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Turizm endistrisinin 6nemli isletme tiirlerinden birini olusturan otel
isletmelerinde iiretimin misteri ile ayn1 ortamda gergeklesmesi, ¢alisma saatlerinin
diizensizligi ve yliz yiize iliskilerin yogunlugundan kaynaklanan bir takim zorluklar,
calisanlarin verimliliginde, basarilarinda ve isten sogumalarinda énemli bir faktdr olan
titkenmislik duygusunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 noksanlig1 olarak {i¢ boyutta
degerlendirilen tiikenmislik sendromu, calisanlarin performansini ve dolayisiyla da
isletmenin hizmet kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir.

Bu c¢alisma Erzurum ilinde bulunan konaklama isletmelerinde calisan is
gorenlerin tiikenmislik diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Aragtirmanin ilk
boliimiinde turizm literatiiriindeki tanimlara, smiflandirmalara ve Erzurum turizmi
hakkinda bilgilere yer verilmistir. Ikinci boliimde, tiikenmislik literatiiriindeki tanimlara
yer verilmis ve bdylece konunun kavramsal alt yapisi hazirlanmustir. Ugiincii béliimde
ise, konunun Erzurum’daki Turizm Isletme Belgeli 11 konaklama isletmesinde calisan
322 is goren iizerindeki etkileri arastirilmistir. Calismada Maslach Tiikenmislik Olgegi
kullanilmistir.

Anket sonuglarina gore; c¢alisanlarin duygusal tiikkenme, kisisel basar1 ve
duyarsizlasma alt boyutlar1 a¢isindan diisiikk diizeyde tiikenmislik yasadiklari
goriilmiistiir. Ayrica elde edilen verilerden hareketle 6rneklemin tiikenmislik diizeyini
kisisel faktorlerden ziyade isle ilgili faktorlerin etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu
nedenle tiikkenmislikle basa c¢ikmada alinacak orgiitsel onlemlere agirlik verilmesi
gerektigi sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik,Konaklama Isletmeleri, Maslach Tiikenmislik Olgegi
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In hotel business, constituting in one of the most important business types of
tourism industry, realization of production at the same environment with customers,
irregularity of working hours and a number of difficulties stemming from density of
face to face relationship bring out the feeling of burnout which is an important factor in
efficiency of employees, and their success and taking dislike to job.

Burnout syndrome which is reviewed in three dimensions as Emotional
Exhaustion, Depersonalization, and Personal Accomplishment affects employees'
performance adversely which leads to discontentment in the service quality of the
business.

This study has been done in an effort to determine the level of burnout of the
employees serving in accommodationbusiness in the city of Erzurum. First part of the
research includes some definitions in tourism literature, classifications and information
about Erzurum tourism. In the second part, definitions in burnout literature have been
mentioned and in this way conceptional substructure of the subject has been set up. And
in the third part, the influence of the subject on 322 employees working in 11
accommodationbusiness with Tourism Operation Licence in Erzurum has been
investigated. In this study Maslach Burnout scaling factor has been used.

According to results; Employes have been undergoing a low burnout in terms of
the subdimensions of emotional exhaustion, depersonalization, and personal
accomplishment. Besides, with reference to the data obtained, it has been concluded that
rather than individual factors, job-related factors have been affecting the burnout level
of the paradigm. For this reason, it can be said that organizational measures that are
going to be taken in tackling with burnout should be concentrated on.

Keywords: Burnout, Hospitality Industry, Maslach Burnout Inventory
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ONSOZ
Bu calisma, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi

ve Otelcilik Anabilim Dali’nda Yrd. Dog¢. Dr. Gokalp Nuri SELCUK ydnetiminde bir

yiiksek lisans tezi olarak hazirlanmistir.

Hizmetin 6n planda oldugu mesleklerde calisanlarin yasadiklar1 fiziksel,
duygusal ve diisiinsel yorgunluga yol acan bir sendrom olarak goriilen tiikkenmislik,
hizmetin, miisteri ve calisan tatmininin, miisteri memnuniyetinin 6n planda oldugu
cagimizda Onemli bir arastirma alani olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Ciinkii calisan
isyerinde dnemli beklentilerle kars1 karsiya kalmakta, bu beklentileri ¢esitli nedenlerle
kargilanamadiginda da duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kigisel basar1 distkligi
duygularin1 yasamaktadir. Bu duygular yasayan kisi de tiikenmis bir ¢alisan olarak
kabul edilmektedir.

Calismamda bilgisini, deneyimlerini ve emegini esirgemeyen degerli danigman
hocam Yrd. Do¢. Dr. Gokalp Nuri SELCUK a, jiiri iiyeleri Yrd. Dog. Dr. Ali Caglar
GULLUCE’ye ve Yrd. Dog¢. Dr. S. Mustafa ERSUNGUR‘a ve her animda yanimda
olan, bana destek veren kardesim Emin UST’e, bugiinlere gelmemde biiyiik emekleri

olan anneme ve babama sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Erzurum-2012 Cagla UST



GIRIS

Genel olarak insanlarin yasadiklar1 yer disinda tatil, dinlenme ve eglenme gibi
ihtiyaclarin giderilmesi amaciyla yapilan seyahat ve gecici bir konaklama olan turizm,
ozellikle gelismekte olan {ilkelerin istihdamina, gelir diizeyinin ylikselmesine ve
O0demeler dengesine sagladig1 katki nedeniyle gelismis veya gelismekte olan iilkelerin
ekonomisinde 6nemli bir paya sahiptir.

Diinya ekonomisinde, bacasiz sanayi diye tanimlanan turizmin, Oozellikle
gelismekte olan iilkelerin karsilastiklar1 ekonomik sorunlarin ve darbogazlarin
asilmasinda, istihdamin gelismesinde bir ¢ikis noktasi haline gelmistir. Tirkiye’de
turizm sektorii son yirmi yildir biiyiik bir gelisme gostermis ve iilkenin ekonomik
sikintilar yasadigt donemlerde biiyiikk bir doviz girdisi saglayarak dis aciklarin
giderilmesinde, issizligin azaltilmasinda, 6demeler bilangosunun iyilestirilmesinde
Onemli bir paya sahip olmustur.

Turizm endiistrisinin vazgecilmez unsuru otel isletmelerinde tiim teknolojik
gelismelere ragmen insan emegine her zaman ihtiyag olacaktir. Otel isletmelerinde
iretimin misteriyle ayn1 anda gerceklesmesi, calisma saatlerinin diizensiz olmasi,
calisanlarin iglerini her daim giiler yiizle yapma zorunlulugu, yiiz yiize iligkilerin yogun
olmasi calisanlarda fiziksel, ruhsal sorunlara yol a¢makta ve tliikenmislige zemin
hazirlamaktadir.

Tiikkenmiglik, 6zellikle insanlarla yogun iletisim gerektiren meslek gruplarinda
calisanlarda goriilen, meslegin gerekliliginden dolay: karsilagilan stresle basa ¢gikamama
sonucunda ortaya ¢ikan fizyolojik ve duygusal alanlarda hissedilen, tiikenme hissiyle
ortaya ¢ikan bir durumdur.

Bu calismanin amaci, Erzurum ilinde bulunan otel isletmelerinde ¢alisan
personelin tiikenmislik diizeylerini incelemek ve elde edilen verilerden turizm ve
tilkkenmislik konusunda aragtirma yapmak isteyen arastirmacilara onciiliik etmektir.

Calisma, Erzurum ilinde bulunan Turizm Isletme Belgeli otel ¢alisanlar: ile
siirlandirilmigtir. Calismada anket yontemi kullanilarak is gorenlerin tiikenmislik
diizeyleri belirlenmeye calisilmistir.

Calisma, teorik ve uygulama boliimlerinden olusmaktadir. Teorik bilgiler ilk iki
boliimde ele alinmustir. Ugiincii béliimde saha arastirmasi yer almaktadir. Calismanin

sonu¢ boliimiinde ise elde edilen sonuglar dogrultusunda 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCI BOLUM
TURIZM VE TURIZM ISLETMELERININ TANIMI VE
SINIFLANDIRILMASI

1.1. TURIZMIN TANIMI

Glinlimiizde milyonlarca insan giinliikk hayatlarin1 devam ettirdikleri yerlerden
gecici siirelerle bagka yerlere seyahat etmektedir ve seyahat ettikleri bolgelerdeki
ulasim, konaklama, yeme-igme ve eglenme imkanlarindan yararlanmaktadir.

Turizm tanimi ilk olarak 1905 yilinda Guyer-Feuler tarafindan ortaya atilmistir.
Guyer- Feuler’e gore turizm; gittikce artan hava degisimi ve dinlenme gereksinmeleri,
doga ve sanatla beslenen g6z alici giizellikleri tanima istegine; doganin insanlara
mutluluk verdigi inancina dayanan ve 6zellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve ulasim
araglarmin kusursuz hale gelmesinin bir sonucu olarak uluslarin ve topluluklarin
birbirlerine daha ¢ok yaklasmasina olanak veren ‘modern’ ¢aga 6zgii bir olaydur.

1980’li yillarda AIEST (Uluslararast Bilimsel Turizm Uzmanlart Birligi)
tarafindan turizm tanimi yeniden diizenlenmistir. Bu diizenlemede turizm; insanlarin
devamli ikamet ettikleri, ¢alistiklart ve her zamanki olagan ihtiyaglarin1 karsiladiklari
yerlerin digina seyahatleri ve buralardaki genellikle turizm isletmelerinin iirettigi mal ve
hizmetleri talep ederek, gecici konaklamalarindan dogan olaylar ve iliskiler biitiinii
seklinde tanlmlanmls[lr.2

Goeldner ve Mcintosh’a gore turizm, turistlere ve diger ziyaretgilere ev sahipligi
yapma siirecinde turistlerin, is tedarik¢ilerin, turizmle ilgili politikacilarin ve 6zellikle
turist agirlayan bolgedeki bireylerin birbirleri ile olan etkilesiminden ortaya c¢ikan
iliskiler ve olgular biitiiniidiir.>

EUROSTAT’1n turizm tanimina gore ise turizm, bir yili agsmamak suretiyle,
eglence, is ve diger amagclarla bireylerin ikamet ettikleri yer disinda kalan bir yere

seyahat etmeleri ve orada kalmalarini igeren aktivitelerdir.*

! Nazmi Kozak, Meryem A. Kozak ve Metin Kozak, Genel Turizm Ilkeler-Kavramlar, Detay Yaymcilik,
Ankara 2010, s. 1.

ZN. Kozak, M. A. Kozak ve M. Kozak, s. 3.

 Charles R. Goeldner, Rober W. Mcintosh, Tourism Principles, Practices, Philosophies, John
Wiley&Sons Inc., USA 1990, s. 4.

* EUROSTAT, Tourism in Europe: Key Figure 1997-1998, Brussels 1999, s.23-24.



WTO (Diinya Turizm Orgiitii) turizmi, gelir getirici etkinlikler disinda kalan, bos
zamanlarin hemen hepsini igine alan bir seyahat, bundan dogan konaklama, yeme-igme,

ulagim, eglence gibi hizmetler ve iligkilerdir diye tanimlanmigtir.”
1.2. TURIZMIN SINIFLANDIRILMASI

Turizm c¢esitlerinin ayiriminda esas aliman prensip, kisinin turizm olaymna
katilmasina sebep olan motiftir. Dolayisiyla, turizmin g¢esitleri turizmin
fonksiyonlarmma bagli olarak sekillenmektedir. Turizmin g¢esitlerinde turizmin ig
bilinyesi kendisini agiga vurmaktadir. Kisi hangi motifin etkisi ile seyahate karar
vermis ise, buna uygun bir turizm ¢esidi kendini géistermektedir.6

Turizmin ¢ok farkli siniflandirmalart vardir. Turizme katilim amagclarina gore
siniflandirildiginda; saglik turizmi, kiiltiir turizmi, spor turizmi, kongre turizmi, inang

turizmi, kirsal turizm, deniz turizmi ve kis turizmi oldugu goriilmektedir.
1.2.1.Saghk Turizmi

Saglik turizmi tedavi amagli kaplica veya diger saglik merkezlerine seyahat eden
kisinin fiziksel iyilik halini gelistirmek amaciyla veya estetik cerrahi operasyonlar,
organ nakli, dis tedavisi, fizik tedavi, rehabilitasyon vb. gereksinimi olanlarla birlikte
uluslararasi hasta potansiyelini kullanarak saglik kuruluglarinin biiyiimesine olanak
saglayan turizm tlriidiir. Farkli tanimlar1 olsa da, saglik turizmini, ikamet edilen
yerden bagka bir yere (yurtici veya yurtdisi) herhangi bir saglik sebebiyle hizmet
almak igin yapilan seyahatler olarak 6zetleyebiliriz.”

Teknolojideki bas dondiiriicii gelismeler, insan yasamini kolaylastirici birgok
bulusu ortaya cikardigr gibi kisi ve toplum saglhigini olumsuz yonde etkileyen
gelismeleri de beraberinde getirmektedir. Insanlar karsilastiklar: bu olumsuzluklar:
gidermek icin ilk ¢aglardan beri saglik amaclh seyahatlerle 6zellikle termal sularin

bulundugu yerlere ,g,ritmislerdir.8

> Coskun Serefoglu, Kalkinmada Kirsal Turizmin Rolii-2007-2013 Yillar: Arasinda  Ulkemizde
Uygulanacak Olan IPARD Kirsal Kalkinma Programindaki Yeri, Onemi ve Beklenen Gelismeler,
(Uzmanlik Tezi), Tarim ve K&y Isleri Bakanligi Dig Iliskiler ve Avrupa Birligi Koordinasyon Dairesi
Bagkanlig1, Ankara 2009, s. 19.

® Tunca Toksay, Turizm Olayina Genel Yaklasim, Der Yayinlari, Istanbul 1983, s. 140.

" Saghk Turizmi, Erigim Tarihi: 08.11.2011, http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-
97119/saglik-ve-termal-turizmi-tanimi.html

® Yeliz Ulusan, Orhan Batman, “Alternatif Turizm Cesitlerinin Konya Turizmine Etkisi Uzerine Bir
Arastirma”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 23, Konya 2010, s. 245.


http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-97119/saglik-ve-termal-turizmi-tanimi.html
http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-97119/saglik-ve-termal-turizmi-tanimi.html

Belli bir yere bagl olarak gerceklesen ve gecici yer degistirmeye bagl olarak
gerceklesen olmak {izere iki tiir dinlenmeden bahsedilebilir. Turizmi ilgilendiren

dinlenme ise ikincisidir.®
1.2.2. Kiiltiir Turizmi

Kiiltiir, ziyaret¢inin hassas tecriibesine katkida bulunur ve seyahat i¢in bir hareket
ettirici etken olabilir. Turist olarak, diger topluluklarin yasadiklar1 ve galistiklar1 veya
yedikleri seylere farkli yollarda ilgi duyabiliriz. Bu farkliliklar bizimkilerden ne kadar
farkl1 olursa, kiiltiir bize o kadar biiyiileyici olacaktir.*®

Kiltiir turizmi, tarihi oldukca eskilere dayanan, ancak kavram olarak yeni bir
turizm seklidir. Insanlar, ilkcaglardan baslayarak din, savas, fetih, ticaret, go¢ ve
merak gibi degisik etkenlere bagli olarak seyahat etmislerdir. Seyahat etme
nedenlerinin basinda ise kiiltiir, ilk siralarda yer almistir. Ortagagda ise egitim
amaciyla, iinlii okul ve {iniversitelerin bulundugu yerlere 6grencilerin ve egitim
gorevini iistlenen bilim ve sanat adamlarinin seyahatleri, turizmin olusmasinda ve
gelismesinde oldukca 6nemli rol oynamlstlr.11

Kiiltlir turizmi; insanlarin egitim diizeylerine ve bunun sonucunda artan kiiltiir
diizeylerine bagli olarak, degisik kiiltiirleri tanimak ve bilgi edinmek amaciyla

yaptiklar1 seyahatler olarak tanimlanmaktadir.'?
1.2.3.Spor Turizmi

Turizmdeki gelismelerle birlikte, giiniimiizde insanlarin sadece gilines, kum ve
deniz Ogelerini iceren bir turizm hareketine yonelme disinda, yeni turizm cesitleri
arayisina girdikleri goriilmektedir. Turistlerin bu yeni arayislarimi sekillendiren turizm
tirlerinden biri de spor turizmidir. Spor turizmi, kisilerin eglenmek amaciyla siirekli
yasadiklar1 yerden ayrilarak spor aktivitelerini seyretmek veya bunlara katilmak

amaciyla, seyahat etmelerinden dogan faaliyetler biitiiniidiir.*®

® Toskay, s. 141.

10 Serefoglu, s. 37.

Y Olcay Akgiil, Turistik Uriin Cesitlendirmesi Kapsaminda Kiiltiir Turizmi, Aphrodisias-Geyre Ornegi,
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin
2003, s. 53.

12 Nurcan Siikliim, Tiirkiye'de Hizmet Sektoriindeki Turizm Isletmelerinde Uygulanan “Hersey Dahil”
Sisteminin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisinin Olgiimlenmesi ve Bir Alan Arastirmast,
(Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin 2006,
s. 39.

3 Ulusan, Batman, s. 251.



1.2.4. Kongre Turizmi

Zaman igerisinde yasanan ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve teknolojik alanlarda
olumlu degisimler, insanlar1 yeni arayiglara ve yasam sartlarina yonlendirmistir. Bu
degisim siirecinde bir¢ok sektérde oldugu gibi turizm sektoriinde de olumlu gelismeler
yasanmis ve beklentileri arttirmistir. Turizm kavrami salt dinlenme amagli olmaktan
cikmis, farklr alternatif turizm hareketlerini de i¢ine alacak genis bir pazar yelpazesine
sahip olmustur. Bu alternatiflerden birisi kongre turizmidir.**

Kongre turizmi, insanlarin ortak konular {izerine toplu olarak goriismelerde
bulunmak amaciyla oturduklari yerlerin digina organize bigcimde seyahat etmeleri,
gerektiginde gecici konaklamalar yapacak sekilde bir yerde toplanmalar1 ve bu arada
etrafi gormek, dinlenmek, eglenmek gibi egilimlerini tatmin etme olay1 olarak

tanimlanabilir.’®
1.2.5.inan¢ Turizmi

Turizm sektorii diinyada bozulmamis doga, 6zgiin kiiltiirel kimlik, aktif tatil
anlayisinin gittikce artan oranda egemen oldugu yeni bir gelisme siireci igerisinde
bulunmasinin sonucu giindeme gelen bir turizm tiiriidiir. Kutsal yerlerin yerli ve yabanci
turistlerce ziyaret edilmesinin turizm olgusu igerisinde degerlendirilmesi, inang turizmi
olarak tanimlanmaktadir. Bu amagla, dinsel yonden onemli bulunan camiler, kiliseler,
sanat tarihi agisindan 6nemli olan anitlar, miizeler, evler, mimari 6zellikleri nedeniyle
tiiriiniin ilk veya ilgin¢ 6rnegi olan yapilar, tarihi eserler bu baglamda degerlendirilerek
turistlerin hizmetine sunulmaktadir.*®

Kirsal yerlere yonelik turizm etkinlikleri “inang turizmi” olarak tanimlanmaktadir.
Degisen turist isteklerine bagli olarak tiim diinyada gelisme gOsteren inang turizmi
kapsaminda mevcut kiiltiir degerlerinin korunmasi, turizme kazandirilmasi ve

tanitilmas1 hedeflenmektedir.*’

Y Seyma Ozer, Kongre Turizmi ve Kapadokya Bélgesindeki Otel Isletmelerinin Kongre Hizmetleri
Yénetiminin Incelenmesi: Kayseri ve Nevsehir Ili Ornegi, (Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Nevsehir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir 2010, s. 8.

YSule Aydin, Kongre Turizmi ve Tiirkive 'nin Kongre Turizm Potansiyeli, (Yaymlanmis Yiiksek Lisans
Tezi), Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Canakkale 1997, s. 13.

16 Mehmet Contu, Alternatif Turizm Cegsitleri ve Kizilcahamam Termal Turizmi Ornegi, (Yaymnlanmis
Yiiksek Lisans Tezi), Abant izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bolu 20086, s. 16.

' N. Kozak, M. A. Kozak ve M. Kozak, s. 37.



Genel bir tanim olarak inang turizmi, insanlarin siirekli yasam alanlar1 disinda,
ticari kazan¢ amacina dayanmayan, ¢ikis noktasi inanglar1 geregi dini vecibelerini
yerine getirmek veya ziyaret etmek i¢in dini agidan 6nemli gordiikleri kutsal yerlerde en
az bir gece konaklamadan olusan gegici seyahatlerin ortaya ¢ikardigi ekonomik ve

sosyal nitelikli olay ve iliskiler biitiiniidiir.'®
1.2.6.Kirsal Turizm

Kirsal turizm i¢in “kirsal alanlarda gergeklestirilen turizm tiirtidiir” demek
miimkiindiir. Turizm i¢in kirsalin tasidigi anlam; deniz turizm merkezi disinda kalan,
kentsel yerlesimlerden uzakta, kirlara 6zgii dogal ve kiiltiirel yapinin korundugu, tenha,
dogal alandir.*®

Kirsal turizm, kisilerin dogal ortamlarda dinlenmek ve degisik kiiltiirlerle bir
arada olmak amaciyla bir kirsal yerlesmeye gidip, orada konaklamalari ve o yoreye
Ozgii etkinlikleri izlemeleri ya da katilmalari sonucunda gergeklesen bir turizm

cesididir.?°
1.2.7.Deniz Turizmi

Deniz turizminde kisilerin “deniz, kum, giines” iicliisii olarak degerlendirilen
deniz ya da kiy1 turizminden yararlanmasi s6z konusudur. Diinyada turizme katilan
turistlerin 6nemli bir bolimii deniz turizmine yoOnelik amaglarla seyahat etmektedir.
Deniz turizmi ayn1 zamanda kurvaziyer turizmini de kapsamaktadir. Giiniimiiz modern
turizm anlayisi i¢inde, kurvaziyer turizminin 6nemli bir yeri vardir. Havayollarinda
yasanan rotarlar, yliksek fiyatlar ve yolculuk gilizergahinin goriilememesi gibi
dezavantajlar nedeniyle kuruvaziyer seyahatler o6zellikle yashh ve sosyoekonomik

durumu yiiksek Avrupali turistler tarafindan tercih edilen bir turizm tiiridiir.?

18 Sadik Sercek, Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi Cergevesinde Tiirkiye'de Inan¢ Turizminin Geligtirilmesi
(Mardin Ornegi), (Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisi,
Ankara 2011, s. 45.

9 Tugba Kiper, Safranbolu Yoriikkéyii Peyzaj Potansiyelinin Kirsal Turizm Agisindan Degerlendirilmesi,
(Yaymlanmis Doktora Tezi), Ankara Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Ankara 2006, s. 23.

20 Siikliim, s. 40.

! Mirza Mursalov, Bir Turistik Uriin Cesitlendirmesi Olarak Kis Turizmi ve Kis Turizmi Acisindan
Azerbaycan’in Guba-Ha¢maz Turizm Bolgesinin Arz Potansiyeli, (Yayinlanmig Yiiksek Lisans Tezi),
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir 2009, s. 11.



1.2.8.Kis Turizmi

Kis turizmi; kis sporlart ve rekreasyon eylemleri yiiksek daglik kusaklarda
gerceklesmektedir. Daglik alanlarda; yerlesme merkezlerine uzakligi, konumu, ulagimi
ve sunduklar1 olanaklar 6l¢iisiinde nitelik kazanirlar. Kayak sporu basta olmak iizere
diger rekreatif 6zellikler kis mevsiminin yegane turizm eylemidir.??

Kis turizmi, genellikle karli ortamlarda yapilan ve kis sporlar1 uygulamalarinin
agirlikli olarak gelistirildigi merkez ve alanlar iizerinde yogunlasan bir turizm
hareketidir. %

Kis turizmi turizmin g¢esitlenmesi agisindan mevsim itibari ile soniik gecen kis
aylarinin degerlendirilmesi ve kis aylarindaki turizm eylemlerinden gelir elde edilmesini

saglamak amaglanmaktadir.”*
1.3. TURIZM ISLETMELERININ TANIMI VE SINIFLANDIRILMASI

Turizm olay1 gerek uluslararasi, gerekse ulusal alanda kazandigi biiyiik boyutlarla,
yatirimlart ve i hacmini gelistiren, gelir saglayan, doviz girdisine katkida bulunan, yeni
is alanlar1 acan, sosyal ve kiiltiirel yasantiy1 etkileyen bir niteliktedir. Bu nitelige bagl
olarak, glinlimiizde bir¢ok turizm isletmesi hizmete girmistir.

Turizm faaliyetlerinin gelismesi sonucu agilan turizm igletmelerini; turizm olay1
ve iligkileri sonucunda turistlerin ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin karsilanmasi, bunlarin
genis kitlelere duyurulup pazarlanmasi ve satiglarinin yapilmast amaciyla kurulan
isletmeler olarak tanimlamak miimk{indiir. 2

Cok sayida ve degisik nitelikli isletmelerin turizm sektoriinii olusturmasi,
endistrinin kompleks yapisindan kaynaklanmaktadir. Cesitli istek ve ihtiyaglarin ortaya
cikardigi turizm talebinin karsilanmasinda etkili olan isletmelerin sayilarinin fazlaligi ve
niteliklerinin birbirinden farkli olmasi sebebiyle smiflandirilmalar1 giliglesmektedir.

Buna ragmen turizm isletmelerini degisik agilardan siniflandirmak miimkiindiir.?

22 Sule Altan, T tirkiye 'de Ekoturizm Uygulamalar: ve Ekonomiye Katkilari, (Yaymlanmig Yiisek Lisans
Tezi), Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nigde 2006, s. 53.

% Mursalov, s. 17.

2 Altan, s. 53.

® Erkan Akgoz, Turizm Isletmelerindeki Tiirk Gecelerinin Tirk Kiiltiriinii Tammaya Katkilart,
(Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya 2003, s. 32.

% Hasan Yavuz, Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Nitelikli Isgoren Istihdamini Etkileyen Faktérler: Sakarya
Ornegi, (Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya
2007, s. 13.



1.3.1. Konaklama Isletmeleri

Konaklama igletmeleri, turistik ¢ekicilikleri olusturan isletmeler grubu igerisinde
yer alir. Bu grup isletmeler, miisterilerin gecelemelerinin yan sira, yiyecek-icecek ve
kismen eglence gereksinimlerini karsilamak iizere kurulurlar. 2

Bir ilkenin sahip oldugu tarihi ve turistik c¢ekicilikler, onu destekleyen
isletmelerce tamamlanmadik¢a hak ettigi degeri ve ilgiyi bulamaz. Tarihine goz
attigimizda, yol {istii dinlenme amacli hanlar ve kervansaraylar seklinde karsimiza ¢ikan
bu isletmelerin, giiniimiizde bulundugu merkezlerin ¢ekiciligini destekleyen, hizmet
yelpazesi genis, modern bir yapiya sahip ciddi bir sektor haline geldikleri
goriilmektedir.?®

Birinci derecedeki turizm isletmeleri arasinda ilk sirayr alan ve turistik mal ve
hizmetlerin iiretimini saglayan, varliklar1 turizm olayina bagh olarak ortaya ¢ikan ve

sekillenip ¢esitlenen isletmelere konaklama isletmeleri denilmektedir.?®
1.3.1.1. Otel

Oteller; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin seyahati
boyunca gegici konaklama, kismen veya tamamen beslenme ihtiyaclarini iicret
karsiliginda karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina
alinmis isletmeler olarak tanimlanabilir.*°

Oteller, sahip olduklar1 niteliklere gore misafirlerine banket rezervasyonlari,
suitler, aksam yemegi, ziyafet etkinlikleri, lobi ve eglence yerleri, oda servisi, kablolu
televizyon, kisisel bilgisayarlar, toplant1 salonlari, 6zel aligveris yerleri, kat hizmetleri,
camagirhane servisi, sa¢ bakimi, yilizme havuzu ve diger bos zaman aktiviteleri,
oyun/kasino, havaalanina ve havaalanindan ulagim ve danigma servisini de kapsayan

tam kapasiteli konaklama ve servis imkani sunar.*!

"' N. Kozak, M. A. Kozak ve M. Kozak, s. 48.

%8 Siikliim, s. 42.

2 Ahmet Aktas, Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi, Detay Yaymcilik, Ankara 2002, s. 21.

% Hasan Olali, Meral Korzay, Otel Isletmeciligi, Beta Yayinlari, Istanbul 1993, s. 25.

1 Abide Dinler, Isparta Ili Otel Isletmelerinde Calisanlarin Is Doyumu ve Tiikenmislik Diizeyleri Ile
Etkileyen Etmenler, (Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Siileyman Demirel Universitesi Saglik Bilimleri
Enstitiisti, Isparta 2010, s. 3.



1.3.1.2. Motel

Moteller; karayolu ile seyahat edenlerin ¢ogalmasi, otomotiv sanayinin gelismesi
ve Ozel oto sahipliginin yayginlasmasi ile gelisen ve genellikle karayollar
kavsaklarinda ve kent yakinlarinda kurulan konaklama tesisleridir. Yapi, tesisat,
donatim, mefrusat, dekorasyon ve servis yonlerinden iistiin 6zellikler gosteren, zorunlu
olmayan ek hizmetler saglayan ayrica lokanta ve kafeteryasi bulunan tesisler birinci

sinif motel, digerleri ise ikinci sinif motel olarak siniflandirilmaktadir®
1.3.1.3. Tatil Koyii

Tatil koyleri, dogal giizellikler igerisinde veya arkeolojik degerler civarinda
kurulmus, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor, eglence ve satis hizmetlerinin de
saglandig1 daginik yerlesme diizenindeki en fazla ii¢ katli yapilardan olusan, en az 60
odali konaklama tesisleridir.®

Iyi organize edilmis tatil kdylerinde, saglik tesislerinden aligveris merkezlerine,
eglenceden kiiltiirel olanaklara kadar ¢ok yonlii hizmetler sunulabilmektedir.>*

Yerlesim Ozellikleri, yapi, donatim ve servis hizmetleri bakimindan iistiin
ozellikler gosteren, bunlara ilave olarak biinyesinde eglence, spor imkanlari, hamami,
saunas1 ve ¢ocuk yuvasi bulunduran tatil kdyleri birinci simif, digerleri ise, ikinci sinif

tatil koyleri olarak simflandirilmaktadir.®
1.3.1.4. Pansiyon

Pansiyonlar, konaklama tesis olarak planlanip insa edilmis olan, yonetimi basit,
miisteriye yeme-igme hizmeti veren veya miisterilerine kendi yemeklerini bizzat

hazirlayabilme imkanlari bulunan, en az 5 odali konaklama tesisidir.*®
1.3.1.5. Kamping

Kampingler, karayollar1 giizergahlar1 ve yakin cevrelerinde, kent girislerinde,

deniz, dag ve gol gibi yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi imkanlariyla

%2 Siikliim, s. 44.

% Milli Egitim Bakanhgi, Mesleki Egitim ve Ogretim Sisteminin Giiglendirilmesi Projesi, Konaklama ve
Seyahat Hizmetleri, Ankara 2007, s. 10.

3 Aktas, s. 30.

% Nedim Tiirkmen, Turizm Sektériiniin Vergilendirilmesi, Yaklasim Yaynlari, Ankara 2000, s. 50.

% Ayhan Gokdeniz, Yakup Ding, Konaklama Isletmelerinde On Biiro Operasyonlari ve Yonetimi, Detay
Yayincilik, Ankara 2009, s. 9.
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konaklama, yeme-igme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklari en az 30 {niteli
konaklama tesisleridir.*’

1.3.1.6. Apart Otel

Belgeli bir otel veya tatil kdyii yatirimi biitiinliigii i¢inde yer alan, miisterinin
kendi yeme igme gereksinimlerini karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilmig

otel gibi isletilen konaklama tesisidir.*
1.3.1.7. ikinci Konutlar

Bagimsiz {initelerde tatil yapmak isteyenlere cevap vermek ve i¢ turizmi

canlandirmak i¢in turizme kazandirilmasi amaglanan yazlik evlerdir.*®
1.3.1.8. Oberj

1993 tarihli Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligine gére oberj,
spor ve avcilik tesisleri; spor ve avcilik turizmine cevap verebilecek en az bir yildizl
otel niteliklerini tastyan konaklama isletmeleridir.*°

Oberjlerin kullanim amacia uygun olarak donatilmasi gerekmektedir. Bu tip
isletmeler en az 30 kisinin konaklayabilecegi bina ve 8 kisilik yatakhaneler, mutfak ve
yemekhane gibi birimlerden olusabilir. Oberjlerin en belirgin o6zelligi fiziki

goriiniimlerinin ¢evre ile biitlinliik saglayacak sekilde insa edilmis olmasidir.**
1.3.1.9. Hostel

Hostel, kiiltiir ve spor amaciyla seyahat eden 68retmen ve 6grencilerin veya
dinlenme ve bilgi i¢in seyahat eden az gelirli kisilerin seyahatleri boyunca ucuz, temiz,
giivence i¢inde konaklamalarini saglayan, yeme-igme hizmeti veren veya bu ortami

saglayan en az 10 odal konaklama isletmeleridir.*?

8 Tiirkmen, s. 50.

% Burcu Pekduyurucu, Turizm Isletmelerinde Miisteri Iligkileri Yonetimi Uygulamalarinda Onbiiro
Calisanlarimn Rolii, (Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii,
Ankara 2008, s. 8.

% Erkan Saglik, Turizm Isletmelerinin Bélge Ekonomisindeki Yeri ve Roliiniin Belirlenmesi-Erzurum
Olgeginde Bir Arastirma, (Yaymlanms Doktora Tezi), Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Erzurum 2011, s. 13.

0 Saglik, s. 13.

! Aktas, s. 31.

2 Gokdeniz, Ding, s. 10.
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1.3.2. Yeme-i¢me ve Eglence Isletmeleri

Insanlarin kendi evleri disindaki yeme-igme ihtiyaclarim1 karsilamak amaciyla
kurulan isletmelerdir. Bu isletmeler bagimsiz olarak faaliyet gdsterebilecegi gibi, bir
konaklama igletmesinin blinyesinde de hizmet sunabilir.®?

Konaklama isletmeleri biinyesinde ya da bagimsiz olarak hizmet veren yiyecek-
icecek isletmeleri; Tirkiye’de 3 yildizli otel sinifindan itibaren konaklama tesisleri
icinde zorunlu olarak bulunmasi gerekir.44

Yiyecek-igecek isletmeleri, yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim durumu
gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlari ile
kisilerin beslenme ihtiyag¢larini karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal

ve disiplin altina alinmig isletmelerdir.*
1.3.2.1. Lokantalar

Tabldot, alakart veya 6zel yemek ve bu yemeklere uygun servisler ile yeme igme
ihtiyaglarini karsilayan tesislerdir. Lokantalar {i¢iincii sinif, ikinci sinif, birinci sinif ve
liks  lokantalar  olarak  dort  simfta  belgelendirilebilirler. ~ Lokantalarin
siniflandirilmalarinda yonetmelikte belirlenen nitelikler kadar isletmenin dekorasyonu,
hizmet standardi, yemekleri lezzeti, kalite ve sunus 6zellikleri de dikkate almnir. Ugiincii
siif lokantalar digindaki lokantalarda sadece orkestra veya orkestra ile birlikte bir
sanatc¢1 veya bir sanatg1 gurubuyla canli yemek miizigi, cevreyi rahatsiz etmeksizin ve

ayrica bir konsomasyon veya fiks menii licreti uygulanmaksizin yapllabilir.46

Lokanta, iicret karsilig1 yiyecek ve igecek servis edilen, halka agik isletme veya
para kazanmak icin halka yemek satilan yer olarak tanimlanabilir. Lokantalar bir otel

blinyesinde olabilecegi gibi, bagimsiz bir yiyecek-icecek isletmesi seklinde de olabilir.*’
1.3.2.2. Kafeteryalar

Kafeteryalar stiratli, temiz ve kaliteli yeme-igme hizmetinin garson servisi

olmadan miisteriye sunuldugu isletmelerdir. 24 saat hizmet anlayisiyla calistirilan

* Akgoz, s. 32.

* Kadir Oztas, Hilmi Ucan, Turizm Sektoriinde Mutfak Hizmetleri, Nobel Yayincilik, Ankara 2002, s. 8.
* flhan Bolikoglu, Kitleye Yonelik Yiyecek-Igecek Isletmelerinde Optimizasyon, (Yaymlanmanus
Doktora Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir 1988, s. 30.

% Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi, T.C. Resmi Gazete, No: 21728, Madde 26, 14
Ekim 1993.

*" Mehmet Giirel, Giilol Giirel, Servis ve Bar, Milli Egitim Basimevi, istanbul 2001, s. 49.
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kafeteryalarda kafeteryaya ayrilan alanin 1/3’ini gegmemek ve asli fonksiyonunu

kaybetmemek iizere, diger satis iinitelerine de yer verilebilir.*®
1.3.2.3. Eglence Yerleri

Eglence yerleri; asli bir konaklama tesisi biinyesi i¢cinde veya miistakilen faaliyet
gosterip, misterinin dncelikle eglence ihtiyacini karsilamanin yani sira, yiyecek-icecek
servisi yapan igletmelerdir. Uluslararasi turizm talebine cevap verebilecek konum, fiziki
yap1, dekorasyon, tefris ve eglence programi gergeklestiren eglence yerleri, bir
konaklama tesisi biinyesinde bulunmasalar dahi miistakilen isletilebilir ve bu

yénetmelik uyarinca ancak dogrudan deneme isletme belgesi talebinde bulunabilirler. *°
1.3.2.4. Talih Oyunlan Isletmeleri

Talih oyunlarn isletmeleri; beceri ve sansa dayanan fis, jeton veya para gibi oyun
ara¢ ve gerecleri ile bir kasaya karsi veya makinelerle talih oyunlari oynanan
isletmelerdir. Ulkemizde Agustos 1997°de Turizm Tesvik Kanunu'nda yapilan

degisiklik ile 79 kumarhane siiresiz olarak kapatilmistir.°
1.3.2.5. Yan Hizmet Isletmeleri

Insanlarin turizm olayma katilmalari ile ortaya ¢ikan konaklama, yeme-igme ve
seyahat gereksinimlerini dogrudan karsilayan igletmelerin yaninda turizmle ilgili ¢esitli
faaliyetleri yiiriiten, 6zel turizm mal ve hizmetlerini iireten ve varliklar1 kismen veya
timiiyle turizme bagli bulunan bir dizi isletmeler bulunmaktadir. Gergekte turizmin
gelisme gosterdigi bolgelerde turizm isletmelerini sinirlandirmak miimkiin degildir.
Turizm merkezlerinde faaliyet gosteren her isletme bir anlamda turizm isletmesi islevi
gormektedir. Bu baglamda yan hizmet isletmelerini asagidaki basliklar altinda

toplayabiliriz:**

*® Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y6netmeligi, Madde 27.

* Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y6netmeligi, Madde 28.

%0 Fermani Mavis, Casino Faaliyetleri Yonetimi, Detay Yaymncilik, Ankara 2006, s. 125.
> Saglik, s. 16-19.
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1.3.2.6. Saghk ve Termal Turizm Isletmeleri

Insanlarin saglik amaciyla tarihin ilk caglarindan beri 6zellikle termal sularin
bulundugu alanlara gittikleri bilinmektedir. Giinlimiizde de benzer amaglarla insanlar
termalizm yoniinde deger tasiyan alanlara giderek hastaliklarina ¢are aramaktadirlar.
Termal turizm, mineral igeren termal sular ile ¢gamurlarin insan sagligina yaptigi olumlu
katkilarin uzman hekim denetimindeki fizik tedavi, rehabilitasyon ve egzersiz gibi

aktivitelerle desteklendigi alanlara yapilan seyahat hareketleridir. 52

Saglik ve termal tesisler; mineralize termal sular, igme suyu, deniz suyu, ¢camur
gibi maddeler veya solunum yolu ile veya mekanik ve elektrikli araglarla masaj ve
beden egitimi gibi yontemlerle insan sagligini koruma ve tedavi amaci tasiyan

uygulamalardan birinin veya birkagmnim, hekim gdzetiminde yapildig tesislerdir.?
1.3.2.7. Havuzlar

Miistakil havuzlar ile belgeli bir turizm tesisinin biinyesi i¢inde bulunan yiizme
havuzlari; otopark, emanet hizmetleri, soyunma yerleri vb. Ozellikleri tasimak

zorundadir.
1.3.2.8. Plajlar

Plaj isletmeleri; otopark, biife ve {istli kapali dinlenme yeri, soyunma kabinleri,
ilkyardim personeli ve odasi, glineslenme yerleri ve techizati vb. nitelikleri tagimak

zorundadir.
1.3.2.9. Kongre ve Sergi Merkezleri

Kongre ve sergi merkezleri; aynm1 anda en az 1.000 kisiye hizmet verebilecek
biiyiikliikte boliinebilir bir salon, alan hesabinda kisi basina 1,5 metrekare,
havalandirma, kapasitesinin 1/3 ne ayn1 anda hizmet verebilen yeme-igme tesisleri vb.

nitelikleri biinyesinde bulunduran tesislerdir.
1.3.2.10. Temah Parklar

Temal1 Parklar, eglenceye yonelik, tarih, gelecegin diinyasi, bilim ve bilim kurgu

olarak uluslararasi kiiltlir ve geleneklerin tanitildig: tesislerdir. Park, ana temalara uygun

%2 Siileyman Toy, Selim Catak¢i, Emine Bilgen Eymirli, Murat Karapmnar, Erzurum Termal Turizm
Potansiyeli, Kuzeydogu Anadolu Kalkinma Ajansi, Erzurum 2010, s.2.
> Saglik, s. 17.
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dekore edilmis, geleneksel veya uluslararasi 6zellik tagiyan iirlinlerin sergilendigi ve

satildig1 boliimleri de igerir.
1.3.2.11.Eglence Merkezleri

Eglence Merkezleri; bilinyesinde konaklama tesisi bulunmayan, eglence ve
rekreasyon (dinlendirmek, eglendirmek, canlandirmak) ihtiyacini karsilamak amaciyla
olusturulan tesislerdir. Turistik merkezlerdeki eglenceye yonelik kuruluslar ve
faaliyetler 6zel bir ¢ekim giiciine sahiptir. ABD’nin Florida eyaletindeki ve Fransa’nin
baskenti Paris’teki Disneyland, Danimarka’nin Kopenhag kentindeki Tivoli eglence
merkezi, baz1 kentlerdeki tiyatrolar, baleler, gece kuliipleri ve oyun salonlar1 sunduklari
eglence olanaklari ile insanlarin zevk ve isteklerini karsilayan onemli turistik ¢ekim

merkezlerini olusturmaktadir™®.
1.3.2.12. Golf Tesisleri

Golf Tesisleri; golf sporunun uluslararast normlarina uygun alanlarda, golf
sporuna yonelik golf parkuru, 1sinma ve pratik yapma alaniyla birlikte, kuliip binas1 ve

bu aktiviteyi destekleyici diger boliimlerden olusan tesislerdir.>
1.3.2.13. Giiniibirlik Tesisler

Glintibirlik Tesisleri; tarihi ve dogal giizelligi olan yerler ile yayla ve kirsal
kesimlerin turizm potansiyeli yiiksek olan ydrelerinde; yeme-igme, dinlenme, eglence
ve spor imkanlarindan birkagini gilinlibirlik olarak saglayan, konaklama yapilmayan

tesislerdir.>®
1.3.2.14. Mola Noktalar:

Mola Noktalari; karayollarinda seyahat edenlerin dinlenme, yeme-igme
ithtiyaclarim1 24 saat siireyle karsilayan karayollar1 giizergah1 ve yakin c¢evresinde

bulunan, aslen konaklamaya doniik olmayan tesislerdir.”’

% Omer Akat, Pazarlama Agwrhikly Turizm Isletmeciligi, Ekin Yayinevi, Bursa 1997, s. 89.
% Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y6netmeligi, Madde 33.
% Tyrizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y6netmeligi, Madde 37.
> Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y6netmeligi, Madde 49.
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1.3.2.15. Turizm Kompleksleri

Turizm Kompleksleri, imar planiyla turizm kompleksi veya turizm tesis alani
karar1 getirilen yerlerde, biinyesinde konaklama tesisi olarak en az 500 yatak kapasiteli
bes yildizli otel veya en az 500 yatak kapasiteli birinci smif tatil kdyii ile yine

biinyesinde kongre ve sergi merkezi veya eglence merkezi bulunan tesislerdir. *®
1.3.3. Ulastirma Isletmeleri

Diinya turizm hareketlerinin gelisiminde, siiphesiz en biiyiik pay, hizla gelisen
ulastirma sektoriidiir. Ulasim araglarinin gelisimi, daha hizli seyahat ve daha c¢ok yer
gezip gorme sansini da beraberinde getirmistir. Ulasim hizmetlerinin gelisimi, temelde
turizme yonelik olarak baslamasa da turizm sektdriiniin gelisen ve popiilarite kazanan

yapisi, ulastirma sektorii icinde tetikleyici bir faktor olmustur. 59

1.3.3.1. Demiryolu isletmeleri

Genellikle, devlet denetiminde tekelci bir isletme niteliginde olan demiryolu
isletmeleri, turistik amacli yolcu tasimaciliginda énemli bir yere sahip bulunmaktadir.
Bu 6nem, havayolu ulasiminin gelismesi sonucunda 1950’lerden baslayarak bir dl¢iide
azalmigtir. Demiryolu isletmeleri, bir toplumsal hizmeti yerine getirmeleri ve
Ozendirilen toplu tagimacilifin en uygun aract olmalar1 nedeniyle genellikle birgok

iilkede devletin mali destegi ile ¢calismakta ve diisiik fiyatlar uygulamaktadirlar. 60
1.3.3.2. Karayolu isletmeleri

Karayollari; turizm arz verilerine ulasimi hem bireysel hem de kitlesel bir sekilde
gerceklestiren, insanlara seyahatleri siiresince serbestlik ve seyahat zevki veren

ulastirma tiiriidiir.®*

Karayolu tasimaciligr giiniimiizde hizla gelismekte olan ve 6zellikle kisa mesafeli
seyahatlerde tercih edilen bir ulastirma tiirii haline gelmistir. Karayolu ile yapilan
ulasimda otobiis, otomobil, motosiklet ve karavan gibi motorlu tasitlar kullanilir.
Gelisen teknoloji ile birlikte, otobiislerin de modernlesmesi (konfor, yeme-igme

hizmeti, diger ulasim araglarinin (tren, gemi, ucak) gidemedigi yerlere gitme vb. gibi)

% Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y®6netmeligi, Madde 45.

* Siikliim, s. 53.

% jsmet Baruteugil, Turzim Isletmeleri, Beta Yaymevi, istanbul 1982, s. 42.
. Mehmet Giirdal, Turizm Ulastirmasi, Karinca Matbaasi, {zmir 1995, s. 34.
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yolcularin karayolu tagimaciliginda otobiisleri tercih etmelerine neden olmustur.
Bununla birlikte gelismis Bati Avrupa iilkelerinde tur otobiisleri disinda sehirlerarasi

diizenli otobiis seferleri sayisal olarak azdir.%
1.3.3.3. Denizyolu Isletmeleri

Ulkemiz denizyollar1 bakimindan biiyiikk potansiyele sahiptir. 8333 km.
uzunlugundaki kiyilarimizla Avrupa iilkeleri arasinda en fazla kiyiya sahip iilkeler
arasinda yer almamiz konunun 6nemini ortaya koymaktadir. Ayrica il ve ilgelerimizin

% 40’1m1n denize kiyist vardir.%®
1.3.3.4. Havayolu Isletmeleri

1950’11 wyillardan sonra hizla gelisen hava yolu, kitle turizm hareketlerinin
gelismesindeki en Onemli faktér olmustur. Turizm faaliyetlerinin kitlesel sekilde
yapilmasiyla ortaya ¢ikan organize ve birlesik seyahat ¢esidi olan “paket tur” en yogun
sekilde havayollartyla yapilmaktadir. Glinlimiizde milyonlarca insan hava yolu sistemi
sayesinde diinyanin en uzak iilkelerine gidip gezme sansini elde etmektedirler.
Uluslararasi turizmde goriilen gelisme ve biiylime, uluslararasi hava ulagim pazarinin da
biliylimesine sebep olmaktadir. Belki de birbirini bu denli olumlu etkileyen baska iki
sektor yoktur. Uluslararasi turistik amacgli seyahatlerde hava yolu ulagtirmasinin
secimini etkileyen en 6nemli faktorler: Hiz, giivenlik ve konfor olarak siralanmaktadir.
Tiirkiye’ye yonelik dis turizm talebinde yogun tercih, havayolu ulasimidir. Ulkeye
gelen turistlerin yaklasik % 70’1 hava yollarini tercih etmektedir. Tiirkiye havayolu

tagimaciliginda, THY ile diinyanin 6nde gelen havayolu kuruluslarindan biridir.®*
1.3.3.5. Seyahat Isletmeleri

Turizm sektOriiniin ana unsurlarindan olan seyahat isletmelerinin nicelik ve
nitelikleri turizm endiistrisinin gelismesindeki en onemli etkenlerden olup turizmin

olmazsa olmazlarindandir.®®

Seyahat isletmeleri, iirlin ile tiiketici arasinda iliski kuran, turistik iirlinii olugturan

ve/veya araci olarak dagitiminmi yapan, Orgiitsel yapilara sahip ticari kuruluslardir.

%2 Suavi Ahipasaoglu, irfan Arikan, Seyahat Isletmeleri Yonetimi ve Ulastirma Sistemleri, Detay
Yayincilik, Ankara 2003, s. 83.

%3 Ahipasaoglu, Arikan, s. 98.

* Milli Egitim Bakanligy, s. 21.

% yavuz, s. 14.
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Seyahat isletmeleri, iilkemizde acenta terimi ile anilmis, kanun koyucu 1618 sayili
yasayl Seyahat Acenteleri Kanunu yerine Seyahat Acentalar1 Kanunu seklinde
adlandirilmistir. Acente; is yapan, hizmet ve {liriin yaratan igletmedir, kurulustur. Acenta
ise; miimessil veya islemlerde aracilik eden yetkili kisi veya kurulustur. Bu nedenle
araci ve perakendeci sifatiyla calisan seyahat isletmeleri, acenta olarak anilir. Hizmet
olusturan ve treten, toptanci olarak calisan seyahat isletmeleri tur operatorii olarak

adlandirilir. Anilan isletmelerin tiimiine seyahat isletmeleri denir.®®

1.4. ERZURUM’DA TURIZM
1.4.1. Erzurum’da Turizmin Tarihsel Gelisimi

Dogu Anadolu bolgesinin en biiyiik kenti olan Erzurum oldukga eski bir yerlesim
birimidir. Erzurum tarih boyunca Hunlar, Kimmerler, iskitler, Urartular, Medler,
Persler, Romalilar, Bizanslilar, Sasaniler, Araplar, Selguklular gibi bir¢cok c¢esitli kavim

ve milletler tarafindan idare edilmistir. ®’

1514 yilinda sehir ve cevresini fetheden Osmanlilar, Tiirkiye Cumhuriyeti'nin
kuruldugu 1923 yilina kadar bu topraklarda hiikiim siirmiislerdir. Erzurum ve g¢evresi
ozellikle son Kalkolitik ve Eski Tung¢ ¢agindan itibaren yogun iskana ve siyasi olaylara
tanik olmustur. Bunun sebebi en eski ¢aglardan beri dnemli ticari ve askeri yollarin
kavsak noktasinda yer almasi, zengin akarsu agini biinyesinde bulundurmas: ve dogal
savunma zeminine sahip olmasidir. Cevredeki sert iklim sartlarina ragmen dag silsileleri
ve akarsu boylarindaki verimli ovalar tarima ve bilhassa hayvancilia uygun bir ortam
olusturmustur. Karaz, Pulur ve Giizelova kazilarmin tanikliginda, yaklasik alti bin
yildan beri cevredeki yasama bigiminin devam ettigi soylenebilir. Bolgede M.O.

4000°den itibaren ¢ok kuvvetli bir kiiltiir birliginin oldugu da ortaya cikmugtir.®

Palandoken Dag eteklerinde kurulu olan kent son yillarda kis turizmi agisindan
biiyiikk 6nem kazanmistir. Tarihi yonden ¢ok zengin bir¢ok eseri barindiran ve adeta bir
kiiltiir merkezine benzeyen kent giintimiizde 6nemli bir turizm potansiyeli tasimaktadir.

Erzurum’a Ozellikle Saltuklular, Sel¢uklular ile Osmanli devleti dénemlerinde

bir¢ok eser yapilmis ve bu eserler giiniimiize kadar varliklarini korumustur. Erzurum’un

66 Siikrii Yarcan, Metehan Pekoz, Seyahat Isletmeleri, Bogazigi Universitesi Matbaasi, Istanbul 1997, s. 6.
%" Hayati Doganay, Erzurum Turistik Potansiyeli, Turizm Yillig1, Erzurum 1992, s. 240.

% Erzurum Tarihi, Erisim Tarihi: 03.01.2012, http://www.erzurumkulturturizm.gov.tr/belge/1-33431/
tarihce.html.
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gecmisten gelen tarihi ve kiiltiirel potansiyelini olusturan bu eserler turistik potansiyele
sahip degerlerdir. Tarihi degerleri olan eserlerin bazilar1 sunlardir: Aziziye Tabyalari,
Erzurum Kalesi, Saat Kulesi, Yakutiye Medresesi, Ulu Cami (Atabey), U¢ Kiimbetler,
Ibrahim Pasa Cami, Riistempasa Kervansarayi, Cifte Minareli Medrese. Ilde tarihi,
kiiltiirel turizminin yaninda; kaplica turizmi, dag turizmi, kongre turizmi, tarim turizmi,
eko turizm ve Ozellikle son yillarda bolgede potansiyeli kesfedilen kis sporlart gibi

turizm faaliyetleri imkanlar1 mevcuttur. 69

1.4.2.Erzurum flinin Turistik Arz Kaynaklar

Turizm arzi turizm piyasasini olusturan en 6nemli unsurlardan biridir. Turistik
tiriiniin dogas1 ve dagitim siirecinin yapisindan dolay1 ¢ok karmasik bir olgu olan turizm
arzi; belli sartlar altinda bir memleketin turistlere satmaya hazir oldugu turistik
zenginlikler, bir iilke tarafindan dis ve i¢ turizme sunulabilen maddi ve manevi
degerlerin biitiinii veya belli bir piyasada belirli bir fiyatta ya da bedelsiz olarak

turistlere sunulan mal ve hizmetler biitiinii olarak tanimlanabilir.”

Erzurum ilinin tarihi ipek yolu iizerinde olmasi, ili tarith boyunca 6nemli bir
yerlesim alami ve ticaret merkezi haline getirmistir. Ozellikle son yillarda turizmin en
onemli boliimiinii olusturan “deniz, kum, gilines” icliisii yavas yavas popiilerligini
kaybetmis ve yerini kis turizmi basta olmak iizere, doga, kiiltiir ve saglik turizmine
birakmistir. Erzurum ilinde ise son 10-20 yil igerisinde basta kis turizmi olmak {izere
termal, kongre, yayla, inang, rafting, dag, kaplica, saglik, yamag parasiitii, kiiltiir turizmi

gelismistir.7l Erzurum ilinin turizm varliklar1 Tablo 1.1°de gosterilmistir.

% Kenan Sebin, Erzurum Kis Sporlart Turizmi Ile Ilgili Yére Halkimn Tutum ve Beklentileri,
(Yaymlanmis Doktora Tezi), Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul 2009, s. 19-20.

7 Gokalp Nuri Selguk, Tiirkan Sahin, Turizm Ekonomisi, Lord Matbaacilik, Istanbul 2008, s. 59.

™ Neslihan Serceoglu, Universite Oyunlarimn Sosyal Kiiltiirel ve Ekonomik Etkileri: Erzurum 2011
Universitelerarasi Kig Oyunlarina Yonelik Bir Uygulama, (Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Erzurum 2011, s. 66.
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Tablo 1.1. Erzurum ilinin Turizm Varliklart

Erzurum ilinin Turizm Varhklar

Termal Turizm

Pasinler Kaplicasi

Ilica Kaplicasi

Kopriikdy (Deli Cermik) Kaplicasi
Akdag Kaplicasi

Magara Turizmi
Elmali Cam Magarasi
Yildizkaya Koyii Magarasi

Kiiltiir Turizmi
Erzurum Kalesi
Pasinler Kalesi

Ispir Kalesi

Oltu Kalesi

Narman Samikale
Hinis Kalesi

Tortum Kalesi
Coban Dede Kopriisii
Saat Kulesi

Erzurum Tabyalari
Tas Han (Riistem Pasa Bedesteni)
Haci Bekir Hanmi
Riistempasa Hani
Gumriik Ham
Cennetzade Hani
Kanberoglu Hani

Inanc¢ Turizmi

Cifte Minareli Medrese
Yakutiye Medresesi

Ulu Cami

Ug Kiimbetler

Kale Mescidi

Lala Pasa Cami

Gilimisli Kiimbet
Karanlik Kiimbet
Cimcime Sultan Kiimbeti
Rabiahatun Kiimbeti
Kale Mescidi

Aslanpasa Kiilleyesi
Abdurrahman Gazi Tiirbesi
Osvank Kilisesi

Haho Kilisesi (Tas Cami)

Miizeler

Atatlirk Evi ve Miizesi
Erzurum Arkeoloji Miizesi
Kongre Binasi

Doga ve Spor Turizmi

Tortum Selalesi,Atcilik ve Cirit

Rafting, Coruh Nehri

Trekking, Dumlu ve Palandoken Daglar1

Kus Gozlemi
Dogu Karadeniz Daglari: Trabzon,

Glimiishane, Bayburt, Rize, Erzurum,
Artvin, Erzurum Ovasi

Kis Turizmi (Erzurum Palandéken

Bolgesi)

Gez Yaylasi
Palanddken-Bogazi
Konakl

Kaynak: Erzurum Valiligi ve il Turizm Miidiirliigii, Erzurum Il Turizm Envanteri,

Hakikat Ofset, Erzurum, 2002, s.72.

Palanddken daglar kis turizmine uygun topografik ve klimatik yapisi nedeniyle

bolgede Oonemli bir kis turizmi merkezi Ozelliklerini tagimaktadir. Kayak pistlerinin

coklugu, her seviyedeki kayak¢inin kayabilecegi alanlara sahip olmasi nedeniyle ve
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sehir merkezine olan yakinligin yaninda kar kalinliginin 2 m. olmasi, toz kar kalitesine
sahip olmasi, en Onemlisi kayak sezonunun uzun olmasi nedeniyle Palanddken
Tirkiye’deki mevcut kayak merkezleri igerisinde en avantajli konumda olandir.”® Ancak
Erzurum’daki oda sayisinin ve yatak kapasitesinin yeterli olmamasi da kis sporlarinin
gelismesini kotii yonde etkilemektedir. Erzurum’da yalnizca 2 adet 5 yildizli otel

bulunmaktadir. Erzurum’daki turizm isletmeleri Tablo 1.2°de gosterilmistir.

Tablo 1.2. Erzurum Ilindeki Turizm Isletmeleri

Isletmeler | Niteligi Say Toplam Toplam Toplam
Oda Sayis1 | Yatak Sayis1 | Cahisan
Sayisi

Oteller 5 Yildizli 2 405 1144 330

4 Yildizli 2 346 1131 175

3 Yildizlh 3 157 364 65

2 Yildizli 4 356 386 35

1 Yildizli - - - -
Toplam 11 1.264 3.025 605
Seyahat A Grubu 14 - - 28
Acentalar1 | B Grubu - - - -

C Grubu 1 - - -
Toplam 15 - - -
Belediye Liiks Oteller 7 185 - -
Belgeli 1.Siif Oteller | 17 398 - -
Oteller 2.Siif Oteller | 18 413 - -

3.Smif Oteller | 14 162 - -
Toplam 56 1.158 - -
Restoran Birinci Siif 1 - - 12
Restoran | Ikinci Simf 2 - - -
Lokanta - 194 - - 56
Toplam 197 - - -

Kaynak: Erzurum Kiiltiir ve Turizm Il Miidiirliigii, Erzurum Esnaf ve Sanatkarlar

Odalar Birligi, 2012

Erzurum ilinde 11 adet Turizm Isletme Belgeli otel bulunmaktadir. Bu otellerde
calisan sayisina bakildiginda 605 kisi oldugu tespit edilmistir. Avrupa standartlarina
gore otel ka¢ odadan olusuyorsa o kadar eleman istthdam edilmesi gerekmektedir.
Erzurum’daki konaklama isletmelerine bakildiginda, istthdamin % 47 oraninda

gerceklestirildigi goriilmektedir.

"2 Erzurum Ticaret ve Sanayi Odas1, Erzurum Ekonomik Durum Raporu, Erzurum 20086, s. 63.
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IKiNCi BOLUM
TUKENMISLIK (BURNOUT)
2.1. TUKENMISLIK TANIMI

Tlkenmislik terimi ilk olarak 1970’11 yillarin ortalarinda, insanlarla iliskileri fazla
olan mesleklere o6zgii bir sendromu tammmlamak ic¢in kullanilmistir. ik kez
Freudenberger (1974) tarafindan ortaya konan tiilkenmislik kavrami, daha sonra Maslach
ve Jackson (1981) tarafindan tanimlanmigtir.”

Maslach’a gore tiikkenmislik; isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve
stirekli diger insanlarla yiiz ylize calismak durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel
bitkinlik, uzun siireli yorgunluk ¢aresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise,
hayata ve diger insanlara karst olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir
sendromdur.”

Pines ise tiikenmisligi; durgunluk, zayif kisisel sayginlik, konular iizerinde
yetersiz yogunlasma ve baskalarin suglama egiliminde olma olarak tanimlamistir.”

Maslach ve digerleri ilerleyen yillarda kavrama yeni anlamlar yiikleyerek
tikenmisligi, bireysel olarak ayni kapasitede c¢alisan kisilerin kisisel basarisinin
azalmasi, duygusal tilkenmislik ve benlik yitimi olarak ortaya ¢ikan bir sendrom olarak
ele almiglar ve daha sonra Maslach, s6z konusu bu kavrami daha da sadelestirerek is

ortaminda meydana gelen kisisel stres, kronik, duygusal stres olarak ele almistir.”
2.2. TUKENMISLIK HAKKINDA TEMEL KAVRAMLAR

Maslach Tiikenmislik Envanteri’ni gelistiren Maslach (1982) tiikenmigligin
duygusal tilkkenme (emotional exhaustion), duyarsizlagsma (depersonalization) ve kisisel
basarisizlik (personel accomplishment) seklinde {i¢ ayr1 durum halinde ortaya ¢iktigini
belirtmekte ve tikkenmisligi li¢ ayr1 boyutta ele almaktadir. Baska bir deyisle Maslach’a

gore tlikenmislik, isi geregi insanlarla yogun bir iliski igerisinde olanlarda goriilen

™ Mustafa Fedai Cavus, Tolga Gok ve Fahri Kurtay, “Tiikenmislik: Meslek Yiiksekokulu Akademik
Personeli Uzerine Bir Arastirma”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 2,
Adana 2007, s. 98.

" Christina Maslach, Susan E. Jackson, Maslach Burnout Inventory Manual, Consulting Psychologist
Press, Palo 1981, s. 99.

» Elbeyi Pelit, Fatih Tiirkmen, “Otel Isletmeleri s Gorenlerinin Tiikenmislik Diizeyleri: Yerli ve Yabanci
Zincir Otel Isletmeleri Isgorenleri Uzerine Bir Arastirma”, Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, Say1:10, Ankara 2008, s. 119.

"® Pelit, Tiirkmen, s. 119.
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duygusal tilkkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel bagsar1 hissi seklinde

tanimlanmaktadir.’’
2.2.1.Duygusal Tiikenme

Calisanlarin  kendilerini  yorgun ve duygusal yonden asir1 yipranmis
hissetmelerini, diger bir deyisle kisinin iginde asir1 yliklenmis olma duygularimi
tanimlar. Enerji eksikligi ve bireyin duygusal kaynaklarmin bittigi hissine kapilmasi
bi¢iminde ortaya ¢ikar. Bu duygusal yorgunlugu yasayan kisi, hizmet verdigi kisilere
gecmiste oldugu kadar verici ve sorumlu olmadigini disliniir. Gerginlik ve
engellenmiglik duygulariyla yiiklii olan birey i¢in ertesi giin yeniden ise gitme

zorunlulugu bityiik bir endise kaynagidir.”
2.2.2.Duyarsizlasma

Duyarsizlagma, kisinin sundugu hizmetin veya iriiniin alicilarin goéziinde ¢eligki
olusturmasi ve kaliteli olmasini1 saglayan ozellikleri gbz ardi etmesi, insanlara karsi
kiictiltiicii bir dil kullanmasi, insanlar1 kategorize etmesi ve hizmet verdigi kisiler ile
arasina mesafe koymasi seklinde kendini gosterir. Gelistirilen soguk, ilgisiz, kati, hatta
insani olmayan yapi, tiikenmislik sendromunun ikinci ayagi olan duyarsizlagsmayi

olusturur.79

2.2.3.Kisisel Basari

Maslach Modeli’nde ongoriilen ticlincii tiikenmislik bilegeni, “basar1 duygusunun
azalmas1” dir. Bagkalar1 hakkinda gelistirdigi olumsuz diisiinceler, bireyin kendisi igin
de olumsuz diisiinceler gelistirmesine yol acar. Bagkalarina iliskin olumsuz diisiince ve
davraniglart nedeni ile kisi kendisini su¢lu hisseder. Kimse tarafindan sevilmedigi,
miisteriyle ilgilenmede yetersiz kaldigi ve isinde basarili olmadigi duygusuna kapilir.
Tiim bunlarin sonucunda kendisine olan saygisint kaybedebilir ve depresyona

girebilir.%

" Giilay Budak, Olca Siirgevil, “Titkenmislik ve Tiikenmisligi Etkileyen Orgiitsel Faktorlerin Analizine
fliskin Akademik Personel Uzerinde Bir Uygulama”, Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, Say1:2, 1zmir 2005, s. 96.

"8 Dinler, s. 38.

”® Engin Ungiiren, Hulusi Dogan, Mehmet Ozmen ve Omer Akgiin Tekin, “Otel Calisanlarinin
Tiikenmislik ve Is Tatmin Diizeyleri iliskisi”, Journal of Yasar University, Say1:17, Izmir 2010, s. 2923.
% Dinler, s. 40.
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2.3. TUKENMISLIiK SENDROMUNUN BELIRTILERI

Tiikenmislik yavas ve sinsice baslayan, ortaya ¢ikist ne kadar anide olsa, siirekli
gelisen, kronik bir olgudur. Bireyin bir giin i¢inde ani bir sekilde yasadigi olayi,
yasanilan tiikenmisligin belirtisi haline gelebilir. Tiikenme duygusuna gelmeden kisa bir
siire once; genellikle ya bir is ya da sinav baskisi, ya bir aile {iyesinin hastaligi ya da
arka arkaya gelen stres yaratici olaylar gibi bazi ¢evresel kosullara rastlanir. Bazen ¢ok
seyrek de olsa tiikenmiglik herhangi bir olay olmadan birdenbire ortaya ¢ikiverir. 8l

Tikenme belirtileri 6zellikle “cok basarili” olmak i¢in yogun ve dolu bir
programla c¢alisan, her calismada kendi iizerine diisenden fazlasini yapan ve kendi
siirlarint zorlayan kisilerde goriilmektedir. Tiikkenmislige dogru gidiste; ¢ok fazla
calismanin bedeli yalnizca viicut enerjisinin ¢okmesi ve kisinin bir stres topuna

. ... 82
donmesidir.

3 ana baslik altinda toplanan tikkenmislik belirtileri asagidaki gibi siralanmistir: %
2.3.1. Fiziksel Belirtiler

Yorgunluk ve bitkinlik hissi,

Sik sik bas agrisi,

Uykusuzluk,

Kilo kaybu,

Solunum gii¢ligi,

Cok sik goriilen soguk alginlig1 ve gripler,
Yiiksek kolesterol.

vV V.V V V VYV V

2.3.2. Davramssal Belirtiler

Cabuk ofkelenme,
[se gitmek istemeyis,
Alinganlik,

Is doyumsuzlugu,

YV V VYV V V

Ise ge¢ gelme,

81 Harun Ergene, Kamu Calisanlarinda Tiikenmislik Olgusu TUVASAS Ornegi, (Yaymlanmis Yiiksek
Lisans Tezi), Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya 2010, s. 14.

8 Ergene, s. 16.

8 Hiuseyin Izgar, Okul Yoneticilerinde Tiikenmiglik, Nobel Yaym Dagitim, Ankara 2001, s. 38.
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Iag, alkol ve tiitiin alma egiliminde artis,
Ozsayg1 ve dzgiivende azalma,

Aile ve arkadaslardan uzaklasma,

Hevesin kirilmasi, caresizlik, kolay aglama,
Orgiitlemede yetersizlik,

Basarisizlik hissi,

Bazi seyleri erteleme yada siiriinceme de birakma,

YV V V V V V V V

Kuruma yonelik ilgi kaybi.
2.3.3. Psikolojik Belirtiler

> Alle sorunlari,

» Uyku diizensizligi,
» Depresyon,

» Psikolojik hastaliklar.

2.4. TUKENMISLIK DUZEYINi ETKILEYEN FAKTORLER

Bireylerin ig ortaminda ise iliskin tutumlarinda ve davranislarinda farkliliklar
bulunmaktadir. Tiikkenmislik iizerinde yapilan arastirmalarda tlikenmisligin ortaya
cikmasinda demografik 6zellikler, kisisel faktorler ve is ile ilgili faktorlerin 6nemli bir

yer tuttugu bulgusuna rastlanmistir.
2.4.1. Demografik Faktorler

Tiikenmisligin demografik degiskenlerle iliskisi incelendiginde en fazla iligkisi
bulunan degiskenin yas oldugu goriilmektedir. Bazi demografik degiskenlerin,
tilkkenmislik olgusu {izerinde etkili oldugu goriilmistiir. Geng c¢alisanlarin yash
calisanlara gore; bekar calisanlarin evli calisanlara gore; c¢ocuksuz bireylerin
cocuklulara gore; {iniversite mezunu olanlarin iiniversiteye gitmemis veya bitirmemis
olanlara gore; is deneyimi birkag¢ yillik olanlarin bir yildan az ve 5 yildan uzun siiredir
calisanlara gore; kadinsi tarafi agir basan kisilerin erkeksi tarafi agir basan veya her iki
duygusal agidan kendisini dengelemis kisilere gore, daha yiiksek diizeyde tiikenmislik

4

yasadig1 tespit edilmistir.? Demografik tiikenmislik kaynaklar1 genel olarak su

degiskenlerle anilir:

8 Olca Siirgevil, Calisma Hayatinda Tiikenmislik Sendromu, Nobel Yaymn Dagitim, Ankara 2006, s. 56.
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Yas; Yas ve tiikenmislik arasinda net bir iliski vardir. Tikkenmislik geng ¢alisanlar
arasinda yiiksek, yasli ¢alisanlar arasinda diisiiktlir. Yasin etkisi sadece calisilan siirenin
uzunlugundan kaynaklanmamaktadir. ilerleyen yaslarda insanlar daha olgun, dengeli ve
tiikenmislige daha direncli hale gelmektedir.®

Kurum i¢inde yapilan incelemelerde, yasli c¢alisanlarin potansiyel stres
faktorlerinden uzak durduklari ve sorunlari deneyimlerine dayanarak daha kolay
cozlimledikleri gozlenmistir. Yaslh insanlar islerinde denetim, yetenek ve deneyimlerini
kullanabilme olanaginin artmasini, gorev ¢esitliliginin ise azalmasini istemektedir. Yine
onlar igin, genellikle is giivencesinin 6nemi artmaktadir. Iste kalmalar1 bakimindan
calisma temposunun, zaman baskisinin ve esnek ¢alisma saatlerinin 6nemi artmaktadir.
Yas ilerledik¢e bireyler degisime daha fazla direng gosterirler, yeni teknolojileri
kullanmaya daha az isteklidirler, daha az hirsli, daha sagliksiz ve stresli ortamlara daha
az dayaniklidirlar.®®

Cinsiyet; Tiikkenmisligin cinsiyet kokenli kaynaklar1 tizerinde birgok arastirma
yapilmistir. Arastirmacilarin bir kismu tikenmisligin erkekler arasinda daha yaygin
oldugunu rapor ederken; bir kismi ise kadinlarda daha yiiksek oranda tiikenmislige
rastladiklarini bildirmislerdir. Erkek ve kadinlarin tilkenmislik diizeyleri arasinda fark
olmadigimn ileri siiren arastirmacilar da vardir.®’

Toplumsal agidan kadin ve erkege uygun goriilen ve yiiklenen gorevler, ¢alisma
yasaminda kadin ve erkegin davraniglarini etkilemekte, calisma yasamina ve ise bakista
onemli bir ayrimi tegkil etmektedir. Kadinlarin ve erkeklerin ¢alisma degerlerine iliskin
yapilan bir arastirmada, erkeklerin iicret, iste 0zerklik ve sorumluluk, orgiitte etkin bir
konuma sahip olma gibi degerlere 6nem verdigi, kadinlarin ise daha c¢ok ¢alisma
arkadaslari, insanlarla iletisim, uygun is saatleri ve is giivencesi degerlerine onem
verdigi tespit edilmistir.%®

Medeni Durum; Aile sahibi ¢alisanlarin tiikenmislige daha dayanikli olmasinin
arkasindaki birka¢ neden sdyle siralanabilir: Oncelikle evlilerin kisilikleri daha dengeli,

kararli ve psikolojik ydnden daha olgun bir yapiya oturmaktadir. Ikincisi, es ve

% Ergene, s. 22. .

8 (9zlem Burnak, Orgiitsel Tiikenmislik: Kamu ve Ozel Isletmelerdeki Calisanlara Yonelik Bir Uygulama,
(Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya 2007, s.
78.

¥ Ergene, s. 23.

% Burnak, s. 79.
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cocuklarla ilgilenmek kisiyi daha tecriibeli bir duruma getirmektedir. Uciinciisii ise, aile
tiyelerinin sevgi ve destegi calisana, tilkenmislik duygusuyla basa ¢ikmada yardimci
olmaktadir. Evlilik, is giivenligi, iicret, kazan¢ gibi konularda daha gercek¢i ve daha
dikkatli adimlar atilmasini saglamaktadir. Ayrica ailenin takdir ve begenisi, kisinin
hizmet verdigi insanlardan ve meslektaslarindan bekledigi destegi azaltmaktadir.®
Egitim; Egitim diizeyi, caligma yasamina bakisi, calisma yasamindan beklentileri
etkileyen onemli degiskenlerden biridir. Diizey yiikseldik¢e c¢alisma yasamina, ise
yiiklenen anlam ve beklentiler ¢esitlenmektedir. Insanlar kendilerini gevreleyen sosyo-
ekonomik kosullarin ve aile yapisinin etkisiyle, egitimlerini bilingli ya da bilingsiz, bir
is sahibi olmaya, bir meslege yonelik olarak siirdiirmektedirler. Caligma yasamina
kiigiik yaglarda girmektense, daha uzun egitim almanin maliyetine katlanip, gelir elde
etmekten bir siire daha fedakarlik gosteren kisiler, egitimleri sonunda nitelikli is giicti
olarak calisma yasaminda yer almaktadirlar. Egitime yapilan yatirimin, harcanan
zamanin bir karsili@i olarak, iicret ve diger calisma kosullarindaki talepleri de
yiikselmektedir. Ayrica ¢alisma yasami bu kisiler i¢cin sadece para kazanilan bir yer
olmaktan ¢ok, toplumda yiiksek bir statii sahibi olma, prestijli bir is sahibi olma, sosyal
iligkileri gelistirme olanaklarinin saglandigi bir ortam anlamimi tagimaktadir.

Dolaysiyla isleriyle ilgili degerlendirmelerde daha titiz olmalari beklenmektedir.”
2.4.2. Kisisel Risk Faktorleri

Kisinin sosyal yagami ve kisilik yapisi tiikenmisligi etkileyen 6nemli unsurlardan
biridir. Kisisel faktorler, kisinin tiikenmislige yol agan oOrgiitsel kaynakli sebeplerden
etkilenmesini hem azaltict hem de giiclendirici bir duruma sahiptir. Tikenmisligi
etkileyen kisisel risk faktorleri su sekilde ele alinabilir:

Olumsuz Diisiince Sahibi Olmak; Eger kullanilan siire¢ ya da yontem istenen
sonuglar1 saglamiyorsa, cogu insanin dogal tepkisi onu degistirmek olur. Ne var ki, yine
cok sayida insan, basarili olmalarin1 engelledigini bile bile olumsuz diisiincelerinde 1srar
eder. Bunun nedeni, degisebileceklerine inanmamalar1 olabilir. Kisinin kendi kendine
dayattig1 olumsuz diisiince ve aligkanliklar yasamda tatminsizliklere neden olur ve

kisinin kendini degersiz bulmasma yol acar. Diinyaya kara gozliiklerin arkasindan

8 Mesut Cimen, Tiirk Silahli Kuvvetleri Saglik Personelinin Tiikenmislik, Is Doyumu, Kuruma Baghlik ve
Isten Ayrilma Niyetlerine Iliskin bir Alan Arastirmasi, (Yaymlanmis Doktora Tezi), Giilhane Askeri Tip
Akademisi Saglik Bilimleri Enstitiisti, Ankara 2000, s. 12.

% Burnak, s. 81.
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bakan bir kisi; insanlarin degerini takdir etmekte yetersiz kalir, kapasiteleri hakkinda
olumsuz bir diisiince gelistirirler.**

Olumlu Geri Bildirim Eksikligi Yasamak; Idealist, insanlara iyi bir seyler
yapmaya ¢irpian bazi kisiler i¢in olumlu geribildirimden yoksun ¢alismak ac1 bir ilact
yutmaya calismaya benzetilebilir. Bir 6gretmenin Ogrencisinden ya da &grencinin
ebeveynlerinden yeterli geribildirim alamamasi; bir is¢inin yoOneticisinden yeterli
geribildirim ve destek alamamas1 olumsuz diisiinceyi zorlayic1 etkenlerdir. Is yasaminda
gosterdikleri cabalarin fayda olusturdugu, ise yaradigi bilgisi ve mutlulugundan
mahrum birakilan kisiler ayni ¢abayr ayni sevkle silirdiirme isteginde olamayacak ve
titkenmislikle kars1 karsiya kalacaklardir.*

Oz Giiven ve Yeterlilikten Yoksun Olmak; Yeterlilik veya oz-yeterlilik
kavram1 kendine giivenmeyi ve gereksinimlerini karsilama agisindan diger insanlara
daha az oranda bagimli olmay1 ifade eder. Kendi kendine yetebilen bireyler, yetenekleri
ve is performanslart konusunda kendilerine giiven duyarlar, kendilerinden emindirler.
Yasadiklar1 gerilim ya da uyarilmayi, basa ¢ikabilecek bir deneyim olarak goriip
sorunun istesinden gelebilecek kapasiteye sahip olduklarina inanirlar. Kendi
kendilerine yetmeyen bireyler ise, yeteneklerinin daha az farkindadirlar ve genellikle bir
¢ok konuda basarisiz olacaklarina inanirlar. Bunun sonucu olarak da tiikenmislik
durumu ortaya ¢ikar.*®

Duygusal Stres Diizeyi Esiginin Diisiik Olmasi; Bazi durumlarda insanlarla
iliski kurmak zor, iiziicii ve sikicidir. Oliim anindaki birisi ile diyalog kurmak ya da
hastayr Oliimciil hastaligi konusunda bilgilendirmek herkesin duygusal olarak
kaldirabilecegi is degildir. Yapilan aragtirmalar; tip 6grencilerinin duygusal olarak en
zorlandig1 tecriibenin hastayr veya ailesinin Oliimciil hastalik konusunda uyarmak
oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Yaninda calistirdigi elemanii mali giigliikler yiiziinden
isten ¢ikarmak zorunda olan ydnetici i¢in de benzer bir durum s6z konusudur. Uzun
yillar birlikte calistigt  bir elemanii ailesini ve c¢ocuklarin1 gii¢ durumlara
stiriikleyecegini bilerek isten ¢ikarmak, yoneticiyi ayni Olciide duygusal yonden

zorlayacaktir. Duygusal stres diizeyi esiginin diisiik olmas1 veya kisi lizerinde duygusal

% Burnak, s. 83.
% Ergene s. 27.
% Siirgevil, s. 53.
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baski olusturan olaylarin yasanma sikligi; tikenmisligin  gelisimine zemin

hazirlayacaktir.”*
2.4.3. Ts Ile 1gili Faktorler

Kisisel faktorlerin tilkenmede etkin rol oynadigi, oysa Orgiitsel faktorlerin, en
biiyiik toplam etkiye sahip oldugu bildirilmektedir. Kisisel diizeyde oldugu kadar
orgiitsel diizeyde de verilenin karsiligmim almamamasi tiikenme ile sonuglanabilir.*®
Orgiitsel tiikkenmislik faktorleri soyledir:

Is Yiikii; Orgiitsel tiikenmislik kaynaklarindan en yaygin olan1 asir1 is yiikiidiir.
Asirt is yiikii, belirli bir zaman limiti i¢inde isi bitirme zorunlulugu, ¢alisanin isin
niteliklerine goére yetersiz olmasi veya isin standardinin yiiksek olmasini ifade eder.
Yetersiz is yiikiinlin de ayn1 dlgiide stres yarattig1 bilinmektedir. Psikologlara gore asiri
is yiikii nitelik ve nicelik yoniinden ikiye ayrilmaktadir. Niceliksel is yiikii; belli bir
zaman diliminde c¢ok fazla isi bitirme olarak anlasilmaktadir. Niteliksel is yiikd;
kavrami ise belli bir zamanda sayica ¢ok fazla is yapmak degil, zor bir igi basarmak
olarak anlagilmaktadir. Bir isi yapacak yeterlikte olmayan kisinin, o isi yapmaya
calismas strese neden olmaktadir. Cok zor islerin yaninda; ¢ok kolay monoton isler de
kisiyi olumsuz bi¢cimde etkilemekte ve gerek asir1 is yiikii, gerekse monoton, ¢ok kolay
isler de tiikkenmislik kaynagi olmaktadir.®

Orgiitiin Plan ve Prosediirlerinden Kaynaklanan Sorunlar; Her orgiitiin
kendisine mahsus bazi1 kural ve prosediirleri vardir. Bu kurallar miisteri ve calisan
arasinda mevcut olan duygusal stresi artirmaktadir. Orgiitiin plan, kural ve
prosediirlerinden kaynaklanan tiikenmislik nedenleri sdyle siralanabilir:®’

e Doldurulmas: gereken formlar,
e Odenek yetersizligi,

e Zaman sinirlamalari,

e Yetki noksanligi,

e Yapilmasi gereken biirokratik islemler,

% Ergene, s. 28.

% Ali Caglar Giilliice, Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Zeka Arasindaki Iliski (Yoneticiler Uzerine Bir
Arastirma), (Yaymnlanmus Yiiksek Lisans Tezi), Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Erzurum
2006, s. 18.

% |zgar, s. 18.

¥ Giilliice, s. 21.
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e Sirket amaglarinin belirsizligi,

e Rol belirsizligi,

e Yonetim ve galisanlar arasindaki haberlesme kopuklugu,
e s giivenliginin eksikligi,

e Terfi imkanlarinin yetersizligi.

Meslektas liskileri; Giiniimiizde birgok meslekte; nesneler yerine insanlar ile
iliskide olmanin geregi, mekanik yetenekten c¢ok insani iliskilerde basarinin 6nemi
artmaktadir. Hizmet sektoriindeki biiylime, iletisim ve insanlar ile temasi; giinlimiiz
iligkilerinin odak noktast haline getirmistir. Kisinin tiikenmislikle miicadeledeki
basarisi, i arkadaslarindan aldig1 yardimla orantili olarak artacaktir. Bu nedenle ayni
diizeydeki calisanlarin birbirleri ile yardimlagmalar1 bir zorunluluktur. Fakat diger
yandan da bir iist basamaga yiikselme amaciyla bu kisiler birbirleriyle rekabet
halindedir. Bu c¢eliski sonucu c¢alisanlar arasi catisma ¢ikmasi ve bunun da sosyal
destegi zayiflatarak duygusal tilkenmeye sebebiyet vermesi kaginilmazdir.”

Ustlerle Tliskiler; Is arkadaslar1 gibi yoneticilerle iliskiler de ¢alisanlar agisindan
bir tlikenmislik nedeni olabilir. Yoneticiler statiileri itibar1 ile kontrol ve giic
sahibidirler. S6z ve davranislar ile tiikkenmisligi Onleyebilir veya koriikleyebilirler.
Yonetici kaynakli geribildirim, c¢alisanlarin ¢ogu zaman yoksun kaldiklari bir
mekanizmadir. Yoneticilerin ¢alisanlara islerini iyi yaptiklarini, isi gelistirmeleri
konusunda 6vgii ve tavsiyelerini iletmeleri gerekir. Maalesef calisanin yol gostericisi
olan bu geribildirim ihmal edilir. Verilse bile, olumsuz geribildirim agirliklidur.
Yoneticilerin siirekli negatif degerlendirmeleri ¢alisanlar acisindan motive edici olmaz.
Tam tersine kendilerine olan giivenlerini kaybetmelerine ve olumsuz diisiinmelerine
neden olur. Calisanlar da olumsuz yanlarinin kendilerine karst kullanilmasini
istemedikleri i¢in hatalarini gizleme yoluna giderler. Boylece tiikenmislikle miicadelede
kendilerini zayif diisiirmiis olurlar.”

Calisma Siiresi; Calisma siiresi tiikenmislikle ilgili arastirmalarda siklikla ele
alinan bir degisken olmustur. Bir meslege yeni baglamanin ya da meslekte uzun yillar
calismis olmanin kendine 6zgilin avantaj ve sakincalar1 dikkate alindiginda, kuramsal

olarak her ikisinin de tiikenmislikle daha fazla iligkili olabilecegi goriilmektedir.

% Burnak, s. 91. )
% Ugur Ormen, Tiikenmislik Duygusu ve Yoneticiler Uzerine Bir Arastirma, (Yaymlanmamis Yiksek
Lisans Tezi), Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul 1993, s. 16.
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Caligma stiresinin tiikkenmislikle ters yonlii bir iliski gosterdigi bulunmustur. Yani
calisma siiresi arttikga, tiilkenmislik azalmaktadir. Diger bir deyisle tiikenmislik, daha

cok ise yeni baslayanlarda ortaya ¢ikan bir durumdur.*®
2.5. TUKENMISLIK SENDROMUNUN EVRELERI

Birgok arastirmaci tiikenmisligi farkli evrelere ayirmislardir. Bu farkliligin nedeni
bireylerin durum ve kosullara hosgorii diizeylerinin farkli olmasidir. Edelwich ve
Brodsky asama asama yasanan bir slire¢ olarak belirtilen tiikenmisligi dort boliimde

incelemektedir. %
2.5.1.Sevk ve Cosku Donemi

Bu donemin baslangicinda umut, enerjide artma ve mesleki idealler vardir. Ancak
is ortamindaki Onyargi, uygulama sorunlari, sik elestirme, kendine ve yasamin diger
yonlerine zaman ve enerji ayiramayisina karst uyum saglama cabasi goriilmekte ise de
bunlarla bas edememe sonucunda yavas yavas durgunlagsma baslamaktadir. Bu dénem

bu kosullarin varliginda, ¢calismaya baslandiktan yaklasik bir yil sonra ortaya ¢ikar.
2.5.2.Durgunluk Dénemi

Bu evrede istek ve umutlulukta bir azalma vardir. Baslangictaki motivasyon
azalir. Beklentilerin gerceklesmemesi nedeniyle hayal kiriklig1 yasanir. Isinin disindaki
ilgiler daha 6nemli hale gelir. Isten alinan doyum kisisel gereksinimler kadar 6nemli

gorilmemektedir.
2.5.3.Engellenme Donemi

Birey bu doneme girdiginde meslegini siirdiiriip siirdiiremeyecegine dair ciddi
endiseleri vardir. Bu donemde kisi kendi degeri ve anlamiyla ilgili sorular sormaya, isi
siirdiiriip siirdiirmemeyi sorgulamaya baslar. Isin smirliliklarini, yaptig1 isin amaglarmi
gerceklestirmede tehdit edici olarak goriiliir. Duygusal, davranigsal ve fiziksel sorunlar

ortaya ¢cikmaya baglar.

199 Cimen, s. 10.

101 Serap Orug, Ozel Egitim Alamndg Calisan Ogretmenlerin Tiikenmislik Diizeylerinin Bazi Degiskenler
Acisindan Incelenmesi (Adana Ili Ornegi), (Yaymlannus Yiiksek Lisans Tezi), Cukurova Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Adana 2007, s. 24-25.
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2.5.4. Umursamazhik Donemi

Bu donemde birey yiiksek diizeyde umutsuzluk, ilgisizlik ve doyumsuzluk
yasamaya baslayarak meslegi ile ilgi inanglarini yitirir. Is istir diisiincesiyle isi i¢in ¢ok
az zaman harcar. Ilgisizligin en yogun yasandig1 dénemdir. Ise gec gelme, duyarsiz
davranma, rutinlerin disinda bir is yapmama ve siirekli isinden yakinma vardir. Bu
devrede derin bir umutsuzluk gézlenmektedir. Meslegini ekonomik ve sosyal giivence
i¢in siirdiirme s6z konusudur.

Tikenmisligin bir siire¢ olmas1 ve her donemin farkli 6zellikler gostermesi nedeniyle,
tiikenmislik donemlere ayrilarak incelenmektedir. Bireylerin tiikenmislik diizeyleri
degerlendirildiginde biitiinliyle tiikkenmislik var ya da yok denilmemekte, her déneme
iligkin degerlendirmeler ayr1 ayr1 yapilmaktadir. Bu evreler her zaman kronolojik
sirastyla ard arda yasanmayabilir. Birey zaman zaman farkli evreler arasinda gidip

gelebilir.
2.6. TUKENMISLIK SENDROMUNUN SONUCLARI

Tiikenmisligin sonuglar1 incelendiginde isi savsaklama, isi birakma egilimi ve
niyetinde artig, hizmetin niteliginde bozulma, ise izinsiz gelmeme, izin sonunda rapor
vb. yollarla izni uzatma egilimi, iste ve is disinda insan iligkilerinde bozulma ve
uyumsuzluk egilimi, es ve aile bireylerinden uzaklasma egilimi, diisiik is performansi, is
doyumsuzlugu, sebepsiz hastalanma egilimleri, isteki yaralanma ve is kazalarinda artma
gibi olumsuz sonuglar goriilmektedir. Tiikenmislik sendromu yasayan bireyler
sikintilarini azaltabilmek umuduyla zararli maddeler kullanmaya baslamaktadir. Igki,
sigara, uyusturucu, sakinlestirici tilketimini artirmakta ve zamanla bu maddelere bagiml
hale gelmektedir. Ise devamsizlik, isten ayrilma, performans miktar1 ve kalitesinde
diisme ise sendromun 6rgiit ortaminin zararli sonuglarindandir 102

Tiikenmislige maruz kalan kisilerde yorgunluk, uykusuzluk, istahsizlik, bas
agrilari, sindirim gii¢liikleri gibi fiziksel sonuglar ve depresyon, kaygi, caresizlik,
O0zsayginin azalmasi, alinganlik gibi duygusal sorunlar siklikla gérl"llmektedir.103

Tiikenmisligin sonuglarini birkag alt baglik halinde toplayacak olursak;

192 | zqar, s. 21.
193 Dinler, s. 47.
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2.6.1.Stres Belirtileri

Stres psikolojik, sosyal, kiiltiirel ya da fizik ajanlarinin organizmada olusturdugu
degisiklik durumudur. Organizmanin stres verici etkenlere gosterdigi, fizyolojik ya da
psikolojik tepkilerdir. Stresin uzun siirmesi ya da agir olmasi halinde, kisinin fizik ve
ruh sagligia zararl etkileri olacag: kabul edilir. Asir1 stres altinda ¢alisan kisiler stres
yaratan kaynaklara karsi bir takim tepkiler gelistirmektedir. Depresyon, bikkinlik ve
tatmin olmama gibi subjektif tepkiler yaninda, unutkanlik, dikkat toplayamama, karar
vermede giigliik cekme, elestirilere kars1 agir1 duyarlilik gibi duygusal tepkiler ve goreve
zamaninda gelmeme, verimsizlik, kotii calisma atmosferi, is tatminsizligi, yiilksek kaza

oran1 ve iste husumete maruz kalma gibi Srgiitsel tepkiler de ortaya ¢ikmaktadir.***
2.6.2.1s Hayatina Etkileri

Maslach tiikkenmisligin etkisinin en c¢ok goriildiigi durumun, kisinin is
performansindaki diisiis oldugunu ifade etmektedir. Bu diislis daha ziyade kisinin
niteliginde ve kalitesinde kendini gosterir. Bunun sonucu olarak, motivasyon diiser,
sinirlilik artar, itici davraniglar ortaya ¢ikar. Kararlarinda isabetli degillerdir ama bu
onlan fazla etkilemez. Tiikkenmis kisiler kendisini yenileme ihtiyact duymaz, yenilik¢i
degil tutucudurlar.’®

Bir¢cok insanla caligmanin yarattii duygusal gerginlik hizmet sunan kisileri
psikolojik olarak ¢ekingenlige ve insanlarla en alt diizeyde iliski kurmaya itebilir.
Hizmet sunan kisi yerindedir fakat yanda kimse yokmus gibi davranir. Cok az gz goze
gelir, sorulart mirilt1 ile cevaplar. Bedensel temastan kac¢inir (el sikmak gibi). Bazi
durumlarda insanlarla dogrudan iligkili olmayan gorevleri tercih eder.*®

Orgiitte ¢aliganlarn kuvvetli bir moral duygusu iginde olmalari; birlik ve
beraberlik ruhu, direngenlik ve vazge¢cmeme arzusu, canlilik ve hareketlilik,
tatminsizlige ve hayal kirikligina kars1 direnme, amaclara baglilik ve ondere hayranlik
gibi davraniglar sergilemelerine sebep olur. Buna karsilik zayif bir moral duygusu

icinde olanlarin ise; duygusuzluk, gevseklik, kavga ve c¢ekismeler, kiskanclik veya

104 Mehmet Tatlic, Atletizm Antrendrlerinin  Mesleki  Tiikenmislik Diizeylerinin  Incelenmesi,

(Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Selcuk Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Konya 2006, s. 16.

95 Emre Bahar, Tiikenmislik Sendromu, Otel Isletmelerinde On Biiro Calisanlarinda Bir Uygulama,
(Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin
2006, s. 34.

19 Ormen, s. 25.
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cekememe, isbirligi ruhunun yoklugu, kotimserlik gibi davranislar sergiledigi
gozlenmektedir.'"’

Tikenmislik yasayan bireyde, insanlara bakis agis1 da farklilagmakta ve insan1 bir
obje, nesne gibi gormeye baslayabilmektedir. Boylece ¢alisan, muhatabin ihtiyaglaria
onem vermeyen, diislincesiz, saygisiz, kaba ve muhatabin duygularina duyarsiz bir

yaklasimla hizmet vermeye devam edebilmektedir.'®®
2.6.3. Kararsizhk

Kararsizlik, her seyi kendine dert etme ve i¢ miicadele seklinde kendini gosterir.
I¢ miicadele endise ve iiziintiiniin artmasina neden olur. Kararsizlik, bir isin bir giinden
oblir gline atilmansa, insanlarin kendilerini yetersiz hissetmesine neden olmaktadir.
Nitekim verilmesi gereken bir karari siirekli olarak erteleyen kimseler, kendilerini
yetersiz hissetmekte ve kararsizlik iginde bulunmaktadirlar. Kendilerine giivenleri
olmadig i¢in herhangi bir ise nasil baslayacaklarini bilmedikleri gibi tesebbiislerinin
nereye varacagim da diisiinerek korkarlar. Iste bu yiizden su veya bu is siirekli olarak
baska bir zamana birakilir. Fakat hayatin gerceklerinden ka¢maya, gerekli gorevleri
yerine getirmekten kurtulmaya imkan yoktur. Yapilmas: gereken islerin siirekli
ertelenmesi insanlarin bagina siirekli olarak dert agmaktadir. Bu durum bireyin iizerinde
psikolojik baski ve sikintilar yaratarak onun yetersizlik ve liyakatsizligini biisbiitiin

arttirmaktadir. 1%
2.6.4.Yorgunluk Belirtileri

Zihin yorgunlugu sikintiya, sikintida konuya karsi ilgi eksikligine neden olur.
Asirt yorgunluk, sinir bitkinligi, yasla zihin durmasi denen duruma yol acar. Bu
durumdaki kisi yogun bir kaygi yasar, saglikli diistinemez, isinden zevk alamaz hale
gelir. Fraser bu alanda yapilan arastirmalan soyle dzetlemistir:*°

e Yorgunluk fizyolojik olarak kendini gdstermeden Once yliksek diizeyde

performansi etkileyebilir.

Y7 Dinler, s. 48. _ _
108 Bekir Baris Cihan, Farkli Illerde Calisan ]lk.()'g“retim Okullarinda Gérevli Beden Egitimi
Ogretmenlerinin, Mesleki Tiikenmislik Diizeylerinin Incelenmesi ve Karsilastirilmasi, (Yaymlanmis
Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitlisii, Ankara 2011, s. 46.
109

Tatlicy, s. 18.
10 Dinler, s. 49.



34

e Yorgunluk performans degisikligi ve ¢esitli tepki 6rneklerinin kotii olarak bir
araya gelmesi seklinde tipik olarak goriiniir.
e Yorgunluk; gorme duyarliligi gibi islevlerin yalitilmig olgiileri iizerinde ¢ok

az bir etkiye sahiptir.
2.6.5.Davramis Bozukluklar:

Psikolojik tatminsizlik hallerinde ortaya ¢ikan olumsuz davranislar biiyilik 6lcilide
inan¢ ve tutumlart etkiler. Bu gibi hallerde birey Oniinii tikan engelleri normal yollarla
halletmesi gereken bir sorun olarak degil zor kullanma ile ortadan kaldirilacak bir engel
olarak goriiliir. Birey bu yolla maddi zor kullanma yoluna sapar. Baz1 hallerde bu tiir zor
ve siddet hareketleri bireyin karsisina ¢ikan nesnenin bizzat kendisine yapildigi gibi
olayla hig ilgisi olmayan nesnelere de yoneldigi goriilebilir. Ornegin evde esiyle kavga
eden yoneticinin okulda hizmetlilere ¢ikismasi gibi. Psikolojik tatminsizligin bir sonucu
da hayal kirikligidir. Hayal kirikligina ugramis kisinin gosterecegi tepkilerden bazilari;
vazgeemek, vurdumduymazlik, ¢evre ile iliskileri kesmek, herhangi bir duygusal
izlenim veya kisisel katilimdan kaginmak, bilingsiz olarak meydana gelen aktif veya

pasif direnmedir.**!

2.7. TUKENMISLIK SENDROMUNUN ONLENMESI VE BASA CIKMA
YOLLARI

Tiikenmislik bireyleri mesleki, kisisel ve oOrgiitsel agidan gereksinimleri olan
canliliktan alikoyan bir durumdur. Sadece tlikenmisligi yasayan bireyi degil bireyin
hizmet verdigi kisileri, ¢calistigi kurumu, aile ve arkadas ¢evresini ve de i¢inde yasadigi
toplumu etkiler. Bu nedenden dolayi tiikenmisligin 6nlenmesi ve tiikenmislikle bas etme
yollarinin belirlenmesi ve uygulanmasi ¢ok 6nemlidir.**?

Beverly Potter, kisi kendine su sorulari sorup genelde evet cevabini veriyorsa
tilkkenmislikle kars1 karsiya demektir diyor:113

v Yeterli uyku uyumus olsam da kendimi yorgun hissediyorum.

v Isimden yeterli doyumu alamiyorum.

" Dinler, s. 50.

Y2 Mine Yalemn, Ozel Egitim Kurumlarinda Calisan Egitimcilerin Tiikenmislik Diizeylerinin Empatik
Egilim ve Bazi Degiskenler Ile Olan liskisi, (Yaymlanms Yiiksek Lisans Tezi), Gaziantep Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gaziantep 2011, s. 62.

13 Beverly Potter, Are You Burning Out?, Erisim Tarihi: 24.01.2012, http://www.health.state.mn.us/divs/
fpc/cww/burnout.pdf
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Higbir neden yokken sinirleniyorum.

Cok unutkanim.

Insanlara ¢abuk sinirleniyor ve ¢ikistyorum.

Ozel hayatimda ve isimde kendimi insanlardan uzak tutuyorum.
Is hakkinda diisiinmekten uykuya rahat dalamryorum.

Oncelere gore daha ¢abuk hastalaniyorum.

Isteki performansimi yiikseltemiyorum.

Stirekli ¢atisma yasiyorum.

Kendimi iyi hissetmek i¢in alkol ve uyusturucu kullaniyorum.
Diger insanlarla iletisim kurmak bende gerginlik yaratiyor.
Isimden cok ¢abuk sikiliyorum.

Ise gitmek istemiyorum.

Isimin 6zel hayatim1 olumsuz etkiledigini diisiiniiyorum.

Iste olmadigim zamani gogunu televizyon izleyerek geciriyorum.
Isimden cok fazla bir beklentim yok.

Isim anlamsiz goziikiiyor.

Isime ilk giin ki gibi konsantre olamryorum.

Isim hakkindaki diisiincelerim kisisel yasamimu etkiliyor.

Isverenler de asagidaki sorunlara eger genelde evet cevabmi aliyorlarsa

isletmesinde tilkenmislikle kars1 karsiya demektir:***

v
v
v

AN N N N N

Isci devir orani oldukga yiiksek.

Calisanlar ise tam zamaninda giris yapmuiyor.

Alkol ve uyusturucu problemi yasayan calisanlar var ve bu performansi
etkiliyor.

Devamsizlik orani yiiksek.

Cok catigsma yasaniyor.

Direktifler takip edilmiyor.

Isler genelde son giine birakiliyor.

Uretim diisiiyor.

Calisanlar is disinda sosyal degiller.

Calisanlar arasinda umutsuzluk ¢ok fazla.

114

Beverly Potter, Is Your Staff Burning Out?, Erisim Tarihi: 24.01.2012, http://www.docpotter.com/bo
staff.html
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Cok fazla sikayet olay1 yasaniyor.

Takim ¢alismasi zayif.

Calisanlar sadece kendi ¢ikarlar1 pesinde kosuyor.

Calisanlar tarafindan tehdit en 1yi motivasyon yolu olarak goriiliiyor.
Calisanlarda siirekli birbirlerini baltalama istegi var.

Calisanlar ¢cok ketum.

AN N N N N N

Isten ayrilmalar yaygin.

v' Katilim ¢ok diisiik.

Insanlar farkl1 yollarla tiilkenmislik sendromundan kurtulmaya ¢alismakta bazilar:
ise isten ¢ikmaktadir. Ozellikle uzun yillar egitim aldiktan sonra kisinin kariyerini
birakmasi, sucluluk ve zaman kaybiyla alakalidir. Bu durum kurum i¢in 6nemli bir
sorundur. Maslach ve Leiter is ortaminda tiikkenmislikle ilgili problemleri ¢6zmek i¢in

bireysel ve drgiitsel olmak iizere iki ¢oziim yolu iizerinde durmuslardir.*®
2.7.1. Tiikenmislikle Basa Cikmada Alinabilecek Orgiitsel Onlemler

Tiikenmislik tek tek belirtilere ve hatta tek basina tilkenmislik yasayan bireye
yonelik miidahaleler ile giderilebilecek bir sorun degildir. Bir sendrom ve sistem sorunu
olarak ele alinmasi gerekir. Ciinkii genellikle bireysel, kurumsal ve hatta sistemden
kaynaklanan etkenlerin bir arada rol oynamasi ile ortaya ¢ikmaktadir. En iyisi bastan,
ortaya cikarici etkenlerin giderilmesi, bu olmuyorsa erken donemde taninarak hizli
miidahale edilmesidir. Yerlesik ve ilerlemis bir tiikenmislik tablosunun giderilmesi
oldukea zor olmaktadir.**®

Orgiitsel kosullar1 iyilestirmek icin alinabilecek her tiirlii &nlem tiikenmisligi
onleyici veya orgiit igerisindeki tiikkenmisligi azaltic1 etkiye sahiptir. Orgiitsel diizeyde
basa ¢ikma yoOntemleri, hem bireysel diizeydekilere gore daha kalicidir, hem de
tiikenmisligin orgiit i¢in dnemli bir problem oldugu ve dnlenmesi gerektigi diisiincesini
pekistirmektedir. Diger yandan orgiitsel diizeyde ylriitiilen basa c¢ikma yontemleri,

tilkenmisligin orgiit biitiinlinde kabul edilmesini ve tilkkenmislikle basa ¢ikma konusunda

15 Ahmet Sezgin, Universite Hastanelerinde Calisan Basmiidiir ve Miidiirlerin Is Doyumu Ile tiikenmislik
Diizeylerinin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma, (Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul 2010, s. 53.

18 Deniz Zeynep Sonmez, Acil Servislerde Calisan Hemsirelerin Tiikenmislik Diizeylerinin Belirlenmesi,
(Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara 2006, s. 22.
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daha bilgili ve dayanikli c¢alisan gruplarin olusmasini da saglamaktadlr.117 Bu

yontemleri 5 baglik altinda toplayacak olursak;
2.7.1.1. Hizmetici Egitim

Egitim bir gereksinmedir. Giidiilen amag ise mesleki ve teknolojik gelismeleri
yakindan izleme, bilgi kapasitesini genigletme, ayn1 ya da farkli branglarda uygulanan
yeni yoOntemleri 6grenme, mesleki gelismelerin gerekli kildigr teknik ve bilimsel
konularda yetistirme ve biitiin bu gelismelerin sonucu olarak kigisel yetenekleri
artirmaktir.**®

Hizmetigi egitim, morali giiclendirir. Egitim programina ¢agrilarak, kisilige 6zel
bir 6nem ve deger verilmesi anlaminda degerlendirilebilir. Bu takdirde, egitim
giidiileyici bir rol oynar. Ciinkii kisiye kendini gelistirme ve gorevinde basarili olma
firsatin1 vermektedir. Bu ise moralin giiglenmesine yardimci olur. Ote yandan, egitim
programlari, egitilenlerin birbirlerini daha iyi tanimalarina, aralarinda saglikl iligkiler

kurmalarina, ortak anlayisin dogmasina hizmet eder.*
2.7.1.2. Yiikselme

Yiikselmeden giidiilen amag yeni bilgi ve becerilerin kazanilmasi ile daha iyi ve
daha st gorevlere aday olarak hiyerarsinin iist basamaklarina tirmanmaktir.
Yiikselmenin araci genellikle egitimdir. Egitim is goreni meslege hazirlarken, egitim
diizeyinin ylikselmesi, is goreni statiisii yiiksek gorevlere yoneltir. Egitim ve ylikselme
olanaklarini planli ve diizenli bi¢gimde is gbrenlerin yararlanmasina sunabilen kurumlar,
aynt zamanda oldukg¢a etkin bir ise O0zendirme aracini da devreye sokmalidirlar.
Egitimde firsat esitligi ilkesini uygulayarak elemanlarin bir yandan mesleki bilgi, beceri
ve yeteneklerini gelistirirken bir yandan da is gorenlerin giiven duygusunu artirabilirler.
Is gorenlere egitsel olanaklar taniyarak yiikselme isteklerini adil ve dengeli bicimde
karsilar ve onlarin kuruma baglanmasin saglarlar.120

Bu konuda yoneticilerin bilmesi gereken; is gorenin en az dolgun iicret kadar
yiikselme sans1 da aradigidir. Yiikselmek dinamik bir yasanti siirdiirmek isteyen her

bireyin 6zlemidir. Planli ve yararli egitim programlarina katilan ve yiikselebilen is

W7 Kadir Ardig, Sema Polatci, “Tiikenmislik Sendromu Akademisyenler Uzerine Bir Uygulama (GOU
Omegi)”, Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1 10, 2008, s. 76.
18 Zeyyat Sabuncuoglu, Melek Tiiz, Orgiitsel Psikoloji, Ezgi Kitapevi, Bursa 1996, s. 121.
119 (i
Dinler, s. 52.
20 Dinler, s. 52.
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goren elde ettigi yeni bilgi ve becerilerle kisiligini gelistirir. Orgiitsel yapi iginde

kazandig1 yeni gorevlerden dolayr hosnutluk duygusu kazanir.'?!

2.7.1.3. Degisme

Orgiitsel degisme, orgiitiin elemanlarinda, alt sistemlerinde, bunlar arasindaki
iliski kaliplarinda, bunlarla orgiit arasindaki iliskilerde ve oOrgiitle gevresi arasindaki
iliskilerde meydana gelecek her tiirlii degisim olarak tanimlanmaktadir. Degisme bir
stirectir, bir anda olup biten bir olay degildir. Degismenin farkli asamalarda beklenen ve
planlanan sonucglara ulagsmanin yaninda beklenmeyen ve tahmin edilemeyen bazi

sonuglarmin da ortaya gikabilecegi gozden uzak tutulmamalidir.’?
2.7.1.4. Orgiit Gelistirme

Orgiit gelistirme, orgiitin ¢evresinde ve icinde meydana gelen degismeler
nedeniyle bu degismelere intibak edemeyen kisi ve gruplarin diislince ve tutumlarini
etkilemek ve o insanlarin degisen ve gelisen Orgiitlerine yeniden uymalarini, diger bir
deyisle kazandirilmalarini saglama ¢alismalariin tiimiin kapsamaktadir.

Orgiit gelistirme; planli, 6rgiit capinda, yukaridan ydnetilen, orgiitiin etkililik ve
sagligin1 artirmak amaciyla davranis bilimlerinin bilgilerinden yararlanarak Orgiit
siirecine yapilan her tiirlii miidahaledir. Orgiit gelistirme, orgiitteki sadece insan, sadece
teknoloji ya da yap1 ve siireglerin degil, aksine bunlarin hepsinin bir biitiin olarak
degismesini ongoriir. Bu sayede, kisi ve gruplar hizmet verdikleri kurum ve kuruluslar
icin daha verimli olacaklar, bdylece orgiitiin etkinliginin saglanmasina katkida
bulunacaktir. Orgiit gelistirmenin amaci sadece orgiitiin etkililigini saglamak degil,
bunun yaninda orgiit ¢alisanlarinin ihtiya¢ ve mutlulugunu saglamak, orgiitte insan
iliskilerini iyilestirmektir.

Orgiit yonetimi ile tilkenmislik arasinda dogrudan bir iliski vardir. Karara katilma,
ist yoneticilerle ¢caligma arkadaglarindan destek gorme tiikenmisligi dnlemektedir. Bu
nedenle Orgiit gelistirme programlar1t tikenmisligi Onleme agisindan Onem
kazanmaktadir. Orgiit gelistirme, bir biitiin olarak Srgiitiin performansin1 gelistirmeyi

amag¢ edinmistir. Bunun i¢in orgiit iyelerinin inang, tutum ve davraniglarini degistirmek,

12! sabuncuoglu, Tiiz, s. 127.
122 Dinler, s. 53-55.
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birbirleri ile daha etkin haberlesmelerini saglamak, diisiince arzu ve Onerilerini birbirleri

ile paylagmalarin1 saglayacaklari ortami gelistirmektir.
2.7.1.5. Yetki Devri

Yetki, karar verme ve digerlerini harekete gecirme ya da oOrgiitsel amaglar
basarmak icin belli gérevleri yapma hakki olarak tanimlandig: gibi, digerlerini etkileme
yontemi olarak da tanimlanmaktadir. Yetkinin {i¢c 6nemli gorevi vardir. Once, yetki
kendisi ile beraber sorumluluk getirir ve hangi yoOneticiye verilmisse, o yoOneticiyi
sorumluluk altina sokmus olur. ikinci olarak, yetki karar siirecinde uzmanliga yer verir
ve uzmanhgr teknik temelleri yoluyla saglar. Son olarak da, orgiitte koordinasyonu
kolaylagtirir.

Yonetici yeni gelen ya da yer degistiren is gorenlere her konuda yardimci olmaly,
gerekli ve yeterli bilgileri vermeli, calisma arkadaglar1 ile en kisa zamanda
kaynasmasini saglamali ve boylelikle grup disinda kalmasini onleyici 6nlemleri bilingli

ve diizenli bigimde uygulamalidir.
2.7.2. Tiikenmislikle Basa Cikmada Alinabilecek Bireysel Onlemler

Orgiitlerin tiim sistemlerini etkileyen tiikenmislik sorununu sadece &rgiit
icerisinde bireyleri degistirerek ¢6zmenin miimkiin olmadig1 yapilan arastirmalarla
ispatlanmistir. Tiikenme ile basa ¢ikabilmek icin bireye de bazi gorevler diismektedir.*?

Bu gorevler asagidaki sekilde siralanabilir.
2.7.2.1. Gercekgci Hedefler Belirleme

Tiikkenmigligin nedenleri insanin idealleri ile ilgilidir. Tiikenmis kisi baglandig: bir
yasam tarzi ya da iliskiden beklentilerini elde edememesine bagli bir yorgunluk ve hayal
kiriklig i¢cindedir. Eger insanin beklentileri gergcekten olabileceklerin ¢ok tizerinde ise
ve kisi kendi kafasindaki bu amaca ulasmada 1srarliysa, huzursuzluk ve sikint1 yolda
demektir.

Cesitli kaynaklar incelendiginde insanlarin amaglarinin degisik bigimlerde ifade
edilmis oldugu goriliir. Semptomlardan kurtulmak, kendine, ¢evresine ve kiiltiiriine 1yi
bir uyum saglamak, iyi bir ruh sagligi gelistirmek, belli kaygi, korku ve fobilerden

kurtulmak, sahsiyeti yeniden organize etmek, kendini anlamak ve kabul etmek, biiyiiyiip

123 Ardig, Polatct, s. 76-78.
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gelismek, olgunlagmak, sosyal ve biyolojik bir varlik olarak etkin bir fonksiyon
kazanmak; davranmada degisiklikler yapmak (istenmeyen davraniglari kaldirip istenen
davraniglar gelistirmek; iyi se¢me ve karar verme yetenegi gelistirmek; kendini
gerceklestirmek; olus ve benlik gelistirmek ve bu varligini korumak, varligmin
bilincinde olmak; hayatina anlam kazandirmak; bagimsizlik ve iistiinliik kazanmak;

potansiyellerini gelistirmek vb.) gibi.
2.7.2.2. Is Degistirme

Biitiin ¢abalara ragmen isimizle ilgili durumumuz degismeyebilir. Ayni isi
siirdiirmek kisinin daha ¢ok tiikenmesine neden olabilir. Bu durumda monotonlugu

azaltmak ve i degistirmek tiikenmislikle miicadelede bir yontem olarak onerilmektedir.
2.7.2.3. Ise Ara Verme

Calisanlar, siklikla eve is getirmeyip, kendi bireysel yasamlar1 ile gorevleri
arasinda keskin bir ayrim yaparlar. Boylece kendi yasamlarinin bir bolimi igin
duygusal stresi sinirlandirirlar. Duygusal stres artisinin, insanlarla yakin iliski
sonucunda ortaya ¢ikmasindan dolayi, stresi azaltmaya kars1 bir yaklasim “insanlardan
uzaklagma” dir. Calisan kisi, yalniz ise giliniin sorunlartyla ilgili tim diisilinceleri
durdurarak ve fiziksel olarak gevseyerek, calismanin gerektirdigi gerilimi azaltmaya
caligabilir.

Calisanlar, is streslerinin dogrudan kaynaklari olan miisterilerden, ortamlardan ve
yoneticilerden uzaklagabilecekleri zamana gereksinim duyarlar. Bu ara vermeler,
fiziksel ve psikolojik geri c¢ekilmeler ve uygun tatiller gibi teknikler yoluyla

basarilabilir.
2.7.2.4. Kendini Tanima

Insanin kendini tanimasi1 ve ihtiyaclarinin farkinda olmasi tiikenmislikle
miicadelede olduk¢a 6nemlidir. Stresle bas edebilmek i¢in karsit dengeleyici stratejilere
ithtiya¢ duyduklarinin farkina varan insanlar kendi i¢lerindeki hislere kulak verirler.
Miicadelede ilk adim ne hissettigini ve niye hissettigini bilmektir. Kisinin kendisini
tanimasinin bir boyutu, sahip oldugu benlik kavramini tanimasidir. Benlik karmagik bir
kavramdir.

Bireyin ne oldugu, ne olmak istedigi ve gevresince nasil tanindig1 konularindaki

bilin¢liligi demektir. Bireyin benlik gelisiminin yeterli olup olmadigini, kendine
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soracagl “Ben kimim?”, “Nereye yonelmeliyim?” ve ‘“Neden?” sorularina verecegi

yanitlar belirlemektedir. Bu sorulardan en zor olan1 “Ben Kimim?” sorusudur.
2.7.2.5. Kendini Gerceklestirme

Saglikli bir kisiligin gelisebilmesi icin gerekli olan gereksinmelerden meydana
gelen piramit bi¢ciminde bir gereksinmeler hiyerarsisi ortaya konmustur. Bu piramidin
en tepesinde kendini gergeklestirme gereksinimi bulunmaktadir. Ancak kiginin kendisini
gerceklestirebilmesi i¢in glidiilenmesi daha alt basamaklarda yer alan fizyolojik,
giivenlik, ait olma ve sayginlik kazanma ile ilgili gereksinmelerinin yeterince
kargilanmasina baglhdir. Piramidin alt basamaklarinda bulunan temel ihtiyaglar
karsilanan insan kendisini daha bagimsiz, daha iyi hissedecek, sonugta kendisinde var
olan potansiyel ortaya cikacaktir.

Olanak saglandiginda, her insan eninde sonunda kendini gerceklestirerek, gizli
giiclerinin farkina varacaktir. Kisinin kendini gergeklestirmesi nihai bir amagtir.
Insanoglunun amagl ve devamli caba gosteren bir varlik oldugunu, insanmn toplum
icinde kisi olarak varlik ve biitlinliigiinii, yaraticiligini, amag¢ ve ¢abasini ifade eden bir

ithtiyagtir.
2.8. TUKENMISLIK OLCEKLERI

Modern ¢agin énemli bir fenomeni olarak uzun zamandir fark edilen tiilkenmiglik
terimi Greene’nin 1961 yilinda yayimnlanan ruhsal agidan ¢okiintiiye ugramis bir
mimarin igini birakip Afrika ormanlarina kagisini anlatan “Bir Tiikenmislik Olay1 (A
Burnt-Out Case)” adli romaninda asir1 derecede bitkinlik ve bireyin isi i¢in hissettigi
otke duygusu ile birlikte idealizmini kaybetmesi seklinde tanimlanmistir. Tiikenmislik
olgusu, sosyal bir problem olarak Gneminin anlasilmasiyla birlikte; arastirmacilar
tarafindan ilgi duyulan bir ¢alisma konusu olmustur. En yalin haliyle “Ruhsal ve fiziksel
acidan enerjinin tiikkenisi” olarak tanimlanan tiilkenmisligin “Calisma ortamiyla bireyin
etkilesiminin bir sonucu oldugu” varsayimina yonelik gerceklestirilen g¢alismalar;

olgunun hem birey hem de érgiitler agisindan 6nemini ortaya koymaktadir.'?*

124 Mehmet Halit Yildirim, Leyla Igerli, “Tiikenmislik Sendromu: Maslach ve Kopenhag Tiikenmislik

Olgeklerinin Karsilastirilmali Analizi”, Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, Say1 1, 2010, s. 124,
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2.8.1.Cherniss Tiikenmislik Ol¢egi

Cary Cherniss, 1980 yilinda tiikenmislik ile ilgili gelistirdigi model de
tilkkenmisligi, isle ilgili stres kaynaklarina bir tepki olarak baslayan, basa ¢ikma
davraniglarin1 iceren ve isle psikolojik iliskiyi kesmeyle son bulan bir siire¢ olarak
tanimlamistir. Bu modelde tiikenmislik, basarisizlikla bas etme yontemlerinin sonucu
olarak ortaya ¢ikan bir olgu olarak incelenmistir. Cherniss one siirdiigii bu model de,
orgiitsel, kisisel ve kiiltiirel faktorler ele alinmis ve ayni zaman da tiikenmislik siirecinin
karmasikligi da agiklanmistir. Bu modelde tiikkenmislik siirecinin; is yiikii, miisteri ile
yiiz yiize iligki, belirlenmemis amaglar, orgiit i¢i ¢catisma, olumsuz is kosullari, destek
ve damismanlik eksikligi gibi orgiitsel degiskenler, calisanin kisiligi, evlilikten aldig1
doyum, kariyer planlar1 gibi kisilikle ilgili degiskenler ile etkilesim i¢inde oldugu ve
tiim bu stres kaynaklarinin zamanla tiikenmislige yol actig belirtilmektedir.?®

Yeni ve tecriibesiz c¢alisanlar, islerinin daima heyecan verici olacagi,
yeteneklerinin gelisecegi, yaptiklarinin takdir gérecegi, gerek is arkadaslar1 gerekse
miisterilerden destek gorecegi, miisterilerinin kendilerine yardimci bir isbirligine
gidecegi gibi bazi romantik hayallere sahiptirler. Benzer beklentilerle is hayatina giren
bir ¢alisan sok oluyor, kendini adeta kurtlar sofrasindaki kuzu gibi hissediyordu. Baska
bir deyisle, tiikenmisligin ¢alisanin beklentileri ile is hayatinin gergekleri arasindaki

ucurumdan kaynaklandigini ilk ortaya koyan Cherniss olmustur.®

2.8.2.Pines Tiikenmislik Olcegi

Pines’in modelinde tiikenmislik; bireylerin fiziksel, duygusal ve zihinsel agidan
bitkinlik durumu olarak tanimlanmistir. Bu modele gore tiikenmigligin {ic boyutundan
biri olan fiziksel bitkinlik; enerji azalmasi, kronik yorgunluk ve gii¢siizlik ile ifade
edilmektedir. Tikenmisligin ikinci boyutu olan duygusal bitkinlik; caresizlik,
umutsuzluk, kapana kisilmig olma, aldanmighik ve hayal kirikligi gibi duygular
icermektedir. Modelin ii¢lincii boyutu olan zihinsel bitkinligin 6zellikleri; bireyin
kendisine, yaptig1 ise, diger insanlara ve yasama karsi olumsuz tutumlar sergilemesi

seklinde tanimlanmaktadir.**’

125 Serkan Akten, Rehber Ogretmenlerin Mesleki Tiikenmislik Diizeylerinin Incelenmesi, (Yaymlanmis
Yiiksek Lisans Tezi), Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Edirne 2007, s. 34.

126 Ergene, s. 52.

127 ayala Malach Pines, Elliot Aronson, Career Burnout: Causes and Cures, New York 1988, s. 12.
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Pines’e gore, tiikenmisligin temel sebebi, bireyi devamli baski altinda tutan is
ortamlaridir. Motivasyon diizeyi yiiksek olan bireylerin, kendilerini siirekli duygusal
baski altinda hissettikleri bir ¢alisma ortaminda tiikenmislik yasamalar1 s6z konusu
olmaktadir. Yiiksek diizeyde stresli bir is c¢evresi, diisiik diizeyde destek ve
odiillendirme, motivasyon diizeyi yliksek olan bireyleri basarili olabilecekleri is
ortamlarindan veya firsatlarindan uzaklastirmaktadir. Var olmalarinin anlamini basarida
bulan bireyler i¢in ise tiikenmislige neden olan basarisizliklar, utang verici ve yikict
olarak algilanir. Tiikenmislik, bireyin motivasyon diizeyini giderek azaltarak, isten
ayrilmalara, hatta meslegi tamamen terk etmelere bile yol acabilir. Tiikkenmisligin;
fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumu seklinde ifade edilmesinden hareketle,
Pines ve Aronson tarafindan gelistirilen tiikenmislik 6l¢egi, Maslach Tiikenmislik

Envanterinden sonra kullanilan en yaygin ikinci 6l¢ek olarak kabul edilmektedir.*®
2.8.3.Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Olcegi

Edelwich ve Brodsky’nin 1980 yilinda yaptig1 calismaya gore tiikkenmislik,
yardim edici mesleklerde ¢alisan is gérenlerde, is kosullarinin bir sonucu olarak ortaya
cikan, idealizm, enerji ve amag yitimidir. Edelwich ve Brodsky alanda yaptiklari
goriisme, gozlem ve edindikleri deneyimlere dayanarak, tiikenmisligin birbirini izleyen,
belirlenebilir asamalardan gegen bir siire¢ sonunda ortaya ¢iktig1 sonucuna varmiglardir.
Tiikenmislige yol agan is kosullarini ise su sekilde s1ralam1slard1r;129

¢ (Cok fazla kisiye hizmet verme,
Cok az iicret,
Cok uzun saatler ¢alisma,

2

¢

¢ Hizmet verilen kimselerin iyilik bilmezligi,

¢ Yiiksek ideallerle ulasilabilen nokta arasindaki ugurum,
2

Biirokratik ya da politik zorlamalardir.

128 Ayala Malach Pines, Occupational Burnout: A Cross-Cultural Israeli Jewish-Arab Perspective and Its
Implications for Career Counselling, Career Development International, 2003, Say1 8, s. 98.

129 Fatma Yildinm, Banka Calisanlarinda s Doyumu ve Algilanan Rol Catismasi Ile Tiikenmislik
Arasindaki Iliski, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Ankara 1996, s. 6-8.
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2.8.4. Maslach Tiikenmislik Ol¢egi

Literatiirde MBI (Maslach Burnout Inventory) olarak anilan Maslach Tiikenmislik
Olgegi, tiikkenmisligi 3 boyuta ayrrmistir. Bu boyutlar duygusal tiikkenme, duyarsizlasma
ve kisisel basarinin azalmasi seklindedir. Duygusal tilkenme bu Olgegin en onemli
bileseni olup daha ¢ok is stresi ile ilgilidir. Yorgunluk hissi, huzursuzluk, depresyon,
alkol ve sigara tiikketimindeki artis temel belirtileridir. Duyarsizlasmada bireyin
baskalarina karsi tutumlarinda olumsuz bir degisme gozlenmektedir. Hizmet verilen
kisilere kars1 sogukluk, ilgisiz davranma, kaba hatta asagilayici bir sekilde davranmaya
kadar bu davranis bigcimleri ¢esitlenebilir. Kigisel Basarida Azalma, Diislik Basar1 Hissi
Olcegin tiglincli boyutudur. Diger boyutlarda baskalari hakkinda bireyin gelistirdigi
olumsuz diislinceler bireyin kendisini su¢lu hissetmesine, sevilmedigine ve isinde
yetersiz kalip isinde basarili olmadig1 hissine kapilmasina neden olur.**

Bu boyutlar, bir anlamda tiikenmisli§i yasayan bireyin hayatinda gergeklesen
degisimleri ifade etmektedir. Buna gore; birey kroniklesmis bir yorgunluk yasar; isinden

sogur, kendi kabuguna ¢ekilir ve artan bir sekilde isinde yetersiz oldugunu hisseder. ™
2.8.5.Perlman ve Hartman Tiikenmislik Olcegi

Perlman ve Hartman’a gore tiikkenmislik; duygusal strese verilen ve ii¢ bilesenden
olusan bir yanittir. Bu bilesenler; duygusal ve fiziksel tiikenme, diisiik is tretimi ve
baskalarina kars1 duyarsizlasmay1 iceren davranis boyutundaki tepkilerdir. Perlman ve
Hartman’in tiikenmislik modeli, kisisel degiskenler ve bireyin ¢evresini yorumlayan
algisal bir odaga sahiptir. Bu modele gore, tiikkenmenin {i¢ boyutu stresin ii¢ temel
semptom kategorisini yansitmaktadir. Bunlar;'*

o Fiziksel semptomlar iizerine odaklasan fizyolojik boyut (Fiziksel Tiikkenme)

e Tutum ve duygular iizerine odaklasan duygusal boyut (Duygusal Tiikenme)

e Semptomatik  davramiglar  lizerine  odaklasan  davramigsal  boyut

(Duyarsizlasma)

130 161l Ozgen, “Yiyecek-Igecek Isetmeleri Calisanlarinda Tiikenmislik Sendromu: izmir Adnan Menderes
Havalimani Ornegi”, 1. Ulusal Gastronomi Sempozyumu & Sanatsal Etkinlikler, Antalya 2007, s. 118.
131

Akten, s. 48.
132 Baron Perlman, E. Alan Hartman, “Burnout: Summary and Future”, Research Human Relations, Sayi
35, 1982, s. 290.
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2.8.6. Freudenberger Tiikenmislik Olcegi

Tiikenmislik kelimesi psikoloji literatiiriine Freudenberger’in 1974 yilinda
“Journal of Social Issues” da yayinladigr makalesiyle girmistir. Freudenberger’e gore
tilkenme basarisizlik, yipranma veya enerji, giic ve potansiyel lizerinde asir1 isteklerde
ortaya ¢ikan bir durumdur. Bu durum tam olarak, kurumdaki personelin herhangi bir
sebepten dolay1 yiiklendigi ve ¢alisamaz duruma gelip, amaca hizmet edemedigi zamant
gostermektedir. Genellikle birey bir kurumda ¢alismaya basladiktan bir yi1l sonra ortaya
c¢ikar. Ciinkii bu siire igerisinde bazi faktorler etkili olmaya baslamaktadir. 133

Freudenberger tiikenme belirtilerini ticretsiz kliniklerde ¢alisan bireyler {izerinde
gozlemlemistir. Ona gore tiikkenmenin bitkinlik ve yorgunluk hissi, bas agrilarindan
dolay1 aci ¢gekme, mide ve bagirsak rahatsizliklari, nefes alma giigliikleri gibi fiziksel
belirtileri bulunmaktadir. Cabuk 6fkelenme, anlik kizginliklar, engellenme duygusuna
kapilma en belirgin davranigsal gostergelerdir. Giivensizlik, paranoya ve degisime

tahammiil edememe durumlari ilerleyen asamalarda goriilmektedir.***
2.8.7.Meier Tiikenmislik Olcegi

Meier, Bandura’nin 1977 yilinda yaptig1 c¢alismasini temel alarak tlikenmislik
kavraminda degisik boyutlar igeren yeni bir yaklasim oOnermektedir. Tiikenmislik,
bireylerin islerinde kontrol edilebilir yagant1 veya bireysel yeterliliginin az olmasindan
dolay1, kiigiik 6dil ve biliyilik ceza beklentisinden kaynaklanan bir durum olarak
tanimlanmaktadir. Bu yaklagimda tiikenmislik is deneyimlerinin tekrari ile sonuglanan
durum olarak ele alinmis ve ii¢ asamada aciklanmistir. Bu asamalar bireyin; 135
e Isle ilgili olumlu pekistire¢ davranis1 beklentisinin diisiik ve ceza beklentisinin

yiiksek olmasi,
e Var olan pekistiregleri kontrol etme ile ilgili beklentisinin yiiksek olmasi,

e Pekistirecleri kontrol etmek i¢in gerekli davramiglar1 gostermede, kisisel

yeterlilik beklentisinin diisiik olmasidir.

133 Savas Sanli, Adana Ilinde Calisan Polislerin Is Doyumu ve Tiikenmislik Diizeylerinin Bazi Degiskenler
Acisindan Incelenmesi, (Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisti, Adana 2006, s. 13.

13% Sanly, s. 13.

135 Scott T. Meier, “Toward A Theory of Burnout”, Research Human Relations, Say1 36, 1983, s. 900.
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2.8.8.Suran ve Sheridan Tiikenmislik Olcegi

Suran ve Sheridan’in 1985 yilinda olusturdugu tikenmislik modelindeki
yaklasim, Erikson’un 1950 yilinda olusturdugu kisilik gelisimi kuramini temel
almaktadir. Model;le’6

1. Rol Belirginligi - Rol Karmagas1 Asamasi,

2. Yeterlilik - Yetersizlik Asamasi,

3. Verimlilik - Durgunluk Asamasi,

4. Yeniden Olusturma-Hayal Kiriklig1 Asamasi,
olmak tiizere dort asamadan meydana gelmektedir. Suran ve Sheridan’a gore
tikenmislik, bu asamalarin her birinde yer alan catigmalarin bireyi tatmin edecek
bicimde coziimlenememesi nedeni ile ortaya g¢ikmaktadir. Bu modelin gelisiminde,
yukarida ifade edilen “Yeterlilik Beklentileri”, “Pasif Tiikenmislik” ve

“Coztimlenmemis Kisisel Sorunlar” gibi siireclerin katkisi bulunmaktadir.™*’
2.8.9. Gaines ve Jerminer Tiikenmislik Ol¢egi

Tiikenmisligin ilk asamasini olusturan duygusal tiikenmislik, siirecin en 6nemli
boyutudur. Bu boyut diger boyutlarla (duyarsizlasma ve kisisel basar1) ardisik bir siire¢
olusturmaktadir. Duygusal zayif iliskiler ve benzeri gerilimlerle ilgilidir. Ayn1 zamanda
duygusal tiikenmislik, kronik ve is deneyiminin yaygin ve etkili 6zelliklerinin her ikisini

de kapsayan birkag¢ gerilim kavramindan biri olarak tanimlanur. 138

1% Akten, s. 42-43.

57 Akten, s. 42-43.

138 Jeannie Gaines, John M. Jermier, “Emotional Exhaustion In A High Stress Organization”, Academy of
Management Journal, Say1 26, 1983, s. 570.
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UCUNCU BOLUM
TURIZM SEKTORU CALISANLARININ MESLEKI TUKENMISLIK
DUZEYLERININ BELIRLENMESi: ERZURUM KONAKLAMA
ISLETMELERINE YONELIK BiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMI

Turizm sektorii, diinyada en hizli gelisen ve biiyliyen sektorlerin basinda yer
almaktadir. Smirlar ortadan kalktikca diinya daha da kiigiilmeye baslamis ve insanlar
daha uzak mesafelere seyahat etme egilimine girmistir. Diinyada turizm hareketleri
hizla gelisme gosterirken, Tiirkiye’de gerek ekonomik politikalar1 kapsaminda ve
gerekse mikro bazda turizm sektdriinde ok hizli bir biiyiime gostermektedir.**

Gilinlimiizde baz tilkelerin, bazi kentlerin ya da bolgelerin yasam kaynagi, yalnizca
turizme dayalidir. Hizmet sektorii olmasi sebebiyle, makinelesme ve otomasyona, ancak
cok kisitli alanlarda gidilebilmektedir. Bu da emek-yogun bir sektdr olmasina ve sayisal
olarak biiyiik isgiiciine ihtiya¢ duyulmasima yol agmaktadir. Uretilen hizmetin, ancak
tiretildigi yerde tiiketilmesi miimkiin oldugundan, turistin yapacagi biitiin harcamalar,
ilkenin ya da kentin dogrudan kazanci olmaktadir.

Tarih, kiiltiir ve olaganiistii dogal giizelliklerin i¢ ige yasandigi Tiirkiye, bu
ozelliklerini glinlimiize kadar devam ettirebilmis diinyanin ender turizm cennetlerinden
biridir. Dort mevsimin tiim o6zelliklerinin her zaman yasanabildigi yoreleri, yesil
ormanlari, kayak sporuna elverigli karli daglari, temiz denizleri, kumsallar1 ve
kaplicalar1 bakimindan da ayricalikli bir tilkedir.

Ulkemizde turizm sektérii iilke biiyiimesinde 6nemli bir yer tutan belli bash bir
endistridir. Turizm sektdrii; ulasim, konaklama, yeme igme ve eglence gibi sektorler ile
dogrudan iliski i¢cindedir. Turizm endiistrinin en énemli pargalarindan biri konaklama
isletmeleridir. Ozellikle emek yogun hizmet iireten konaklama isletmelerinde calisan
personelin gosterecegi is performansi, konaklama isletmesinin miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda, isletmenin rekabet giiciiniin artmasina ve miisterilerin tekrar ayni
isletmeyi tercih etmesinde etkili olmaktadir.

Gilinlimiizde yaganmakta olan hizli gelisim ve degisimler, ¢aligma ve sosyal hayata
da biiylik oranda bir hareketlilik ve hiz getirmistir. Bu hizli gelisme yaninda turizm

sektoriiniin halen emek yogun bir iiretim alani olmasi, bu sektorde insan unsurunun

139 Ulusan, Batman, s. 243.
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Oonemini ortaya ¢ikarmakta ve kalifiye personel, hizmet kalitesinin 6nemli bir gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Otel isletmelerinde insan unsurunun 6nemi goz Oniine
alindiginda, is gorenlerin is tatmininin ve motivasyonunun yiiksek diizeyde tutulmasi
gerekmektedir. Fakat turizm sektoriinde yapilan arastirmalarda, isten ayrilma
oranlarmin yiiksek boyutlara ulagtig goriilmektedir.**

Isi geregi siirekli olarak diger insanlarla yiiz yiize calisan kisilerde yogun duygusal
baskilar yasanmasi sonucunda siklikla ortaya ¢ikan tiikkenmislik ya da isten bikma
duygusu 6zellikle insanlarla yiiz ylize c¢alisan kisilerde 6nemli bir sorun olarak ortaya
cikmaktadir. Bu baglamda turizm sektoriinde faaliyette bulunan ve turistlerin, basta
konaklama olmak fiizere diger bircok ihtiyacini karsilayan otel isletmelerindeki
calisanlar, agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi giinii olmasi ve insanlarla iletisim
icinde olmalar1 sebebiyle tiikkenmislik sendromuyla karsi karsiya kalabilmektedir.
Konaklama isletmelerinde mesai siiresinin uzun ve yorucu olmasi, diger mesleklere
gore diisiik iicret 6denmesi, motive edici faktorlerin azligi, yogun stres igermesi
sektorlin olumsuz ozellikleri olarak gosterilmektedir.

Konaklama isletmelerinde calisan personelin bilgi, beceri ve yetenek diizeyi ile bu
unsurlar1 kullanma tarzi miisterilerin beklentilerinin karsilanmasinda énemli bir faktor
olmaktadir. Kisiden kisiye mal ve hizmet sunulmasi durumunda, hizmeti sunan
personelin hizmeti alan kisiye kars1 tutumlari, bu mal ve hizmetlerin olusma ve sunulma
siirecinde tamamlayici ve kaliteyi belirleyici dnemdedir.*** Bireylerin islerinde basarili
olabilmeleri i¢in yaptiklar1 isi sevmeleri ¢cok onemlidir. Bu sebeple hizmeti sunan
kisilerin tilkenmislik diizeylerinin 6lgiilmesi ve olumsuz sonuglar karsisinda tedbirlerin
alinmas1 zorunlu ve sarttir.

Thomas’in 2004 yilinda, Ocak 1983-Eylil 2004 yillari arasinda saglik
kuruluglarina yapilmig, MEDLINE ve PubMed veri tabanlarinda yaymlanmig 15
arastirmanin  toplandigrt  “Yerlesik Tiikenmislik” baslikli  toplu degerlendirme
arastirmasinin sonucunda, arastirmalarin higbirinde tiikenmisligin cinsiyet faktorii
olarak bayanlarda etkili olmadigim1 gérmiistiir. Yapilan 15 aragtirmanin sadece 4’
tiikenmislik degiskeninin cinsiyet yoniinden erkekler iizerine etkili oldugu sonucuna

ulagmig ancak bu sayimin da yetersiz oldugu vurgulanmistir. Sosyal yardim alan hastane

140 pelit, Tiirkmen, s. 118.
141 Yal¢in Arslantiirk, “Dért ve Bes Yildizli Konaklama Isletmelerinde Performans Degerlendirme:
Ankara 1li Ornegi”, Isletme Arastirmalar: Dergisi, 1 (2), 2009, s. 20.
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calisanlarinin  daha yiiksek duygusal tiikenme yasadigi sonucunun ulasildigi
arastirmada, evli olan ¢alisanlardan esleri issiz olan veya part-time c¢alisanlarin yiiksek
duyarsizlasma egilimde oldugu gorilmistiir. Ayrica arastirmalarda g¢ocuk sahibi
olmanin, egitim diizeyinin ve yiiksek bor¢ sahibi olmanin tiikenmisligi etkilemedigi
sonucuna ulasilmstir.**?

Evers, Brouwers ve Tomic’in 2002 yilinda Hollanda’da ¢alisan 490 Ogretmen
lizerine yaptigl arastirmasi sonucunda tiikenmiglik alt boyutlar ile cinsiyet arasinda
iliski tespit edilememistir. Yas degiskeninin tiikenmisligi etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Yash 6gretmenler genglere gore daha yiiksek duyarsizlasma ve duygusal
tikenme yasarken, gencler yasli meslektaglarina oranla daha yiiksek kigisel basari
sergilemektedir. Haftalik calisma saati daha yiiksek olan calisanlarin diisiik ¢alisma
saati olan calisanlara gére daha ¢ok duygusal tiikkenme yasadigi saptanmustir.*®

Maslach ve Jackson’in 1981 yilinda insan hizmetlerinde ¢alisan 1025 personele
(doktor, polis, danigman, hemsire vb.) uyguladigit MBI (Maslach Burnout Inventory)
sonucunda, cinsiyetin tiikenmislik alt boyutlar1 ile iliskisini saptamistir. Bayanlarin
duygusal tiikenme alt boyutuna erkeklerden daha yiiksek puan vermislerdir. Erkekler ise
duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlarina bayanlardan daha yiiksek puan
vermiglerdir. Geng calisanlar yash calisanlara gore daha yiiksek duyarsizlasma ve
duygusal tilkenme yasamaktadir. Yaslilar ise genclere gore daha ¢ok kisisel basar1 elde
etmistir. Aragtirmada medeni durum ile yalnizca duygusal tiikenme arasinda iliski
saptanmistir. Bekarlar evlilere gore daha yiiksek duygusal tilkenme yasamaktadir.
Egitim diizeyi yliksek olan ¢alisanlarin diisiik olan calisanlara gore duygusal yonden
daha c¢ok tiikendikleri ancak yiiksek kisisel basar1 elde ettikleri gorilmiistiir.
Duyarsizlagmada ise tam tersi durum soz konusudur. Egitim diizeyi diisiik olan
calisanlardan yiliksek olan calisanlara gore daha yliksek duyarsizlasma ortalamasi elde
edilmistir.**

Orug’un 2007 yilinda Adana ilinde 2006-2007 egitim-6gretim yilinda zihinsel,

isitme ve gorme engelli ¢ocuklara hizmet veren Milli Egitim Bakanligi’na bagl 3

142 Niku K. Thomas, “Resident Burnout”, The Journal of The American Medical Association, 292 (23),
2004, s. 2881.

Y3 Will J. G. Evers, Andre Brouwers and Welko Tomic, “Burnout and Self-efficacy: A Study on
Teachers’ Beliefs When Implementing An Innovative Educational System in The Netherlands”, British
Journal of Educational Psychology, 72, 2002, s. 234.

144 Christina Maslach, Susan E. Jackson, “The Measurement of Experienced Burnout”, Journal of
Occupational Behaviour, 2, 1981, s. 110.



50

ilkdgretim okulunda 68 O6gretmene uyguladigi anket sonucunda, duygusal tilkenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlarindan en yiiksek ortalamalar1 isitme engelli
cocuklarla ¢alisan 6gretmenlerden, en diisiik ortalamalar1 ise gorme engelli ¢cocuklarla
calisan Ogretmenlerden aldig1 goriilmektedir. Ayrica erkek Ogretmenlerin duygusal
tikenme ve duyarsizlasma boyutlar1 yiiksek iken bayan Ogretmenlerin kisisel basari
puanlarinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilan arastirmada ogretmenlerin
medeni durumlarinin tiikenmislik diizeyini belirlemede etkisinin olmadig1 ortaya
cikmistir. 20-29 yas grubu arasi cevaplayicilarin tiikenmislik alt boyutlarina verdikleri
cevaplar yiiksek ortalamada iken 40 yas ve {istli cevaplayicilarin ortalamalart daha
diisiiktiir. *°

Altay ve Akgiil’iin 2010 yilinda Hatay ilinde faaliyet gosteren TURSAB’a bagh
25 seyahat acentesinde calisan 62 kisiye uyguladigi anket sonucunda, erkek caligsanlar
duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma alt boyutlarin1 bayan c¢aliganlara gore daha yiiksek
ortalamada cevaplamistir. Kisisel basar1 alt boyutunda ise cinsiyete gore farklilik
saptanamamugtir. Ayrica tiikenmiglik alt boyutlarinda medeni duruma gore de bir
farklilik saptanamamistir. Yapilan ¢alismada duygusal tiikenme diizeyinin 26-35 yas
aras1 calisanlarda daha yiiksek, 36-45 yas arasi calisanlarda daha diisiik oldugu
saptanmistir. Duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlarinda ise yas ile anlamli iligki
bulunamamistir. Sezonluk ve sézlesmeli ¢alisanlarda duygusal tikenme diizeyi yliksek
iken kadrolu calisanlarda daha diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica aragtirmada
tikenmislik diizeyi ile egitim arasinda anlaml iligki saptanamamistir. Aylik kazanci
yiiksek olan c¢alisanlarin diisiik olan calisanlara gore daha yliksek kisisel basar1 elde
etmesine ragmen daha yogun duygusal tiikenme yasadigi tespit edilmistir. 146

Pelit ve Tirkmen’in 2008 yilinda Antalya ve Ankara’da bulunan 5 adet yerli ve
yabanci zincir otelde ¢alisan 213 is gérene uyguladigr anket sonucunda, tiikenmislik alt
boyutlarinda cinsiyete gore farlilik olmadigimi gozlemlenmistir. Yapilan Anova testi
sonucunda Ankara Dedeman otelde calisan is gorenlerin Antalya Sheraton otelde
calisan is gorenlere gore duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 alt boyutlarindan yola

cikarak daha fazla tiikendikleri sonucuna ulasilmistir. Arastirmada is gorenlerin egitim

¥ Orug, s. 53-61.
%% Hiiseyin Altay, Volkan Akgiil, “Seyahat Acentalari Calisanlarimin Titkenmislik Diizeyi: Hatay
Ormnegi”, Mustafa Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7(14), s. 99-106.
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seviyeleri, igletmede ¢alistiklar1 departman ve sektorde ¢alisma siireleri ile tiikenmiglik
diizeyleri arasinda anlamli bir iliski saptanamamustir. *’

Ardig ve Polatci’nin 2008 yilinda Gaziosmanpasa Universitesi’nin Tashgiftlik
Kampiisii’'ndeki fakiiltelerde bulunan 200 akademisyene uyguladigi anket sonucunda,
yas gruplarmin duygusal tikenme alt boyutu ile anlamli farkliligi saptanamazken,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutu ile anlaml farklilik saptanmistir. 21-30 yas
arasit akademisyenler 31-50 yas arasi akademisyenlere gore daha fazla duyarsizlagma
yasamaktadir. 41 yas ve lizeri akademisyenler ise 21-40 yas arasi akademisyenlere
oranla daha yiiksek kisisel basar1 elde etmektedir. Ayrica evli akademisyenlerin bekar
akademisyenlere gore daha yiiksek kisisel basar1 sergiledigi goriilmiistiir. Akademik
unvan ile tiikenmislik alt boyutlar1 karsilastirildigi zaman, arastirma gorevlisi
akademisyenlerin hem duygusal tilkenme hem de duyarsizlagsma agisindan en yiiksek
tilkenme diizeyine sahip olan grup oldugu saptanmstir. Kisisel basar1 alt boyutunda ise
yardimci dogent ve Ogretim gorevlilerinin arastirma gorevlilerine gore daha yiiksek
derecede kisisel basar1 sergiledikleri goriilmektedir. Haftalik ders yiikii 36 saatten fazla
olan akademisyenlerde, ders yiikii olmayan akademisyenlere gore daha yiiksek
duyarsizlasma goriilmektedir. Ayrica akademisyenligi kendi istegiyle secenler
digerlerine gore daha az duygusal tiikenme ile daha yiiksek kisisel basari

yasamaktadir.'*®
3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢alisma, turizm isletmeleri iginde dnemli bir paya sahip olan otel isletmelerinde
calisan is gorenlerin tiikenmislik diizeylerinin belirlenmesine yonelik olarak yapilmistir.
Tiikenmisligin farkli demografik degiskenlerle iliskisini belirlemek amaclanmistir. Otel
isletmelerinde ¢alisan personelin tiikenmislik diizeyini, demografik degiskenlerin ne
sekilde etkiledigini ortaya koymak ve bu dogrultuda konuya iliskin sorunlar

belirleyerek, ¢oziim Onerileri getirmek amaclanmastir.

147 pelit, Tirkmen, s. 127-134.
148 Ardig, Polatct, s. 81-86.
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3.3. ARASTIRMADAN BEKLENEN YARARLAR

Bu arastirma ile Erzurum ili konaklama isletmelerinde c¢alisan personelin mesleki
tilkkenmislik diizeyleri belirlenerek, sorunlar saptanmaya calisilacak ve konaklama
sektorii calisanlarmin isinden tiikenmemelerini saglamak ic¢in gerekli tedbirler
alinabilecektir. Aragtirmanin konaklama sektorii yoneticilerine personel tiikkenmisligini
etkileyen hususlar hakkinda kaynak teskil etmek suretiyle gelecekte yapilacak

arastirmalara yol gosterici olmasi da beklenmektedir.

3.4. ARASTIRMANIN YONTEMIi
3.4.1. Ornekleme Siireci

Erzurum ili konaklama isletmelerinde calisan personelin tiikenmislik diizeylerini
belirlemeyi amaglayan bu arastirmada, Erzurum ilinde bulunan Turizm Isletme Belgeli
11 otel galisant 6rneklem olarak alinmustir. Olasilikli 6rneklem ydntemlerinden basit
tesadiifi orneklem yontemi se¢ilmis %% e ana popiilasyonu temsil edecek sayida 6rnek
cekilebilmesi i¢in asagidaki formiil kullanilmistir:

Orneklem Biiyiikliigii;

2500 x N x (1,96)?

(25 (N-1) + (2500 x 1,96%)
N: 605 (2012 yil1 Erzurum ili konaklama isletmelerinde ¢alisan personel sayisi)

2500 x 605 x (1,96)*

= 235,141
(25 (605-1) + (2500 x 1,96°)

Minimum Orneklem biiyiikliigiinde 235 kisiye anket uygulanmasi gerektigi
sonucu ¢ikmasina ragmen bazi anketlerin tutarsiz ve eksik cevaplanabilecegi dikkate
alinarak ¢alismada 322 anket uygulanmistir. Arastirmada yapilan 322 anketin 242’si
erkek (%75,2), 80’1 kadin (%24,8) katilimcidr.

149 Ayhan Ural, ibrahim Kilig, Bilimsel Arastirma Siireci ve SPSS Ile Veri Analizi (SPSS 10.0-12.0 For
Windows), 2. Basim, Detay Yayincilik, s.35.
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3.4.2. On Calisma

Arastirma i¢in kesin anket formu hazirlanip veri toplama siirecine gecilmeden Once
Olcekte yer alan sorular konaklama isletmelerinde g¢alisan 20 kisiye uygulanmustir.
Hazirlanan anket sorularindaki ifadelerin anlasilirliginin test edilmesi i¢in yiiz yilize
goriisme yapilarak anketler uygulanmistir. Daha sonra bu kisiler {izerinde yapilan pilot
calisma dogrultusunda elde edilen sonuglar degerlendirilmis ve birtakim sorular yeniden
diizenlenmistir. Bu degerlendirmeler sonunda ankete son hali verilerek 322 kisiye ayrica

anket uygulanmustir.

3.4.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Bu calismada birincil veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Konaklama
isletmelerinde ¢alisan personelin tiikkenmislik diizeylerini belirlemeye yonelik yapilan
ankette, 1981 yilinda Maslach ve Jackson tarafindan akademik personelin tiikkenmislik
diizeyini 6lgmek amaciyla gelistirilen Measurement of Burnout (Tiikenmislik Olgegi)
sorular1 Tirkceye g¢evrilerek kullanllmlstlr.150 Toplam 22 ifadeden olusan bu olgek,
tilkenmisligi lic boyut iizerinden 6lgmektedir. Bunlardan birincisi 9 ifadeden olusan
Duygusal Tiikenme (Emotional Exhaustion), ikincisi 8 ifadeden olusan Kisisel Basari
(Personal Accomplishment) ve sonuncusu 5 ifadeden olusan Duyarsizlasma
(Depersonalization) alt boyutudur. Ankette yer alan kisisel basar1 ifadeleri digerlerinin
aksine olumlu ifadelerdir ve bu ifadelerden alinan yiiksek puan yiiksek kisisel basariy1
ifade etmekte, diger taraftan tiikenmisligin diisiik diizeyde oldugunu gostermektedir.
Buna gore duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma alt Slgeklerinden alinan yiliksek puanlar
ve kisisel basari alt dlgeginden alinan diisiik puan yiiksek diizeyde tiikenmisligi ifade
etmektedir.

Erzurum ili konaklama isletmelerinde ¢alisan personele uygulanan ve veri toplama
araci olarak hazirlanan anket formunda 4 grup soru yer almistir. Birinci grup sorular ile
iciincli grup sorular sirasiyla; Duygusal Tiikkenme, Kisisel Basar1 ve Duyarsizlasma
seklinde gruplanmistir. Dordiincii grup sorular ise cevaplayicilarin  demografik
ozelliklerini ortaya koymak i¢in hazirlanmistir.

Ankette yer alan sorularin cevaplandirilmasinda demografik o&zelliklerle ilgili

sorular muhtelif secenekler sunulmus, diger degiskenlerle ilgili sorularda 5’li Likert

10 Maslach, Jackson, s. 102-103.
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Olgegi kullamlmistir. Likert 6lgegini kullanmanin amaci, sayisal olmayan verilerin
smiflandirilabilmesini ve degerlendirilebilmesini saglamak amagli olup, konaklama
personelinin tikenmislik diizeylerini 6lgmek amagh “Tamamen Katiliyorum”,
“Katiliyorum”, “Kararsizim”, “Katilmiyorum”, “Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde

diizenlenmistir. Likert tipi 6l¢egin aciklamast Tablo 3.1°de yer almaktadir.™*

Tablo 3.1. Likert Tipi Degerlendirme Olgegi

Verilen Puan | Segenekler Sinir Degerlendirme
1 Tamamen Katiliyorum | 4.20 —5.00 Cok Olumlu

2 Katiliyorum 3.40-4.19 Olumlu

3 Kararsizim 2.60 - 3,39 Orta

4 Katilmiyorum 1.80-2,59 Olumsuz

5 Kesinlikle 1.00-1.79 Cok Olumsuz

Veriler, SPSS 11.5 programu ile analiz edilmis ve arastirma amacina uygun olarak
yorumlanmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler; t testi, korelasyon ve
anova analizleri kullanilmigtir. Ayrica 6lgegin gilivenilirligini test etmek i¢in de alfa

katsayis1 hesaplanmustir.

Arastirmada kullanilan 0lcegin giivenilirligi, Cronbach Alfa (o) katsayisinin
hesaplanmas1 yontemiyle tespit edilmistir. Bu dogrultuda, 6lcege iliskin giivenilirlik
katsayisi, o = 0,7774 olarak c¢ikmistir. Ozellikle sosyal bilimler alaninda yapilan
arastirmalarda bu katsayimnin 0,60’1n iizerinde olmasi, Olcek tiirlinden tiirline gore

degisse de ¢ikan sonucun oldukga giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. **2

131 Sebin, s. 66.
152 Ayhan Ural, ibrahim Kilig, 5.290.
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3.4.4. Smmirhiliklar

Arastirma sirasinda karsilagilan en biiyiik sorun personelin anket yapan kisilere
kars1 gilivensizlik hissi, arastirmaya katilma konusundaki isteksizligi, bireyde c¢ikar
iliskisi olmaksizin bilime katki sunma algisinin yerlesememesi veya yogun is
temposundan dolay1 zaman ayiramamasi nedeniyle anket yapmay1 kabul etmemesidir.
Cevaplayicilar yapilan arastirmalara kendilerine bir katkis1 olmadig: siirece katilmama

bilincine sahiptirler.

Anketler yliz ylize goriisiilerek uygulanamamistir. Her ne kadar anketler igverenler
ya da yonetici konumundaki kisiler araciligiyla toplanmamis olsa da bu durum bazi
calisanlarin bazi sorular1 amir ve/veya isverenlerinden c¢ekindikleri i¢in objektif olarak

yanitlayamamalarina yol agmis olabilir.

Arastirma Erzurum il merkezinde yer alan Turizm Isletme Belgeli 11 otel ile
sinirlandirilmistir. Orneklem biiyiikliigii konaklama isletmelerinde calisan personel
sayis1 hesaplanmis ve anket sadece Turizm Isletme Belgeli otellerde c¢alisanlara

uygulanmustir.
3.5. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma modeli Sekil 3.1’de gosterilmistir. Buna gore aragtirma modeli 3 temel
degiskenden olusmaktadir. Anket 31 sorudan olusmaktadir. Bunlarin 9’u duygusal
tilkkenmeyi, 8’1 kisisel basariy1, 5’1 duyarsizlasmay1 6l¢mek icin hazirlanmistir. Son 9
soru ise cevaplayicilarin demografik ozelliklerini 6lgmeye yonelik hazirlanmistir.
Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ile ilgili sorular cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
medeni durum, ¢alisilan departman, isletmede calisilan kademe, isletmede ¢alisma sekli,
aylik gelir ve ek is yapma durumunu 6l¢en sorulardir.

Arastirma modeline gore demografik ozelliklerle tiikenmislik diizeyi arasindaki

iligki tespit edilmeye ¢alisilmistir.
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Duygusal Tiikenme
Cevaplayicilarin )
Demografik Kisisel Basari Tiikkenmiglik
Ozellikleri
Duyarsizlasma

Sekil 3.1. Arastirma Modeli
3.6. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERIi

Erzurum ilinde bulunan konaklama isletmelerinde c¢alisan is gorenlerin
tikenmislik diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yapilan bu arastirmada, arastirma

modeli kapsaminda gelistirilen hipotezlerini su sekilde sirlamak miimkiiniidiir:
Hi: Cinsiyet ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.
H,: Yas ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hs: Egitim diizeyi ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

vardir.

Hs: Medeni durum ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

vardir.

Hs: Calisilan departman ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski vardir.

He: Calisilan kademe ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

vardir.

H7: Calisma sekli ile model gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

vardir.

Hs: Aylik gelir ile model gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.
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Hy: Ek is yapma durumu ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki vardir.

3.7. VERILERIN ANALIiZi

3.7.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilanlarin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, egitim durumu, calistig

departman, isletmede ¢alistigi kademe ve calisma sekli, aylik geliri ve ek is yapma ile

ilgili bilgileri incelenmistir. Tablo 3.2.°de ankete katilan cevaplayicilara ait

demografik 6zellikler gosterilmistir.

Tablo 3.2. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

CINSIYET Frekans | Yiizde | MEDENI DURUM Frekans | Yiizde
Erkek 242 75,2 Evli 123 38,2
Kadin 80 24,8 Bekar 199 61,8
Toplam 322 100 Toplam 322 100
YAS Frekans | Yiizde | CALISTIGINIZ Frekans | Yiizde
DEPARTMAN
18-24 69 21,4 Onbiiro 43 13,4
25-31 146 45,3 Yiyecek-Icecek 88 27,3
32-38 71 22,1 Giivenlik 25 7,8
39-45 30 9,3 Kat Hizmetleri 49 15,2
46 + 6 1,9 Teknik Servis 37 115
Toplam 322 100 Mutfak 32 9,9
EGIiTiM DUZEYI Frekans | Yiizde | Diger 48 14,9
Tkogretim 31 9,6 Toplam 322 100
Lise 151 46,9 | AYLIK GELIiR Frekans | Yiizde
On Lisans 61 18,9 0-700 TL 72 22,4
Lisans 47 14,6 701-1400 TL 186 57,7
Yiiksek Lisans 27 8,4 1401-2100 TL 55 17,1
Doktora 5 1,6 2101 +TL 9 2,8
Toplam 322 100 Toplam 322 100
ISLETMEDE Frekans | Yiizde | ISLETMEDEKI Frekans | Yiizde
CALISILAN KADEME CALISMA SEKLI
Departman Calisani 250 77,6 Kadrolu 175 54,3
Departman Sefi 65 20,2 Gegici 87 27,1
Departman Miidiirii 7 2,2 Sozlesmeli 50 15,5
Toplam 322 100 Stajyer 10 3,1
EK IS YAPMA Frekans | Yiizde | Toplam 322 100
Evet 28 8,7
Hay1r 294 91,3
Toplam 322 100
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Cevaplayicilarin % 75,2°si (242) erkeklerden, % 24,8’1i (80) ise bayanlardan
olusmaktadir. Cevaplayicilarin yas ortalamas: % 45,3’lik bir oranla 25-31 yas
arasinda degisirken, % 22,1’lik kism1 32-38, % 21,4’liikk kism1 ise 18-24 arasi yas
grubunda yer almaktadir. Anket yapilan kisilerin medeni hallerini ise % 61,8’lik bir
oranla bekarlar olusturmaktadir. Evli cevaplayicilarin orant ise % 38,2’dir.
Cevaplayicilarin % 46,9’u lise mezunudur. Bu orani sirasiyla 6n lisans, lisans,
ilkdgretim, yiliksek lisans ve doktora takip etmektedir. Cevaplayicilarin %27,3’liik
kism1 yiyecek-igecek departmaninda calismaktadir. Ayrica cevaplayicilarin %15,2’si
kat hizmetlerinde, %14,9’u diger departmanlarda, %13,4’{i 6n biiroda, %11,5’1 teknik
serviste, %9,9’u mutfakta ve %7,8’1 giivenlik departmaninda calisan is gorenlerdir.
Ankete katilan is gorenlerin %77,6’s1 departman calisani iken %20,2’si departman sefi
ve %2,2’si departman midiirleridir. Ayrica %54,3’ti kadrolu calisirken, %27,1°1
gecici, %15,5’1 sozlesmeli ve %3,1°1 stajyer olarak calismaktadir. Gelir diizeyi
acisindan cevaplayicilarin %57,7°si 701-1400 TL aras1 maasla calisirken, sadece
%2,8’lik bir kism1 2101 ve {iistii maagla ¢aligmaktadir. Cevaplayicilarin yalnizca

8,7°lik kismu ek is yaparken, geriye kalan %91,3’liikk kismu ek is yapmamaktadir.
3.7.2. Tiikenmislik Diizeyine Yonelik Cevaplarin Dagilim

Tiikenmislik diizeylerini belirlemeye yonelik yapilan anketin frekans ve yiizdeleri
Tablo 3.3’de verilmistir. Tabloda Erzurum ili konaklama isletmelerinde c¢alisan
personelin tikkenmislik diizeylerini belirlemede cevaplayicilarin tutumlarina ait toplam
veriler incelenmistir. Buna gore cevaplayicilarin %23’liik kismi Duygusal Tiikkenme
alt boyutunda olumsuz iafedelerrin yer aldigt 9 soruya “Katilmiyorum” yaniti
verirken, yaklasik olarak % 22’si “Kararsizim”, % 21’1 “Katilmiyorum”, % 18’1
“Kesinlikle Katilmiyorum” ve %15’1 “Tamamen Katiliyorum” seklinde yanit
vermislerdir. Tlikenmislik alt boyutlarindan Kisisel Bagar1 boyutunda yer alan olumlu
ifadelerden olusan 8 soruya cevaplayicilarin yaklasik % 30’luk kismi “Katiliyorum”
yanitini verirken, % 26’s1 “Kararsizim”, % 24’1 “Katilmiyorum”, % 12’si “Tamamen
Katiliyorum” ve % 8’1 “Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde cevaplamislardir. Alt
boyutlardan sonuncusu olan Duyarsizlasma alt boyutunda yer alan olumsuz
ifadelerden olusan 5 soruya verilen cevap ortlamalar ise; % 29’luk bir oranla

“Kararsizim”, % 25’lik oranla “Katiliyorum”, % 24’liik oranla “Katilmiyorum”, %
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14’lik oranla “Kesinlikle Katilmiyorum” ve % 8’lik oranla “Kesinlikle

Katiltyorum”dur.

Duygusal tiikenme alt boyutunda yer alan sorulara yiizde degeri olarak
bakildiginda en yiiksek katilim %26 ile “Katilmiyorum” seklinde cevaplandirilan
“Isimden sogudugumu hissediyorum” sorusudur. Kisisel basar1 alt boyutuna verilen
cevaplarda en yiiksek orani (% 33) olusturan ve “Kararsizim” seklinde cevaplandirilan
“Isim geregi karsilasigim insanlarin ne hissettigini anlarim”  sorusudur.
Duyarsizlagma alt boyutlarinda yer alan sorularda en yiliksek katilim % 41°lik oranla
“Kararsizim” seklinde cevaplandirilan “Isim geregi karsilastigim bazi kimselere
kisiliksiz varliklarmis gibi davrandigimi fark ediyorum” sorusudur. Olumsuz
ifadelerin yer aldigi sorularda en diisiik oranla (% 5) “Tamamen Katiliyorum”
seklinde “Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim” sorusu
cevaplandirilmistir. Olumlu ifadelerin yer aldig1 sorularda ise en diisiik oranla (%6,5)
“Kesinlikle Katilmryorum” seklinde “Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina

en uygun ¢oziim yollarini bulurum” sorusu cevaplandirilmstir.

Tiim sorularin ortalamasindan hareketle, is gorenlerin % 41’inin Duygusal
tikenme , % 38’inin de Duyarsizlasma yasamadigi saptanmistir. Ayni zamanda

cevaplayicilarin % 41’1 ise Kisisel basar1 elde etmistir.



Tablo 3.3 Erzurum’daki Konaklama Isletmelerinde Calisan Personelin Tiikenmislik Diizeylerine iliskin Goriisleri

£ £ g g
Erzurum’daki Konaklama isletmelerinde Calisan Personelin Tiikenmislik Diizeylerine liskin g _? ,E‘ ‘é = £ E s %
Gériisleri <5 = G = V= = =
o I - . 3 - R
f % f % f % f % f %
Isimden sogudugumu hissediyorum. 62 | 193 | 73 | 22,7 | 52 1655 | 54 | 168 | 80 | 248 | 322 100
Is doniisii kendimi ruhen tilkenmis hissediyorum. 59 18,3 62 19,3 63 19,6 63 19,6 75 23,3 | 322 100
Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagim hissediyorum. 56 17,4 54 16,8 64 19,9 77 23,9 71 22,0 | 322 100
Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in gercekten ¢ok yipratici. 40 12,4 80 24,8 72 22,4 81 25,2 49 15,2 | 322 100
Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum. 45 14,0 57 17,7 76 23,6 85 26,4 59 18,3 | 322 100
1simin beni kisitladigini hissediyorum. 40 12,4 84 26,1 71 22,0 79 24,5 48 149 | 322 100
Isimde ¢ok fazla caligtigimi hissediyorum. 56 174 56 17,4 84 26,1 78 24,2 48 14,9 | 322 100
Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor. 39 12,1 82 25,5 66 20,5 90 28,0 45 14,0 | 322 100
Yolun sonuna geldigimi hissediyorum. 50 15,5 62 19,3 88 27,3 67 20,8 55 17,1 | 322 100
TOPLAM YUZDE (DUYGUSAL TUKENME) | 9% 15,42 % 21,06 % 21,98 % 23,27 % 18,27 % 100
Isim geregi karsilagtigim insanlarin ne hissettigini anlarim. 39 12,1 93 28,9 | 106 | 329 64 19,9 20 6,2 322 100
Isim geregi karsilagtigim insanlarm sorunlarina en uygun ¢dziim yollarmi bulurum. 31 9,6 99 [ 307 | 8 | 264 | 86 | 267 | 21 6,5 | 322 100
Yaptigim ig sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma inaniyorum. 28 8,7 97 30,1 86 26,7 84 26,1 27 8,4 | 322 100
Cok seyler yapabilecek giigteyim. 51 | 158 | 104 | 323 | 66 | 205 | 77 | 239 | 24 75 | 322 100
Isim geregi karsilagtigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim. 34 10,6 | 100 | 31,1 82 25,5 72 22,4 34 10,6 | 322 100
Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmig hissederim. 41 12,7 90 28,0 79 245 83 25,8 29 9,0 322 100
Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim. 41 12,7 92 28,6 82 25,5 73 22,7 34 10,6 | 322 100
1§imde duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim. 33 10,2 97 30,1 87 27,0 74 23,0 31 9,6 322 100
TOPLAM YUZDE (KiSISEL BASARI) | 9% 11,55 % 29,97 % 26,12 % 23,81 % 8,55 % 100
Isim geregi karsilastigim baz1 kimselere kisiliksiz varliklarmis gibi davrandigim fark ediyorum. 17 5,3 48 | 149 | 133 [ 413 | 64 | 199 | 60 | 186 | 322 100
Bu iste caligmaya bagladigimdan beri insanlara karsi sertlestim. 17 53 79 245 | 100 | 31,1 84 26,1 42 13,0 | 322 100
Bu igin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum. 31 9,6 83 25,8 83 25,8 88 27,3 37 115 | 322 100
Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil. 24 7,5 93 28,9 69 214 88 27,3 48 149 | 322 100
Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmisim gibi davrandiklarini 37 11,5 93 28,9 86 26,7 62 19,3 44 13,7 | 322 100
hissediyorum.
TOPLAM YUZDE (DUYARSIZLASMA) | %7,85 % 24,60 % 29,26 % 23,98 % 14,34 % 100

09
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3.7.3. Demografik Degiskenler ile Model Gruplar1 Arasindaki Tliskiler

Bu bolimde konaklama isletmelerinde calisan personelin, cinsiyeti, yasi, egitim
diizeyi, medeni durumu, ¢alistig1 departman ve kademesi, calisma sekli, aylik geliri ve
ek is yapma durumu ile tilkenmislik alt boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan 6nemli
bir fark olup olmadig1 arastirilmistir.

Tablo 3.4. Cevaplayicilarin Cinsiyeti Ile Model Gruplar1 Arasindaki iliski

Model Gruplari Cinsiyet N Ortalama | p Degeri | t Degeri
Bay 242 2,9495 ,381 ,878
Duygusal Tiikenme
Bayan 80 2,8333
Bay 242 3,1457 379 ,880
Kisisel Basari
Bayan 80 3,0516
Bay 242 2,8802 874 ,158
Duyarsizlasma
Bayan 80 2,8625

**p<0,01 *p<0,05

Bay ve bayanlarin tilkenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme, kisisel
basar1 ve duyarsizlasma puan ortalamalarinin farklilasip farklilagmadigina T Testi
(Independent Samples Test) ile bakilmistir. Yapilan test sonucunda cinsiyet ile model
gruplar1 arasinda istatistiksel olarak belirgin bir iligski saptanamamistir. Bu verilerden
hareketle “Cinsiyet ile model gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir” seklindeki Hj hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3.5. Cevaplayicilarin Yasi Ile Model Gruplari Arasindaki iliski

Model Gruplar: Yas Ortalama
Duygusal Tiikenme ,062 2,9206
Kisisel Basari -,109 3,1223
Duyarsizlagma -,040 2,8758

**p<0,01 *p<0,05
Yas gruplarinin, tiikkenmislik alt boyut ortalamalarini etkileyip etkilemedigini
gozlemlemek amaciyla Korelasyon (Correlate) ve Tek Yonlii Anova (One Way Anova)
testleri yapilmistir. Tablo 3.5’de goriildiigii gibi yas ile model gruplar1 arasinda anlamh
bir iliski saptanamamistir. Bu verilerden hareketle “Yas ile model gruplari arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir” seklindeki H; hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 3.6. Cevaplayicilarin Egitim Diizeyleri ile Model Gruplar1 Arasidaki Iliski

Model Gruplari Egitim Diizeyi Ortalama
(Sig.)

Duygusal Tiikenme 147 2,9206
Kisisel Basari ,602 3,1223
Duyarsizlagsma 547 2,8758

**p<0,01 *p<0,05

Cevaplayicilarin egitim diizeyleri ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak
bir iliski olup olmadigini gézlemlemek amaciyla Tek Yonli Anova testi yapilmistir.
Yapilan bu test sonucunda egitim diizeyi ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasinda iliski
saptanamamugtir. Bu veriler sonucunda “Egitim diizeyi ile model gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir” seklindeki Hs hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3.7. Cevaplayicilarin Medeni Durumu ile Model Gruplar1 Arasindaki Iliski

Model Gruplar: Medeni N Ortalama | p Degeri | t Degeri
Durum
Evli 123 2,9919 ,328 ,980
Duygusal Tiikenme
Bekar 199 2,8766
Evli 123 3,0864 ,542 -,611
Kisisel Basar1
Bekar 199 3,1445
Evli 123 2,8098 ,282 -1,079
Duyarsizlagma
Bekar 199 2,9166
**p<0,01 *p<0,05

Tablo 3.7 incelendiginde duygusal tilkenme, kisisel basar1 ve duyarsizlagsma alt
boyutlarina verilen puan ortalamasinda medeni duruma gore farklilik saptanamamastir.
Bu sonugtan hareketle tiikenmislik alt boyutlar1 ile medeni durum arasinda iliski
saptanamamistir sonucuna ulasilabilir. Bu verilerden hareketle “Medeni durum ile
model gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir” seklindeki Hy

hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 3.8. Model Gruplarinin Calisilan Departmana Gore Farkliliklari

Kareler df Kareler F Sig.
Toplami Ortalamasi
DUYGUSAL Gruplar Arast 7,136 6 1,189 1,134 | 342
TUKENME Gruplar I¢i 330,416 315 1,049
Toplam 337,552 321
KiSiSEL Gruplar Arast 15,205 6 2,534 3,892 | ,001*
BASARI Gruplar I¢i 205,090 315 ,651
Toplam 220,294 321
Gruplar Arasi 2,734 6 ,456 ,606 725
DUYARSIZLASMA | Gruplar i 236,697 315 | ,751
Toplam 239,431 321

**p<0,01 *p<0,05
Yapilan ANOVA testi sonucu Isletmede Calisilan Departman ile Kisisel Basari
alt boyutu arasinda 0,05 6nem diizeyinde pozitif bir farklilik goriilmiistiir. Bu farkliligin
hangi departmanlar arasinda oldugunu ortaya cikarabilmek amaciyla Post Hoc
testlerinden Tukey HSD ve Benferroni testleri uygulanacaktir.
Tablo 3.9. Post Hoc Testi Bulgulari

Departman Departman Ortalamalar Aras1 Fark
(1-9)

Onbiiro Yiyecek-Igecek ,0095
Giuvenlik 4726
Kat Hizmetleri ,3218

Teknik Servis ,6109*
Mutfak ,4396
Diger ,2221

L Yiyecek-Icecek Onbiiro -,0095
KISISEL Giivenlik 4630
BASARI Kat Hizmetleri 3123

Teknik Servis ,6014*
Mutfak ,4300
Diger ,2126

Teknik Servis Onbiiro -,6109*
Yiyecek-Igecek -,6014*

Giuvenlik -,1384

Kat Hizmetleri -,2891

Mutfak -,1713

Diger -,3888

**p<0,01 *p<0,05
Tablo 3.9 incelendiginde; Onbiiro departmaninda ¢aligan personelin Teknik
Servis departmaninda calisan personele gore 0,05 6nem diizeyinde daha fazla Kisisel
Basar1 elde ettigi goriilmiistir. Ote yandan Yiyecek-icecek departmaninda galisan
personelinde Teknik Servis departmaninda galisan personele gore 0,05 6nem diizeyinde

daha yiiksek kisisel basar1 elde ettigi saptanmistir. Bu veriler sonucunda “Calisilan
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departman ile model gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir”

seklindeki Hs hipotezimiz kabul edilmistir.
Tablo 3.10. Model Gruplarinin Calisilan Kademeye Gore Farkliliklari

Kareler df Kareler F Sig.
Toplami1 Ortalamasi
DUYGUSAL Gruplar Aras1 4,586 2 2,293 2,197 | 113
TUKENME Gruplar Igi 332,966 | 319 | 1,044
Toplam 337,552 | 321
KiSISEL Gruplar Arast 6,024 2 3,012 4,484 | 012
BASARI Gruplar I¢i 214,270 | 319 | ,672
Toplam 220,294 | 321
Gruplar Arast 5,525 2 2,763 3,768 | ,024
DUYARSIZLASMA | Gruplar Ici 233,906 | 319 733
Toplam 239,431 | 321

Tablo 3.10’da isletmede calisilan kademe ile kisisel basar1 ve duyarsizlasma

arasinda 0,05 onem diizeyinde anlamli farkliliklar saptanmistir. Bu farkliligin hangi

kademeler arasinda oldugunu ortaya c¢ikarabilmek amaciyla Post Hoc testlerinden

Tukey HSD ve Benferroni testleri uygulanacaktir.

Tablo 3.11. Post Hoc Testi Bulgulari

Kademe Kademe Ortalamalar Arasi
Fark
(-J)
Departman Caligan1 | Departman Sefi ,2611
Departman Miidiirii -,5513
KISISEL BASARI | Departman Sefi Departman Calisani -,2611
Departman Miidiirii -,8124*
Departman Miidiirii | Departman Calisani ,5513
Departman Sefi ,8124*
DUYARSIZLISMA | Departman Calisan1 | Departman Sefi ,1633
Departman Miidiiri ,8121*
Departman Sefi Departman Calisani -,1633
Departman Miidiirii ,6488
Departman Miidiirii | Departman Calisani -,8121*
Departman Sefi -,6488

**p<0,01

*p<0,05

Tablo 3.11 incelendiginde Kisisel basari alt boyutunda

Departman sefi ile

departman miidiirii arasinda 0,05 Onem diizeyinde anlamli ve negatif bir iliski
saptanmistir. Departman sefleri departman miidiirlerine oranla daha az kisisel basari
elde etmistir. Ayrica Duyarsizlasma alt boyutunda Departman c¢alisani ile Departman
miidiirii arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli ve pozitif iliski saptanmistir. Bu

sonugtan hareketle departman ¢alisanlarinin departman miidiirlerine gore daha fazla



duyarsizlasma yasadiklar1 sOylenebilir. Bu veriler sonucunda “Calisilan kademe ile

model gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir” seklindeki Hg

hipotezimiz kabul edilmistir.

Tablo 3.12. Cevaplayicilarin Calisma Sekli Ile Model Gruplar1 Arasindaki iliski

Duygusal Kisisel Basari Duyarsizlasma
Calisma Sekli Tiikenme
N Ortalama N Ortalama N Ortalama
Kadrolu 175 2,84 175 3,21 175 2,89
Gegici 87 2,98 87 3,02 87 2,86
Sozlesmeli 50 3,05 50 2,99 50 2,80
Stajyer 10 2,92 10 3,01 10 2,98
Toplam 322 2,92 322 3,12 322 2,87
**p<0,01 *p<0,05

Konaklama isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin ¢alisma sekilleri ile tiikkenmislik

alt boyutlar1 arasinda farklilik olup olmadigini saptamak amaciyla yapilan Anova testi

sonucunda; calisilan kademe ile model gruplari arasinda herhangi bir farklilagsma

saptanamamistir. Bu verilerden hareketle “Calisma sekli ile model gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir” seklindeki H7 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3.13. Model Gruplarinin Aylik Gelire Gore Farkliliklar

Kareler df Kareler F Sig.
Toplami Ortalamasi
DUYGUSAL Gruplar Arast 2,162 3 721 ,683 ,563
TUKENME Gruplar Ici 335,390 | 318 1,055
Toplam 337,552 | 321
KISISEL Gruplar Arast 9,454 3 3,151 4,753 | ,003
BASARI Gruplar Igi 210,840 318 ,663
Toplam 220,294 | 321
Gruplar Arast 1,881 3 ,627 ,839 473
DUYARSIZLASMA Gruplar Ici 237,550 | 318 147
Toplam 239,431 | 321

Tablo 3.13’de 15 gorenlerin aylik gelirleri ile kisisel basarilar1 arasinda 0,05

onem diizeyinde anlamli farkliliklar saptanmistir. Bu farkliligin hangi gelir aralifinda

yasandigin1 ortaya c¢ikarabilmek amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey HSD ve

Benferroni testleri uygulanacaktir.
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Tablo 3.14. Post Hoc Testi Bulgulari

Aylik Gelir Aylik Gelir Ortalamalar Arasi Fark
(-J)
0-700 TL 701-1400 TL 1756
1401-2100 TL 5141*
2101 + -,1510
701-1400 TL 0-700 TL -,1756
. 1401-2100 TL ,3385*
KISISEL 2101 + -,3266
BASARI  [71401-2100 TL 0-700 TL - 5141*
701-1400 TL -,3385*
2101 + -,6652
2101+ TL 0-700 TL 1510
701-1400 TL 3266
1401-2100 TL 6652
**p<0,01 *p<0,05

Tablo 3.14’de goriildigii gibi 0-700 TL ve 701-1400 TL aylik geliri olan
calisanlar ile 1401-2100 TL geliri olan calisanlar arasinda Kisisel basar1 alt boyutunda
0,05 6nem diizeyinde anlamli ve pozitif bir iligki vardir. Calisanlarin maaglar1 arttikca
kisisel basarilar1 azalmakta veya calisanlarin maaslari azaldik¢a kisisel basarilar
artmakta seklinde yorumlanabilir. Bu verilerden hareketle “Aylik gelir ile model
gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir” seklindeki Hg hipotezimiz
kabul edilmistir.

Tablo 3.15. Cevaplayicilarin Ek Is Yapma Durumlar1 ile Model Gruplari Arasindaki
Miski

Model Gruplari Ek Is N Ortalama | p Degeri | t Degeri
Yapma
Evet 28 3,30 ,036 2,11
Duygusal Tiikkenme

Hayir 294 2,88

Evet 28 2,74 ,011 -2,57
Kisisel Basari

Hayir 294 3,15

Evet 28 3,00 ,400 ,842
Duyarsizlagma

Hayir 294 2,86

**p<0,01 *p<0,05

Tablo 3.15’de ek is yapan c¢alisanlar ile ek is yapmayan c¢alisanlarin
tikenmislik alt boyut farkliliklarin1 inclemek amaciyla T testi uygulanmistir. Ek is
yapma durumu ile Duyarsizlasma ve Kisisel basari alt boyutlar1 arasinda 0,05 6nem

diizeyinde pozitif bir iliski saptanmistir. Alt boyutlara verilen cevap ortlamasindan
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yola c¢ikarak; ek is yapan calisanlarin islerinde daha yiiksek duygusal tiikenme
yasadiklar1 ve daha az kisisel basar1 elde ettikleri sdylenebilir. Ote yandan ek is
yapmayan is gorenler ise islerinde daha az duygusal tilkenme yasamis ve daha yiiksek
kisisel basar1 elde etmislerdir. Bu veriler sonucunda “Ek is yapma durumu ile model
gruplart arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir” seklindeki Hg

hipotezimiz kabul edilmistir.

Tablo 3.16. Tiikenmislik Alt Olceklerinin Birbirleriyle iliskisi

Duygusal Tiikenme Kisisel Basari Duyarsizlasma
Duygusal Tiikenme - - -
Kisisel Basari -,338** - -
Duyarsizlasma AT1** -,250** -
**p<0,01 *p<0,05

Tiikenmislik alt Olgekleri olan duygusal tiikenme, kisisel basar1 ve
duyarsizlasma boyutlarinin kendi aralarinda anlamli bir iliski gdsterip gostermedikleri
incelenmistir. Yapilan korelasyon testi sonuglarina gore kisisel basari ile duygusal
tikenme arasinda 0,01 6nem diizeyinde anlamli ve negatif bir iliski saptanmustir.
Duyarsizlagma ile duygusal tikkenme arasinda 0,01 diizeyinde anlamli ve pozitif bir
iligki var iken, duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasinda ise 0,01 Onem diizeyinde

anlamli ve negatif bir iligki saptanmistir.
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SONUC VE ONERILER

Icinde bulunulan rekabetci ortamda; hem isletmeler hem de is gorenler icin,
calisma hayatinin yogun ve yorucu temposunda siirekli ¢alisarak kisilerin kendilerini
mutlu hissetmeleri ve islerinde sagladiklar1 bagar1 ile sorumluluklarini daha iyi yerine
getirebilmeleri olduk¢a dnemlidir. Bu nedenle tiikkenmislik diger bircok sektorde oldugu
gibi, turizm sektoriinde de 6nemli bir yonetim inceleme alani haline gelmistir.

Tikenmislik, ilk defa 1970°li yillarda klinik psikolog olan Freudenberger
tarafindan tanimlanmis, insanlarin calisma, is ve aile hayatina 6nemli etkilerinin
anlasilmasi ile birlikte arastirmacilar tarafindan ilgi goren bir ¢alisma alani olmustur.
Tiikenmisligin sozliik anlami; kaybetme, bitkinlik, asir1 enerji, glic ve kaynak
kullanimindan dolay1 olusan tiikkenme olarak ifade edilmektedir. Tiikkenmislik, daha ¢cok
olumsuz is deneyimlerindeki calisanlar1 anlamak icin belirtilen bir kavramdir.
Tiikenmislik, Maslach ve arkadaslari tarafindan tanimlandigi sekliyle; is yerinde strese
kars1 yanit olarak gelistirilen duygusal tikenme, c¢alisanlarin duyarsizlagsmasi,
miisterilere ve yoneticilere kars1 diisiik kisisel basar1 duygularini iceren bir sendromdur.
Tiikenmislik, isi geregi insanlarla yogun iliski icerisinde olanlar kisilerde, daha ¢ok
goriilebilmektedir.

Tiikenmislik, ilk baslarda sadece hizmet sektoriindeki yiiz yiize iliskinin yogun
oldugu mesleklerde arastirilmistir. Daha sonraki yillardaki gelismeler, 6zellikle 1990’11
yillarda, diger meslek kollarinda yapilan tiikenmislik arastirmalar1 bu olgunun diger
mesleklerde de goriilebilen bir olgu oldugunu gostermistir. Tikenmislik aragtirmalart,
bircok iilkede bircok farkli mesleklerde ¢alisanlar arasinda yapilmaya baslanmistir ve
giiniimiizde de giincelligini korumaktadir.

Tiikenmislik, birey ve c¢alisma ortammin etkilesimi sonucunda ortaya
cikmaktadir. Bireylerin tiikenmiglige ugramasia yol acan nedenler; bireyin calisma
ortamindan kaynaklanan kosullar, bireyin kisisel 6zelliklerinden kaynaklanan kosullar
ve bireyin yaptig1 isin rol ve Ozelliklerinden kaynaklanan kosullar olarak
degerlendirilebilir. Cinsiyet, yas, egitim diizeyi, isletmede calisilan departman, kademe
ve aylik gelir gibi bir cok demografik degisken, is yasaminda aym Orgiitsel kosullarda
calisan bireylerden, baz1 bireylerin neden tiikenmislik yasadigini, neden diger bireylerin

tilkkenmislik ile kars1t karsiya gelmeden, bu olgudan etkilenmeden, calisma yasamina
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devam edebilmesine agiklama getirmekte ve bu olguyu daha iyi anlamamiza yardimc1
olmaktadir.

Otelcilik endiistrisinde, miisteri ile yiliz yiize olan iliskilerin yogunlugu, uzun
vardiyali ¢alisma siireleri, liretimin misteri ile ayn1 mekanda gergeklestirilmesi ve
miisteri tatmininden kaynaklanan zorluklar, stresli bir ¢alisma ortaminin olugsmasina yol
acmaktadir. Cok yiiksek diizeydeki is goren devir hizi, uzun ve insanlardan uzak
durmay1 gerektiren calisma saatleri, baski altinda caligmayr gerektiren uzun zaman
dilimleri, otelcilik endiistrisindeki tiikenmislik ve stres olusumuna katkida
bulunmaktadir. Bu kosullarla birlikte, diizensiz ¢alisma saatleri, diisiik ticret, ara verme
olanaklarinin olmamasi, herkese acik olan yogun bir dogrudan iletisim, es zamanl
iiretim ve tiikketim, talebin bir yiikselip bir alcalan degisken yapis1 gibi bir¢ok 6zellik
otelcilik endiistrisinde, Ozellikle miisteri onilinde calismayi, calisanlar i¢in zor bir
duruma getirmektedir.

Bu arastirmada, yaptig1 meslegin geregi olarak insanlar ile yiiz yiize yogun bir
iletisimde bulunan, otel isletmeleri ¢alisanlari ele alimmustir. Is gérenlerin tiikenmislik
diizeylerinin belirlenmesi ve tlikenmislik diizeylerinin demografik ozellikler ile
iligkilendirilmesi amaglanmistir. Bu amagla Erzurum il merkezinde bulunan Turizm
Isletme Belgeli 11 otel calisan1 6rneklem olarak alinmis ve 322 is gorene anket
uygulanmasi sonucu elde edilen veriler analiz edilerek yorumlanmistir. Elde edilen
sonuclar asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

Erzurum ili konaklama isletmelerinde calisan is géren profiline bakilacak olursa
bu kisilerin; gen¢ ve aktif bir niifustan olustugu, erkek is goren sayisinin daha yogun
oldugu ayrica ¢alisanlarin biiyiik kisminin bekar oldugu ve ¢alisanlarin yariya yakininin
lise mezunu oldugu goriilmektedir.

Cevaplayicilarin % 75’lik kismi erkeklerden diger kismi ise kadinlardan
olugmaktadir. Bu oran Erzurum ilinde turizm sektoriinde agirlikli olarak erkek
personelin istthdam edildiginin gostergesidir.

Cevaplayicilarin yartya yakin kismi (% 45,3) 25-31 yas araligindadir. Bu oran il
turizm istihdaminin daha c¢ok geng¢ calisanlardan olustugunu gostermektedir. Ayrica

cevaplayicilarin % 61°1 bekardir ve yariya yakin kismi (% 46,9) Lise mezunudur.
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Cevaplayicilarin yarisindan fazlasi (% 57,7) 701-1400 TL maas araliginda
calismaktadir ve cevaplayicilarin %77’si departman ¢alisamdir. Ote yandan %54liik
kisim kadrolu ¢alismaktadir.

Arastirma bulgularina bakildiginda, cinsiyet farkinin tiikkenmislik tizerinde etkili
olmadig: tespit edilmistir. Tiikkenmislik diizeyleri iizerinde cinsiyetin etkili olmamasi,
isletme icerisindeki faktorlerin kadin ve erkek calisanlart esit Olglide etkilediginin
gostergesidir.

Arastirmamizda, yas, egitim, medeni durum ve isletmede calisma sekli
degiskenlerinin  tiikenmisligin  hi¢cbir boyutunda farklilagsma yaratmadigr da
goriilmektedir. Bu sonu¢ 1s1ginda, is gorenlerin demografik Ozellikleri agisindan
birbirlerine yakin seviyede tiikkenmislik sendromu yasadiklari ifade edilebilir.

Arastirmamizdan elde ettigimiz bulgular, is gorenlerin calistiklar1 departmanin
tikenmisligin kisisel basar1 alt boyutunda farklilastigini gostermektedir. Farkliligin
hangi departmanlar arasinda oldugunu ortaya ¢ikarabilmek amaciyla yapilan Post Hoc
testleri sonucunda; On Biiro, Yiyecek-Icecek ve Teknik Servis departmanlari arasindaki
farklilik oldugu saptanmistir. Buna gére, On Biiro ve Yiyecek-Igecek departmanlarinda
calisan personel Teknik Servis departmani calisanina gore daha yiiksek kisisel basari
elde etmistir sonucuna ulagilmistir. Bu sonuctan hareketle; isleri geregi miisterilerle yiiz
yiize iletisim halinde olan departman c¢alisanlari, destekleyici departman g¢alisanlarina
oranla daha yiiksek kisisel basar1 elde etmistir sonucuna ulasilabilir.

Arastirmada is gorenlerin calistiklar1 kademe ile tiikenmislik alt boyutlarindan
kisisel basar1 ve duyarsizlasma alt boyutlar1 arasinda farklilik saptanmistir. Farkliligin
hangi kademeler arasinda ortaya c¢iktigini gézlemlemek amaciyla Post Hoc testleri
uygulanmistir. Bu test sonucunda; kisisel basar1 alt boyutunda departman miidiirlerinin
departman seflerine oranla daha yiiksek kisisel basar1 elde ettigi goriilmiistiir. Ote
yandan duyarsizlagsma alt boyutunda departman seflerinin departman miidiirlerine gore
daha yiiksek duyarsizlagsma yasadiklar1 goriilmiistiir. Bunun nedeni kariyer basamaginda
daha yiiksekte olan bireylerin ge¢misten gelen deneyimlerinin etkisi ile daha sabirli,
olgun ve dengeli olmalari, bu o6zellikleri nedeniyle de tiikkenmislige karsi direng
gostermeleridir. Ayrica hak edilen statiiye sahip olmanin da tiikenmislik {izerinde

azaltic1 etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir.
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Is gorenlerin aylik gelirleri ile kisisel basari alt boyutu arasinda farklilik
saptanmistir. Farkliligin olustugu gelir araligin1 saptamak amaciyla yapilan Post Hoc
testi sonucuna gore; 0-700 TL aras1 maasla calisan is gorenler 701-1400 TL aras1
maasla ¢alisan is gorenlere gore daha yiiksek kisisel basar1 elde etmislerdir.

Ek is ile duygusal tikenme ve kisisel basar1 alt boyutlar1 arasinda iligki
saptanmistir. Ek is yapan c¢alisanlar duygusal tilkenme alt boyutunda, ek is yapmayan
calisanlara oranla daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Ote yandan ek is yapan ¢alisanlar
kisisel basar1 alt boyutunda ise ek is yapmayan c¢alisanlara oranla daha diisiik
ortalamaya sahiptir.

Arastirmaya katilan i gorenlerin tiikkenmislik ile ilgili sorulara verdikleri
cevaplar, onlarin tiikkenmislik Olgeginin alt Olcekleri olan duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basari boyutlarindan aldiklar1 puanlar1 gostermektedir. Bu
verilere gore orneklem duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 alt boyutlar
acisindan diigiik diizeyde tikkenmislik yasamaktadir. Tiikkenmislik alt boyutlarindan
alman bu puanlar, 6rneklemin duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt
boyutlar1 agisindan kritik bir durumda olmadiklarin1 gostermektedir. Bu durum
orneklemin fiziksel ve duygusal acidan kendilerini asir1 yorgun ve yipranmis
hissetmediklerini, is stresinden ¢ok fazla etkilenmediklerini, gevrelerindeki insanlarla
iligkilerinin diizenli ve insancil oldugunu gostermektedir. Ayrica kigisel basarinin
yiiksek olmasi, diger bir deyisle kisisel basar1 alt boyutunda yasanan tiikenmisligin
diisiik olmasi; calisanlarin  kendilerini basarili  bulduklarinin, kendilerini olumlu
degerlendirme egiliminde olduklarinin gostergesidir.

Tim verilerin bir 6zetini yapmak gerekirse; is gorenlerin duygusal tiilkenme
diizeyi ek is yapma durumlarina gore, duyarsizlasma diizeyi isletmede calisilan
kademeye gore ve kisisel basar1 diizeyi ise ¢alisilan departman, kademe ve aylik gelire
gore degisiklik gostermektedir. Elde edilen veriler 1s1iginda, ayn1 meslek ve ayni
kurumda calisan bireylerin sahip olduklar1 bireysel farkliliklardan dolay1 tiikenmislik
diizeylerinin farklilasmadig1 saptanmustir. Uzerinde ¢alisilan arastirma grubu her ne
kadar yiiksek tiikkenmislik diizeyine sahip olmasa da, tiikenmislik tizerinde daha ziyade
isle ilgili faktorlerin etkin rol oynadigi saptanmustir.

Aragtirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda katilimcilarin anketlerdeki

sorulara verdikleri cevaplara gore bazi 6nerilerde bulunmak miimkiindiir:
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Tiikenmiglik kavrami ile ilgili biitiinsel bir bilgiye sahip olmak hem c¢aliganlar,
hem yoneticiler agisindan tiikkenmisligin etkilerini ortadan kaldirmada bir basamaktir.
Asil hedef tikkenmisligi onlemek olsa da, tiikenmislik hissedilmeye baslandiktan sonra
da gerek bireysel gerekse orgiitsel ¢ergevede yapilabilecek pek ¢ok sey s6z konusudur.
Unutulmamalidir ki, tiikenmislik bir siirectir ve bir gecede ortaya ¢ikan bir durum
degildir. Bu nedenle sinyalleri dogru algilamak, farkindalik ve zamaninda miidahale
konusunda 6zellikle yoneticilere ve orgiitlere 6nemli gorevler diismektedir.

Tilikenmislik, aragtirmanin ilk boliimlerinde aciklandigi gibi orgiitsel ve bireysel
tekniklerle miicadele edilerek en aza indirilebilir. Bunun igin, bireyin ve orgiitiin,
tilkenmislik kavramini iyi tanimasi, tlikenmiglik belirtilerini fark etmesi, tam ortaya
¢ikmadan, bu sinsi sendroma karsi etkin bir sekilde miicadele ederek bu sendrom ile bas
edebilmesi gerekmektedir. Arastirma kapsaminda elde edilen sonug, tilkenmislikle bas
edebilmek i¢in bireysel diizeyde basa c¢ikma yontemlerine bagvurmanin da faydali
olacagidir. Ancak, calisma icerisinde de bahsedildigi gibi oOrgiitsel basa ¢ikma
yontemleri tiikkenmislikle etkin bir sekilde basa ¢ikabilmek i¢in daha rasyonel ve daha
kalicidir. Bu sekilde kurum igerisinde tiikkenmislik probleminin varli§i ve zararliligi
onaylanmis olacak, tiikkenmislik yasayan bireyler calisma arkadaslari, astlar1 ve istleri
ile birlikte bu kotli durumdan kurtulmaya g¢aligacaklari i¢in daha ¢abuk ve etkili sonuglar
alacaktir. Alinabilecek Onlemleri bireysel ve oOrglitsel olarak ayr1 ayri ele alacak
olursak:

Almacak bireysel dnlemler; kisinin kendine zaman ayirmasi, kendini tanimasi ve
kisisel gelisim caligmalarina 6nem vererek, ihtiyaci oldugunda profesyonel yardim
alabilmesi, diger calisanlarla ekip ¢alismasina katilabilmesinin 6rgiit i¢cinde yasanacak
olan tiikenmislik sendromunun azaltilmasinda etken olabilecegi diisliniilmektedir.

Tiikkenmigligin nedenlerinden biri de insanlarin idealleri ile ilgilidir. Kisi
beklentilerini elde edemedigi zaman hayal kirikligina ugrar ve tiikenmislige maruz kalir.
Bu nedenle kisiler gercekei hedefler belirlemelidir.

Her bireyin saygi ve sevgi besleyerek kendisine drnek aldigi bazi kisiler vardir.
Ormnek alinan kisilerin stres yaratan benzer durumlarla basa c¢ikma taktikleri takip
edilerek ya da tahmin edilerek tiilkenmisligi agsmada bireysel bir model olusturulabilir.
Kisisel olarak tiikkenmislige sebep olan stres kaynaklariin tespiti ve bunlara yonelik

miicadele ile tiikkenmisligin gelisimi engellenebilir.
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Stres kaynaklarinin bertaraf edilemedigi durumlarda; is ortamini degistirme
alternatifi de goz Oniinde bulundurulmalidir. Ayni1 is yerinin baska bir biriminde gorev
aliabilir ya da istifa edilerek bagka bir is ortaminda yeni bir baslangi¢ yapilabilir.

Kisisel miicadele tekniklerinin yan1 sira daha kalic1 sonuglar agisindan yapilacak
orgiitsel diizenlemeler, tilkenmisligin mesru bir problem olarak varliginin kabuli ve
orgiitiin bu konudaki farkindalig: tiikenmisligin ¢oziimiinde énemli bir adimdir. Kurum
icinde yasanmasi muhtemel stres ve tiikenmislikle ilgili sorunlar1 6nlemek veya ¢ozmek
icin Oncelikle ciddi ve samimi bir niyet iginde olmak gereklidir. Konuyla ilgili bigimsel
ve sozde yaklasimlar; bos ¢abalardan 6teye gitmeyecek, dahasi tilkenmisligi yasayanlar
tarafindan kolayca sezilebilecek bu 06zensizlik sorunun daha da pekismesine yol
acabilecektir.

Alabilecek orgiitsel onlemler; tiikenmislik sendromunun asilmasinda orgiitsel
anlamda yapilabilecek olan en 6nemli katki adil yonetimdir. Bunun yaninda dogru
personel se¢imi, is zenginlestirme, yetki devri, hizmet ici egitimlerin verilmesi, isbirligi
ve koordinasyonun arttirilmasi, sosyal destegin zenginlestirilmesi, yeni ise baslayanlara
oryantasyon programlarinin uygulanmasi, mentorluk konusunda aktif katilim
saglanmasi, kariyer planlamasina yonelik calismalar diger orgiitsel onlemler olarak
siralanabilir. Alinacak bu Onlemler sonucunda calisanlarin tiikenmislik sendorumuna
yakalanmalar1 biiyiik 6l¢iide engellenmis olacaktir.

Otel isletmelerinde tiikenmisligi Onlemenin bir adimi da, otellerde insan
kaynaklar1 boliimiiniin bulundurulmasi, ¢alismalarini ciddiye almas1 ve gerekirse her bir
personeli tek tek dinleyip, sorunlarini ¢oziimlemeye c¢aligmasi hususundaki
gerekliliklerdir. Sorunu ¢6ziimlenmeyen bir ¢alisan isinden sogur ve tilkenmeye baslar.
Bundan dolayi, isletme yoneticileri, islerlige koyacaklari tiim yonetim uygulamalarinda,
insan1 merkeze alan bir politika izlemeye ve onlarin sorunlarmma egilmeye Gzen
gostermelidirler. Unutulmamalidir ki, orgiitsel kosullar iyilestirmeye yonelik olarak,
atilacak her adim, alinacak her tiirlii 6nlemin, tiikkenmisligi dnleyici etkisinin bulundugu,
konuyla ilgili literatiiriin de {izerinde durdugu hususlar arasinadir.

Personele yapacagi ise dair egitim destegi verilmeli, kendini gelistirme ve
yiikkselme imkani tanmmmalidir. Personel is dis1 (kurslar, seminerler, konferanslar,

inceleme gezileri vb.) ve is basi (geleneksel egitim, uzmanlarca uygulanan egitim, staj,
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ise alistirma, rotasyon vb.) egitim hizmetlerinden esit ve adil bir sekilde
faydalandirilmalidir.

Calisanlara bir sekilde kendini ifade imkani saglanmalidir. Problemler
cOziilemese de sorunlarin en azindan ortaya konulmasi ya da dile getirilmesine olanak
verilmesi; bir nebze rahatlamayr saglayacaktir. Problem ortaya c¢iktiginda
basvurulabilecek bir merciinin olmasi, agik kapi politikasi ile personelin sikintisinin
samimi bir sekilde dinlenilmesi, sikayet, dilek ve Onerilerin alinabilecegi bir imkan
yaratilmasi biriken gerilimin giderilmesini miimkiin kilacaktir.

Calisanlar  yaptiklart i karsiliginda en azindan sozlii  tesekkiirle
odillendirilmelidir. Giiler yiiz, tebessim ve sozlii tesekkiir bazen &diil yerine
gecebildigi gibi amirin goziindeki kot bir bakis ¢alisanlar arasinda bazen ceza gibi
kabul edilebilmektedir. Calisanlar1 mutlu etmek ¢ok basit olabildigi gibi mutsuz etmek
de ¢ok kolay olabilmektedir.

Calisanlarin yasadiklart veya yasayacaklari problemlere yonelik olarak belli
araliklarla konunun uzmanlarina seminer verdirilebilir.

Yoneticilerin de bazen is ortaminda problemlere sebep olabilecegi géz oniinde
bulundurularak bilinglendirici egitimlere tabi tutulmasi saglanabilir. Ayrica yoneticilere
yetki devredilerek sorumluluk bilincinin gelistirilmesi saglanabilir.

Bundan sonraki c¢aligsmalarda simdiye kadar ele alinmamis meslek gruplar
tizerinde tiikkenmislik arastirmasinin yapilmasmin farkli sonuglar ortaya c¢ikaracag:
diisiiniilmektedir. Ayrica farkli 6lgeklerin kullanilmasi da, hem tiikenmisligin 6l¢timii

hem de farkli 6lgeklerin Tiirk¢e’ ye uyarlanmasi acisindan faydali olabilecektir.
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EKLER

Ek :1 Anket Formu

Sayin Katilimci, Bu anket formu Turizm Sektorii Calisanlarinin Mesleki Tiikenmiglik
Diizeyinin Belirlenmesi: Erzurum Konaklama Isletmelerine Yonelik Bir Uygulama isimli
yiiksek lisans ¢alismast i¢in hazirlanmistir. Arastirma sonucunun giivenilirligi, sorular1 dikkatli
bir sekilde okuyup cevaplandirmaniza baglidir. Katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Gokalp Nuri SELCUK

Cagla UST
Atatiirk Universitesi
cE|l g8l g | E|e&
gl E S S |Z¢
SORULAR §s| 2|z | 2z |E2
FS S | 2 CBEE
1 Isimden sogudugumu hissediyorum.
2 Is déniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.
3 Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.
4 Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in gercekten gok yipratici.
5 Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum.
6 Isimin beni kisitladigint hissediyorum.
7 Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum.
8 Dogrudan dogruya insanlarla calismak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor.
9 Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

10 | Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini anlarim.

11 | Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlaria en uygun ¢dziim
yollarint bulurum

12 | Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inaniyorum.

13 | Cok seyler yapabilecek giigteyim.

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

15 | Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim.

16 | Buiste bircok kayda deger basari elde ettim.

17 | Isimde duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

18 | Isim geregi karsilastigim baz1 kimselere kisiliksiz varliklarmis gibi
davrandigimi fark ediyorum.

19 | Buiste calismaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim.

20 | Buisin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

21 | Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

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

1. Cinsiyetiniz : ( )Bay ( ) Bayan
2. Yasmiz : ()18-24 ( )25-31 ( )32-38 () 39-45 ( )46+
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Calistigimiz Departman : () Onbiiro ( ) Yiyecek-igecek () Giivenlik
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Isletmede Calistigimz Kademe : () Departman Calisan1 () Departman Sefi

() Departman Midiirii
Isletmedeki Calisma Sekli : ( )Kadrolu ( )Gegici ( )Sozlesmeli ( ) Stajyer
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