyorum

Az Katiliyorum

Orta Diizeyde Katiliyorum

Cok Katiliyorum

Tamamen Katilryorum

[simden sogudugumu hissediyorum.

[s doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.

Biitiin giin insanlarla ugragmak benim i¢in gergekten ¢ok yipratici.

'Yaptigim isten tiikkendigimi hissediyorum.

[simin beni kisitladigin1 hissediyorum.

[simde ¢ok fazla calistiginu hissediyorum.

Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres

Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

10

[sim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini anlarim.

11

[sim geregi karsilastigim insanlarin sorunlara en uygun ¢éziim
yollarini bulurum

12

'Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.

13

Cok seyler yapabilecek giigteyim.

14

[sim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.

15

insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis hissederim.

16

Bu iste bircok kayda deger basar1 elde ettim.

17

[simde duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

18

[sim geregi karsilastigim baz1 kimselere kisiliksiz varliklarnus gibi
davrandigimi fark ediyorum.

19

Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.

20

Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

21

[sim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

22

[sim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben

yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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is Performans Olcegi

Asagidaki anket, isinizi yaparken kendi is performansiniza yonelik
kisisel diisiincelerinizi 6l¢mek amactyla hazirlanmustir. Liitfen her bir

ifadeye ne derecede katildiginiz1 isaretleyiniz

Hi¢ Katilmiyorum

Az Katiliyorum

Orta Diizeyde Katiltyorum

Cok Katiliyorum

Tamamen Katiliyorum

[simin gerektirdigi amaglar1 yerine getiririm.

[simin gerektirdigi performans kriterlerini karsilarim

Isimle ilgili tim gérevlerde uzmanligimi kullanirim

AW |IN [

[simin tiim gerekliliklerini yerine getiririm.

Gorevlere iliskin belirlenmis olan sorumluluklardan daha fazlasini
istlenebilirim.

Daha iist bir pozisyon i¢in uygun goriinmekteyim.

Isle_ ilgili ttim alanlarda yeterliyim, gorevlerin ustalikla tistesinden
gelirim.

Gorevlerimi beklendigi gibi yaparak, isimde iyi bir performans

Hedeflenen isleri basarmak ve verilen tarihte bitirmek i¢in planl ve
organize ¢aligirim.

10

Arkadaglarim yokken onlarin islerinin yapilmasina yardimei olurum.

11

Verilen gorevden daha fazlasini yapmak i¢in goniillii olurum.

12

[s tanimimda yer almasa bile, béliimiinde yeni ise baslayan birine
islerinde yardimci olurum.

13

Digerlerinin is yiikii artinca, giicliikleri agincaya kadar onlara yardimci1
olurum.

14

Boliim/postamdan sorumlu sefimin islerinde ona yardime1 olurum

15

Boliimiimiin toplam kalitesini yiikseltecek yenilikei fikirlerimi boliim
sorumlu sefine/ydneticisine sunarim.

16

Boliimiim i¢in gerekli olmasa da otel icerisinde bazi gorevleri yerine
getirmeye istekli olurum.

17

Sabahlar1 ve 6gle aralarindan sonra ise vaktinde gelirim.

18

Hak ettigimden fazla izin kullanma egiliminde degilim.

19

Mesai saatleri sonuna kadar yiiksek performansla ¢alisirim.

20

Ise gelemeyecek olursam yasal zorunlulugun Stesinde mutlaka
birilerine dnceden haber veririm.

21

Kisisel telefon goriismelerinde uzun zamanlar harcarim.

22

[s disinda gereksiz konusmalarla/iletisimle uzun uzun zaman harcamam.

23

Molalardan zamaninda donerim, uzatmak egilimine girmem.
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