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Ozet

Tiikenmiglik, hizmetin o6n planda oldugu meslek gruplanni iceren sektorlerde
siklikla ~ goriilebilen  bir ~ sendromdur.  Tiikenmislik  kavranu  genel olarak
diigtintildiigiinde meslegi icra edenlerin artik meslegi yerine getirmek istememesi ve
amacwmdan kopmasi, hizmet gotiirdiigil insanlarin memnuniyetini énemsememesi ve
kendisini asut strese sokmasi olarak tamimlanmaktadwr. Bu calismada, Antakya ve
Iskenderun’da faaliyette bulunan otel isletmeleri calisanlanin tiikenmislikleri ve is
tatminleri arasindaki iligkiler incelenmistir. Yapilan incelemelerde arastirmaya katilan
kadin ve erkeklerin titkenmigligin alt boyutlarmdan “Duygusal Tiikenme” ve
“Duyarsizlasma” boyutlarinda anlamli derecede farklilastiklar; diger taraftan “Diistik
Kigsisel Basan Hissi” puanlan agisindan ise farklilasmadiklar: goriilmiistiir. Ayrica, is
tatmini degigkenlerinin bazilanimin ¢alisanlarin tiikenmisliklerini agiklamada dogrusal
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmiglik, Is Tatmini, Otel Isletmeleri, Antakya ve
Iskenderun

A STUDY ON THE BURNOUT AND JOB SATISFACTION OF ANTAKYA
AND ISKENDERUN HOTELS’ EMPLOYEES

Burnout is a syndrome seen very often in the sectors that contain occupational
groups in which service is at the forefront. When thought widely the burnout concept
can be defined as unwillingness of employees to perform their occupations and their
deviation from their aims, the ignorance towards their employers’ satisfaction and
getting crushed under too much stress.

In this research the relationship between the burnout of the hotel employees
working in hotels that are run in Iskenderun and Antakya and their job satisfaction.
The conclusion obtained by the investigations is that women and men participated in
the research highly differentiate in the concepts “Emotional Exhaustion” and
‘Depersonalization’ which are sub dimensions of burnout and that they don'’t
differentiate in terms of ‘Reduced Personal Accomplishment’ points. Furthermore, it
has been seen that that some of job satisfaction variables have linear impact on
explaining the burnout of employees.

Key words: Burnout, Job Satisfaction, Hotel Managements, Antakya and
Iskenderun
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GIRIS

Hizmetin 6n planda oldugu mesleklerde calisanlarin yasadiklar fiziksel,
duygusal, ve diisiinsel yorgunluga yol acan bir sendrom olarak goriilen
tikenmiglik, hizmetin, miisteri ve caligsan tatmininin, miisteri memnuniyetinin
on planda oldugu cagimizda Onemli bir yOnetim arastirma alani olarak
karsimiza cikmaktadir. Ciinkii calisan isyerinde onemli beklentilerle karsi
karstya kalmakta, bu beklentileri cesitli nedenlerle karsilanamadiginda da
bireysel tiikkenme, duyarsizlasma ve Kkisisel basar1 dusikligii duygularini
yasamaktadir. Bu duygular1 yasan c¢alisan tiikkenmis bir ¢alisan olarak kabul
edilmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998: 64; Ergin, 1992: 143). Tiikenmis
calisanlarin, misterilerin hemen her tiirlii arzularmin dikkatte alinmasinin
gerektigi, rekabetin yogun oldugu bir donemde isletme amaglarina hizmet
etmesi pek kolay olmamaktadir. Olumsuz duygular yasayan ¢alisanin verdigi
hizmetin kalitesi diigmektedir. Diisiik kalite ise isletmeleri rekabette geri
birakabilmekte ve uzun donemde isletmenin islevlerini yerine getirememesine
ve amaclarina ulasamamasina neden olabilmektedir.

Tiikenmislik, turizm sektoriinde ¢alisanlar acisindan da 6nemli bir yonetim
inceleme alamdir. Ozellikle otel isletmeleri, yogun calisma temposu, karmagik
yapilari, sistemin her adiminda yogun insan iligkileri ile dinamik ve yorucu bir
yapiya sahiptir. Uzun ve yorucu c¢alisma saatleri, araliksiz ¢alisma gerekliligi
otel ¢alisanlarinin yasamak zorunda olduklari is yasaminin ozelliklerindendir
(Birdir ve Tepeci, 2003;93). Bu zorluklara ek olarak otel calisanlar1 iicret
yetersizligi, fazla ve diizensiz ¢aligma, siirekli calisma, islerin emek yogun
olmasi, dinlenme siirelerinin yetersizligi gibi sorunlarla da bag etmek
zorundadirlar. Bu durum otel calisanlarini zaman zaman duygusal tiikkenme,
duyarsizlasma ve diisitk kisisel basar1 durumlaryla karst  karsiya
birakabilmektedir.

Diger taraftan, miisteri memnuniyetinin en 6ncelikli konu oldugu hizmet
sektorii isletmelerinde, basar1 elde edebilmek ve isletmelerin karli ve verimli
olarak faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ¢alisanlarm istekli, arzulu ve verimli bir
sekilde hizmet iretim siirecine katilmalarini gerektirmektedir. Otel
isletmelerinde calisanlarin bir taraftan basarili sonuclar elde etmeleri
gerekirken, diger taraftan agir is yikd, sorumluluk ve yasamin getirdigi
zorluklarla bas etmeleri gerekmektedir. Eger calisanlarin hizmet iiretimine
katilim1 eksik olursa hizmet yetersiz sunulmakta, calisan hizmet sunumuna
fazla zaman ve emek harcadifinda da katlanilmasi zor durumla kars1 karsiya
kalmaktadir. Siirekli bu celigkiler ve stres altinda olan ¢alisan zamanla kendini
tiikenmis olarak hissetmektedir.
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Bu arastirmada Iskenderun ve Antakya’da bulunan 2 ve daha fazla yildizl
otel igsletmeleri calisanlarinin tiikkenmisligi Maslach tiikenmislik envanterinden
uyarlanmig bir anket kullanilarak incelenecektir.

TUKENMISLIK

Tiikenmiglik, ilk kez Freudenberger tarafindan “insanlarin agir
caligmalar1 sonucu iglerinin gereklerini yerine getiremez bir duruma gelmeleri
anlamini tastyan duygusal tilkenme” olarak tanimlanmistir (Akt. Karayilmaz,
Celen ve Sarp; 2003, 2). Tikenmisligin ilk klinik tanimlarindan birini “mesleki
bir tehlike” olarak yapan Freudenberger’in (1974, 1975) “basarisiz olma,
yipranma, enerji ve gli¢ kaybi veya karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢
kaynaklarinda titkenme durumu” olarak da tiikenmisligi tanimlamaktadir (Akt:
Stirgevil ve dig., 2008;39). Giintimiizde en ¢ok kabul edilen tanimi1 Maslach ve
arkadaglar1 yapmiglardir (Akt Torun, 1995:7). Bu tanima gore tiikkenmiglik,
“Duygusal Tiikenme”, “Duyarsizlasma” ve “Kisisel Basarida Diisme”
boyutlarindan olusmaktadir.

Duygusal Tiikenme: Bireylerin islerinde yorulmalarini ve yipranmalarini
ifade etmektedir (Ak¢amete, Kaner ve Sucuoglu, 2001:2). Duygusal tiikenme,
tikenmislik durumunun baglangici, en 6nemli unsuru ve ¢ogunlukla ig stresi ile
ilgilidir. Duygusal yonden yogun bir calisma temposu icinde bulunan birey,
kendisini zorlamakta ve diger insanlarin c¢esitli talepleri karsisinda gii¢
durumda kalmaktadir. Bu duruma tepki gosteren insan duygusal tiilkenme
soncuyla karsilagsmaktadir. Duygusal tiilkenmenin ortaya ¢ikmasinda en temel
neden (major source) fazla calisma ve igyerinde ortaya cikan catismadir
(Maslach ve Goldberg, 1998; 64).

Duyarsizlasma: Tiikenmisligin kisileraras1 boyutunu temsil eder (Maslach
ve Goldberg, 1998; 64). Maslach, Schaufeli ve Leiter’e gore (2001) bu boyut
misterilere yonelik negatif, kat1 tutumlari, ise karsi tepkisizlesmeyi (Budak ve
Siirgevil, 2005; 96) ve ayni1 zamanda da kisinin hizmet, bakim ve egitim
verdiklerine karsi, onlarin insan olduklarimi dikkate almaksizin duygudan
yoksun olarak davranmalarini tanimlar (Dericiogullar1 ve dig., 2007;16).

Disiik Kisisel Basar1 Hissi: Bu boyut tiikkenmisligin bireysel degerlendirme
boyutunu temsil etmektedir. Kisinin is ortaminda yeterlilik ve verimlilik
konusunda kendi basarisinin diistiigiini hissetmesidir. Kigisel yeterlilikteki
dustklik, depresyon ve iste yetersizlikle iligkilendirilmektedir. Calisanlar
kendilerinin miisterilere yararli olamadiklar1 konusunda artan bir yetersizlik
hissi yasamaktadirlar (Maslach ve Goldberg, 1998; 64).
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Literatiirde  tiikenmislik  kavraminin  gelisiminin  iki ddnemde
incelenebilecegi belirtilmektedir. Bu donemler (Sarikaya, 2007;9):

Oncii Dénem: Freudenberger ve Maslach tarafindan yapilan ilk calismalar
bu donemle ilgilidir. Bu donem sosyal ve saglik sektoriinde calisan ve amaglari
insanlara yardim etmek olan calisanlarin tecriibeleri ve 6rnek olay incelemeleri
ile ilgilidir. Bu donemde makaleler daha cok klinik bakig agisiyla yazilmig ve
tikenmigligin belirtileri ile saglik tizerindeki etkilerinden s6z edilmistir
(Sarikaya, 2007;9).

Deneysel Donem: Tiikenmislik iizerinde deneysel incelemelerin yapildigi
donemdir. Bu donemde tiikenmisligi 6l¢gmek igin makaleler ve kitaplar yazilmig
ve Olcekler gelistirilmistir. En c¢ok uygulanan olgek Maslach Tikenmislik
Envanteridir. Bu donemde tiikenmislik stresin bir cesidi olarak goriilmiistiir.
Yapilan arastirmalarda daha cok is tatmini, orgiitsel baglilik, isten ayrilma, is
ozellikleri, beklentiler vb. 6zellikler iizerinde durulmustur (Sarikaya, 2007;9).

TUKENMISLIK MODELLERI

Tikenmiglik modelleri konusunda yapilan calismalar farkliliklar
gostermektedir. Ar1 ve Bal (2008) Lewin ve Sager’e dayali olarak, tiikkenmislik
kavramimin bir siire¢ olarak degerlendirildigini, bu baglamda da Maslach ve
Golembiewski Modeli olarak iki modelin var oldugunu dile getirmektedirler(
An ve Bal; 2008;134). Maslach modeline gore duygusal tiikenmislik
duyarsizlasmanin, duyarsizlasma da kisisel basarida diigme hissinin bir nedeni
olarak degerlendirilmektedir. Golembiewski Modeli'ne gore ise siirec
duyarsizlasma ile baglamakta, duyarsizlasma kisisel performansa yansimakta,
bu da basariya iliskin degerlendirmeleri etkileyerek bireyin son agsamada
duygusal titkenmislik yasamasi ile sona ermektedir (Ar1 ve Bal; 2008;134-135).

Ar ve Bal'm (2008) degerlendirmelerinin diginda Sarikaya (2007) da
tikenmiglik modellerini bu alandaki literatire dayali olarak; Maslach
Tiikkenmislik Modeli, Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli, Meier
Titkenmislik Modeli ve Cherniss Tiikenmislik Modeli olarak 4 farkli model
seklinde belirtmektedir (Sarikaya, 2007;33-39).

- Maslach Modeli: Bu modele gore tiikkenmiglik insanlarla yogun iligki
icerisinde bulunan calisanlarda goriilen ¢ boyutlu bir sendromdur.
Tiikenmigligi {i¢ boyutu birbiriyle iligkilidir ve biri digerinin nedeni olarak
goriilmektedir (Sarikaya, 2007;33-36).

- Perlman ve Hartman Modeli: Bu modelde tiikenmislik, kronik
duygusal strese verilen fi¢ bilesenli bir yanittir. Modelde tiikkenmisligi ii¢ boyutu
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(fizyolojik, duygusal ve biligsel ve davranigsal stres belirtileri) ii¢ biiyiik stres
belirtisini yansitmaktadir (Sarikaya, 2007;36).

- Meier Modeli: Bu modele gore tiikenmislik; isgérenin isinde anlaml
pekistireg, kontrol edilebilir yasanti veya kisisel yeterliligin az olmasindan
dolayi, kiigiik 6dil ve biiyiik ceza beklentisinden kaynaklanan bir durum
seklinde ifade edilmektedir. Bu model de ii¢c boyuttan olugsmaktadir (Sarikaya,
2007;37):

Diisiik odiil veya ceza beklentisinin yiiksek olmast: Isgoren yaptig isle ilgili
gecmis deneyimlerinden yola cikarak diisiik 6dil veya ceza beklentisine
kapilmakta bu durum da onu tiikenmisglige stiriklemektedir.

Kontrol edilebilir yasanti beklentisinin az olmasi: Bu beklenti dolayisiyla
isgoren Ozellikle cezadan kaginmasi gereken durumlarinda caresizlik
yasamaktadir. Odiil ve cezanin dis giicler araciligiyla gerceklesecegine;
dolayisiyla kisisel ¢caba ve davraniglarin 6neminin kalmadigina inanmaktadir.

Kisisel yeterlilik duygusunun az olmast: Isgérenin kontrol icin gerekli
davraniglar1 sergilemede kisisel olarak kendisini yetersiz gormesi onun
tikenmigligine neden olmaktadir.

- Cherniss Modeli: Yazara gore calisanlarin beklentileri ile is yasaminin
gercekleri arasindaki ucurum tiikkenmisligin nedenidir. Rol belirsizligi, agir1 is
yiikil, insanlarla yiiz yiize iliskiye dikkat ceken yazar, tilkenmisligi zamana
yayillmus bir siire¢ sonucunda ortaya ¢ikan bir durum olarak ele almaktadir. Ve
bu durum is ile ilgili stres kaynaklarina kars1 tepki olarak baslayan, psikolojik
olarak iligski kesmeyi iceren ve basa ¢ikma davranigiyla son bulan bir stirectir
(Sarikaya, 2007;39-40).

TUKENMISLIGI ETKILEYEN FAKTORLER

Tikenmisglik nedenleri, baslica 2 grupta incelenebilmektedir. Bunlar,
kisisel kaynakli tiikenmislik nedenleri ve cevresel tiikenmislik nedenleridir
(Sarikaya, 2007;18)

Tiikenmislige Etki Eden Cevresel Faktorler

Budak ve Siirgevil (2005), Maslach ve Leiter tarafindan 6nerilen siniflama
cercevesinde tiilkenmiglik tizerinde etkili oldugunu distindiikleri cevresel
faktorlerden is yiikii, kontrol, odiiller, aidiyet, adalet ve degerler iizerinde
durmuslardir (Budak ve Siirgevil, 2005;97).
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Is yikii: Is, bir kisinin faaliyetlerini olusturan gorevler biitiinii veya
calisanin yapmakla sorumlu oldugu goérevler olarak tanimlanmaktadir (Cavus,
2005;3). 1s yiikii ise eger matematiksel olarak isin dogal yiikii hesaplanmamussa,
calisanin kendisine yiiklenen isin normalin iizerinde olduguna yonelik algisi
olarak tanimlanmaktadir (Keser, 2006; 105).

Kontrol: Klasik anlamda kontrol, “bir faaliyeti daha 6nceden belirlenen
amaclara yoneltmede rehberlik eden siire¢” olarak tanimlanmaktadir (Can,
2005;293). Tikenmislik ile birlikte kontrol kavramini ele aldigimizda; kontrol,
yapilan tanimi kapsamakla birlikte, isgOrenin calisma ortaminda
sorumluluklarini yerine getirirken sahip oldugu se¢im yapma, karar verme,
sorun ¢6zme olanagini ve bireyin Ozgiirliikklerini belirler (Budak ve Siirgevil,
2005;97; Can,2005;300).

Odiil: Digsal ve icsel olarak iki gruba ayrilabilen 6diil, bireye verilen iicret
ve maas artiglari, tstler tarafindan 6viillme, takdir, is giivenligi saglama, terfi,
sorumlulugu arttirma, statii gelistirme, ¢alisma kosullarimi degistirme, 6nemli
kararlara ve bilgiye ortak etme, daha 6nemli gorevler verme gibi davranig ve
hususlar1 kapsamaktadir (Kogel, 2007;493).

Aidiyet/Birlik Duygusu: Sosyal o©zdeslesme ve OoOrgiitsel Ozdeslesme
kavramlariyla birlikte ele alinabilen “aidiyet” kavrami; bazi insan gruplarina ait
ve birlik olmanin algilanmasi ya da kisinin belirgin bir gruba duygusal katilim1
(sosyal 0zdeslesme) veya kisinin calistigr orgiitle 6zdeslesmesinin algilanmasi
(orgiitsel Ozdeslesme) olarak tanimlanabilir (Tiziin ve Caglar; 2008;1013—
1014).

Adalet: Dagitici ve Prosediirel adalet olarak ele alinmaktadir. Dagitici
adalet, isgorenin bulundugu orgiite bizzat kendisinin katmig oldugu degere
iligkin almasi gereken ideal 6diil miktarini ifade etmektedir. Procedurel adalet
ise ucret, terfi, maddi olanaklar, calisma sartlar1 ve performans degerlemesi
gibi unsurlarin belirlenmesi ve Olciimiinde kullanilan metot, prosediir ve
politikalarin adil olma derecesi olarak tanimlanmaktadir (Dogan, 2002;72).

Degerler: Bireyin “iyi”, “dogru” veya “istenen” olarak kabul ettigi, temel
kanaatleri ve inanclari i¢inde barmdiran bir kavramdir (Robbins,1986;92).

Birey ile is cevresi arasinda s6zii edilen alanlarda yasanacak uyumsuzluk
bireyin tikenmigligine, uyum ise bireyin ise bagliliginin artmasina neden
olacaktir (Budak ve Siirgevil, 2005;97).

Tiikenmislige Etki Eden Bireysel Faktorler

Orgiitsel faktorlerin diginda, tiikkenmisligi etkileyen bireysel faktorlerin
iizerinde de durulmaktadir. Bu faktorler; “Kisilik 6zellikleri”, “Kisinin Beklenti
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Diizeyi”, “D1s Kgntrol Odakli Olma”, “Kendine Yeterlilikten Yoksun Olma”
ve “Demografik Ozellikler” olarak belirtilmektedir (Uysal, 2007;7-10).

Kisilik Ozellikleri: Siirgevil’e (2006) gore, A tipi kisilik yapisinda olanlar
sosyal etkilesimleri azaltan yapiya sahip olduklar1 icin sosyal destekten
uzaklasmakta ve stresle birlikte tiikkenmislik yasamaktadirlar (Akt. Uysal,
2007;8)

Kiginin Beklenti Diizeyi: Sturgevil’e (2006) gore gercekei beklenti diizeyine
sahip olmayan bireylerin zamanla kendilerine olan giivenleri azalacak,
yetersizlik hissiyle karsilasarak tiikkenmiglige stiriikleneceklerdir(Akt. Uysal,
2007;8-9).

Dis Kontrol Odakli Olama: Eger birey; olaylar kargisinda pasif kalip,
olaylar1 kontrol edebilecegine inanmiyorsa distan denetimli (dig kontrol
odakli); bunun tam tersi olarak olaylarin sorumlulugunu kendi davraniglarinda
hisseden yani sonuglarin kendi davraniglarindan kaynaklandigi inancinin hakim
oldugu kisiler ise igten denetimli(ic kontrol odakli)) bireylerdir
(Sarikaya,2007;53). Glogow (1986) ve Maslach ve dig. (2001), dig kontrol
odaklr olan bireylerin i¢ kontrol odakli olan bireylerden daha fazla tikenmislik
yasadiklarini belirtmektedirler (Akt. Ar1 ve Bal; 2008;138).

Kendine Yeterlilikten Yoksun Olma: Kendine yeterlilik algisi, bireyin
istenilen sonuca ulasmak icin gereken eylemleri yapabilme yetenegine olan
inanglar ile ilgilidir (Sarikaya,2007;59). Istenilen sonuca ulasmada kendine
yeterli inanci olmayan bireyler daha fazla tiikkenmislik yasayacaklardir.

Demografik Ozellikler: Aym meslekte cahisan kadm ve erkelerin farkl
boyutta tiikenmislik yasadiklar1 goriilmektedir. Yapilan c¢alismalara gore
kadinlar erkeklere gore daha fazla tiikkenmislik yasamaktadirlar. Gengler ile
ileri yasta olanlar arasinda da farkliliklar goriilmektedir. Genglerin meslege ilk
basladiklarinda beklentilerinin yiiksek olmasindan dolayr daha fazla
tikenmislik yasadiklari saptanmistir. Benzer sekilde egiti diizeyine bagl olarak
da tikenmisglik farklilagmaktadir. Yapilan c¢aligmalarin biiyiik cogunlugunun
egitim arttikca tiikenmisligin de arttigim gosterdigi dile getirilmektedir (Ar1 ve
Bal, 2008; 137).

Belirtilen faktorlerin disinda, medeni durum, iste calisma siiresi, sosyal
destek, aile yapisi, icedoniikliik, disadoniikliik, sorumluluk, nevrotizm, agiklik
ve duygusal istikrar ile tiikenmiglik arasinda da iligkilerin var oldugu dile
getirilmektedir (Ar1 ve Bal 2008;136-137).
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IS TATMINI

Bireyin igine kars1 duydugu duygularin toplamina is tatmini denilmektedir.
Is tatmini isin bes o6zel boyutundan duyulan tatmin olarak da
degerlendirilebilir. Bu boyutlar, alinan iicret, isin kendisi, yilkselme olanaklari,
gozetim ve birlikte caligilan is arkadaslaridir (Can, Asan ve Aydin; 2006;88).
Diger taraftan, Bing6l (1996) is tatmininin, isgorenlerin fizyolojik ve ruhsal
sagliklarinin ayn1 zamanda da duygularinin bir belirtisi oldugunu; is tatmini
denilince, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile isgdrenin beraberce ¢aligmaktan
zevk aldigl1 is arkadaslari ve eser meydana getirmenin sagladigi mutlulugun akla
geldigini belirmektedir (Akt. Akinci; 2002;3) Bas (2002) ise is tatmininin {i¢
ayrr edici ozelligini, Locke (1976), Vroom (1964) ve Smith’e (1969) dayali
olarak su sekilde belirtmektedir (Bag,2002;19-20):

- Is tatmini, is ortaminda olusan durumlara karsi bir cesit duygusal
tepkidir, bu nedenle goriilemez, yalnizca hissedilebilir.

- 1Is tatmininin derecesi, genellikle ciktilarin, beklentileri ne olciide
karsiladigina baghdir,

- Is tatmini cok sayida is ile ilgili tutumu temsil eder. Diger bir deyisle, is
gorenler isin belirli boyutlarina karsi olumlu tutumlara sahipken, digerlerine
karst olumsuz tutumlara sahip olabilirler.

Isgoren tatminini etkileyen faktorler bireysel ve orgiitsel faktorler olarak
ele alinabilir. Isgorenin kisisel 6zellikleri, genetik egilimi, ailesi, almis oldugu
egitim, deger yargiari, ig tecriibesi, icinde yasadigi sosyal yapi ve cevresi is
tatmini lizerinde 6nemli rol oymaktadir(Akinci; 2002;4). Diger yandan isin
genel goriiniimii ve zorluk derecesi, iicret, igletmenin sosyal goriiniimii, caligma
kosullar1 ve i giivenligi, ilerleme olanagi, uygun 6diillendirme sistemi, yonetici,
calisanlarin kararlara katilim derecesi, ig tatminini etkileyen is ortamina bagl
faktorler olarak is tatminini etkilemektedir (Bakan ve Biiyiikmese, 2007;7).

ARASTIRMA AMACI VE YONTEM

Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Antakya ve Iskenderun’da Faaliyette Bulunan 2 ve
daha fazla yildizli konaklama isletmeleri calisanlarinin tiikkenmisligi ve is
tatmini arasindaki iligkilerin incelenmesidir. Tiikenmislik diizeyi is tatmini
degiskenlerine gore farklilagabilmektedir. Bu nedenle arastirma kapsamina
dahil edilen is tatmini degiskenleri ile tikkenmislik diizeyinin ne sekilde
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etkilendigi belirlenecektir. Calisanlarin verimsizligine neden olan titkenmigligin
azaltilmasi igin yapilabilecek oneriler de dile getirilmeye calisilacaktir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma evrenini Antakya ve Iskenderun’da bulunan turizm isletme
belgeli ve turizm yatirim belgeli 2 ve daha fazla yildizli konaklama igletmeleri
olusturmaktadir. Hatay Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden alinan bilgiye
gore, Antakya ve Iskenderun’da turizm isletme belgeli ve turizm yatirim belgeli
toplam 21 adet iki ve daha fazla yildizli otel ve 2 adet de Ozel belgeli otel
bulunmaktadir. Bu oteller Hatayda’ki otellerin c¢ok biiyik bir kismini
olusturmaktadir. Bu otellerin tamaminda sezona gore degisiklik gostermekle
birlikte yaklagik 600 personel caligmaktadir. Rasgele 6rneklem yontemiyle bu
otellerde calisgan 150 personele arastirma soru formu ulastirilmis ancak
117’inden kullanilabilir anket geri elde edilebilmistir. Anketlerin geri doniis
oran1 % 74’tiir.

Arastirmada  Alev Torun’un (1995) tezinde kullandigi Maslach
Tiikenmiglik Olgegi (MTO) esas alinmustir (Torun, 1995;95-96). Esas alinan
Olcekte yer alan ifadeler anlam kaymasina neden olmayacak sekilde turizm
calisaninin daha rahat anlayacagi kelimelerle sektore uyarlanmistir. MTO,
“Duygusal Tikenme”, “Duyarsizlasma” ve “Kisisel Basarida Diistikliik Hissi”
alt 6lgeklerinden olugmaktadir.

Aragtirma anketinde is tatmini degiskenleri de yer almistir. Bakan ve
Biiyiikmese’in (2004) Imparota (1972), Ergeneli ve Eryigit'e (2001) bagh
olarak belirttikleri gibi, is tatmininin Olg¢lilmesinde cesitli endeksler
kullanilmaktadir. Bunlardan en cok bilinen ve yaygin olarak kullanilanlarin
basinda “Is Tanimlayict Endeks” (The Job Descriptive Index) ve “Minnesota Is
Tatmini Anketi” yer almaktadir(Bakan ve Biiyiikmese, 2007;7). Arastirmada
iki konu bir arada degerlendirildigi icin is tatminine yonelik sorular turizm
sektorii de goz oniinde bulundurularak, “Is Tanimlayict Endeks” ve
“Minnesota Is Tatmini Anketi”nden yararlanilarak olusturulmus yedi ifade ile
Olciilmiistiir. Arastirma anketini daha fazla genisletmemek igin her iki anketin
sorularinin tamami bir arada ankette yer almamustir.

Aragtirmada kullanilan tikenmiglik Olgegi ve is tatmini Olgeginin
giivenilirlik analizleri yapilmistir. Tiikenmiglik Ol¢eginin Cronbach Alpha
katsayist 0.77; is tatmini Olgeginin Cronbach  Alpha katsayist ise 0,90
bulunmustur. Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagli olarak
Olcegin giivenirlik durumu: Eger katsay1 0,00<a<0,40 ise 0lgek giivenilir degil,
eger katsayr 0,40=<a<0,60 ise Olcek disiik guivenilirlikte, eger katsayl
0,60=0<0,80 ise Olcek oldukga giivenilir, eger katsayr 0,80=<a<1,00 ise olgek
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yiiksek giivenilirlikte olarak degerlendirilir (Akgiil ve Cevik, 2003; 435-436).
Elde edilen titkenmislik 6l¢egi sonucu (0,77) oldukga giivenilir, is tatmini dlcegi
sonucu (0,90) ise yiiksek giivenilirliktedir.

Aragtirmalarda gecerlik de 6nemli bir konu olarak karsimiza ¢cikmaktadir.
Gecgerlik, bir 6lgme aracinin 6lgmeyi amacladigi 6zelligi, bir baska 6zellikle
karistirmadan dogru olarak 6lgebilme derecesidir (Balci, 2001:117). Gegerlik
icin giivenilirlik gerekli bir unsurdur; ancak yeterli degildir. Arastirmanin
gecersizlik kaynaklarindan (gecmisin etkisi, olgunlasma etkisi, test etkisi, arag
etkisi ve se¢im etkisinden de (Kurtulus, 1989: 62-64) arindirilmasi
gerekmektedir. Bu calismada ilgili unsurlar dikkate almarak gecerlilik
saglanmaya 6zen gosterilmistir.

Arastirmada kullanilan anketler, Antakya ve Iskenderun’da yer alan 2 ve
daha fazla yildizli otel isletmelerine rasgele 6rneklem yontemiyle ulastirilmais,
gerekli izinler otel yoneticilerinden alinarak, personelin arastirma anketini
cevaplamalari istenmistir. Belirli bir siire sonra cevaplanan arastirma anketleri
otellerden alinmustir.

Veriler SPSS 13.0 paket programi araciligiyla degerlendirilmistir.
Arastirmada tanimlayicr istatistikler, giivenilirlik analizi, bagimsiz t testi ve
coklu regresyon analizi kullanilmistir.

BULGULAR

Orneklemin % 64’ii erkek, % 36°s1 bayanlardan olusmaktadir. Arastirmaya
katilanlarin % 34’1 Orta 6gretim, % 22’si lisans, % 20’si Hkégretim, % 13,5’
on lisans ve % 4,51 lisansiistii egitim alan personelden olusmaktadir. 5
katilimer ise egitim diizeylerini belirtmemislerdir. Arastirmaya katilanlarin %
64’0 500 TL ve alti, % 28 ise 501-1000 TL ticret almaktadir. Arastirmaya
katilanlardan 6 kisi (%5,4) ticretlerini belirtmemislerdir. Bir kisi 1001-1500, bir
kisi de 15001-2000 TL iicret aldiklarini belirtmislerdir.

Aragtirmaya katilanlardan unvanlarin belirtmeleri istenmistir. Bu amagla
sorulan soruya katilimcilar zaman zaman unvanlarini1 bazen de gorevlerini veya
gorev yerlerini yazarak cevap vermiglerdir. Tabloda da goriilebilecegi gibi,
Katilimcilarin % 18’i kendilerinin resepsiyonist olarak belirtmislerdir. % 17, 1
katilimer kendisini garson, % 7,2 belboy, % 4,5 kendisini yOnetici ve yine % 4,5
hausekeeper olarak tanitmiglardir. En diisiik diizeyde (% 1,8) ¢alisan kendisini
“komi” olarak belirtmistir. Diger katilimcilar ile cevapsizlarin oranlari; kendini
resepsiyonist olarak tanimlayanlarla komi olarak tanimlayanlarin oranlari
cesitli oranlarda yer almaktadir.

Aragtirmaya katilanlarin % 12,6’s1 16-20 yil, yine % 12,6’s1 11-15 yil, %
17,11 6-10 y1l, % 31,5’i 1-5 y1l, % 18’i de 1 yildan daha az hizmet siiresine sahip
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olduklarinmi belirtmislerdir. Geri kalan kisim ise bu kategorilerin diginda ve
cevapsizlardan olugsmaktadir (%8,3).

Tablo 1. Katihmcilara Ait Genel Bilgelere Iliskin Frekans ve Yiizde Dagilumlan

Gorev(Unvan) (n) %) Egitim (n) (%)
Resepsiyonist 20 18,0 Lisanstistil 5 4,5
Garson 19 17,1 Lisans 25 22,5
Belboy 8 7,2 Onlisans 15 13,5
;%Z?;El)(Sef'Gece 5 4,5 Ortadgretim 38 342
Housekeeper 5 4,5 Tlkogretim 23 20,7
Oda gorevlisi 4 3,6 Cevapsiz 5 4,6
F&B elemant 4 3,6 Toplam 111 100
Kat hizmetleri 4 3,6

Onbiiro elemant 4 3,6

Teknik servis 3 2,7 Gelir Durumu (n) (%)
Bar calisani 3 2,7 1501-2000 TL 1 0,9
Komi 2 1,8 1001-1500 TL 1 0,9
Muhasebe 3 2,7 501-1000 TL 32 28,8
Diger 13 11,7 500 TL ve alt1 71 64,0
Cevapsiz 14 12,7 Cevapsiz 6 5,4
Toplam 111 100 Toplam 111 100
Hizmet Siiresi (n) (%) Yas (n) (%)
16-20 yil 14 12,6 41-50 ve yukarist 13 11,7
11-15yul 14 12,6 31-40 36 32,4
6-10 y1l 19 17,1 21-30 60 54,1
1-5 y1l aras1 35 31,5 Cevapsiz 2 1,8
1 yildan az 20 18,0 Toplam 111 100
Diger 3 2,7

Cevapsiz 6 5,5

Toplam 111 100

Medeni Durum (n) (%) Cinsiyet (n) (%)
Bosanmig 3 2,7 Bay 71 64
Bekar 65 58,6 Bayan 40 36
Evli 40 36 Toplam 111 100
Cevapsiz 3 2,7

Toplam 111 100

Aragtirma ornekleminin % 54’tini 21-30 yasinda olanlar olusturmaktadir.
Bu oran1 % 32,4 ile 31-40 yasinda olanlar, onu da % 11,7 ile 41-50 ve yukar1
yasta olanlar izlemektedir. Arastirmaya katilan iki kisi ( % 1,8) de yaslarim
belirtmemiglerdir.
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Aragtirmaya katilanlarin % 58,6’s1 bekar, % 36’s1 evli ve % 2,7’si de
bosanmis olarak kendilerini ifade etmislerdir. Bu soruyu ii¢ kisi (% 2,7) bos
birakmustir.

Titkenmisligin cinsiyet degiskeniyle iliskisi: Arastirmaya katilan kadin ve
erkeklerin tilkenmigligin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
disiik kisisel basar1 puanlart agisindan farklilasip farklhilagsmadiklar
incelenmistir. Bagimsiz 6rneklemler igin t testi sonuglarina gore, % 95 giiven
araliginda, distik kisisel basari hissi degiskeninde erkekler ve bayanlar arasinda
herhangi bir fark gorilmemistir. Duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma
boyutlarinda ise kadin ve erkekler arasindan anlamh farkliliklar goriilmiistiir.
MTO puan arttikca tiikenmislik diizeyi de artmaktadir (Cemaloglu ve
Kayabasi, 2007;135). Test sonuglar1 duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma
tikenmiglik alt boyutlarinda kadinlarin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma
diizeylerinin erkeklere gore daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 2: Cinsiyet Degiskenine Gore t Testi Grup Istatistikleri ve Bagimsiz t Testi
Sonuglan

Cinsiyet N Ar.Ort S.S. Fark t df  p(sig.)

Duygusal Bay 71 23,69 6,69

Tiikenme 341 2,74 109 0,007

Bayan 40 27,10 549
Bay 71 12,81 3,15

Duyarsizlasma 1,46 229 109 0,023
Bayan 40 14,27 3,29

Diisiik Kisisel Bay 71 2049 5,05

Bacars Hicst 141 153 109 0,12
asar Hisst Bayan 40 2190 3,74

Tiikenmiglik ve diger demografik degiskenler arasindaki iligkiler:
Arastirmada, egitim durumu, medeni durum ve gelir ile tiikenmislik alt
boyutlar1 arasinda farkin olup olmadigi da arastirdmistir. Ancak, ne egitim
durumu, ne gelir ve ne de medeni durum agisindan % 95 giiven araliginda
anlamli farkliliklara rastlanmastir.

Tiitkenmislik ve is tatmini arasindaki iligkiler: Arastirmada titkenmislik
alt degiskenleri ile is tatmini degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmistir. Is
tatmini degiskenlerinin duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel
basarinin ortaya cikmasinda agiklayici yonlerinin oldugu goriilmiistiir.

Duygusal titkenme ve is tatmini arasindaki iliskiler: Arastirmaya katilan
otel calisanlarinin  duygusal tiikenme diizeyini etkileyen degiskenleri
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belirleyebilmek tizere arastirma anketinde yer alan 7 ig tatmini degigkeni ile
duygusal tiikenme bagimli degiskeni arasinda Stepwise yontemiyle yapilan
coklu regresyon analizinde toplam varyansin % 24’tinii agiklayan iki is doyumu
degiskeni saptanmistir (F=26,56; p<0,001). Otel calisanlar1 arasinda yapilan
arastirmada; “Iyi yaptigim isin fark edilmesi konusundan memnunum” (t=-
3,137;p<0,002;5=-0,30) ve 1§imin cok yonli olmasindan memnunum” (t=-
2,87;p<0,005; p=-0,28) olarak ifade edilen degiskenler duygusal tiikenme
diizeyini ongérmektedir. Bu sonuclara gore otel calisanlari; iyi yaptiklari isin
fark edilmemesi ve islerinin cok yonlii olmadigi durumlarda duygusal tiikenme
yasamaktadirlar.

Tablo 3: Duygusal Tiikenme, Duyarsizlasma ve Diisiik Kisisel Basan Hissini
Aciklayan I Tatmini Degiskenleri

Bagimsiz degisken (Duygusal Tiikenme) B t p
1yi yapilan isin fark edilmesi -0,30 -3,13 0,002
Isin cok yonlii olmast -0,28 -2,87 0,005
R? =0,24, F=16,56 , p<0,001, Sig:0.000
Bagimsiz Degisken (Duyarsizlasma) B t p
Meslekte ilerlemeye yonelik imkanlar -0,48 -5,54 0,001
R? =0,22, F=30,73; p<0,00, Sig:0.000
Bagimsiz Degisken(Diisiik Kisisel Basar1 Hissi) B t p
Sorumluluk Miktari -0,32 -3,42 0,001

R? =0,22, F=11,69 p<0,001, Sig:0.000

Duyarsizlasma ve is tatmini arasindaki iligkiler: Arastirmaya katilan otel
calisanlarinin duyarsizlasma diizeyini etkileyen degiskenleri belirleyebilmek
iizere arastirma anketinde yer alan is tatmini degiskenleri ile duyarsizlagma
degiskeni arasinda Stepwise yOntemiyle yapilan coklu regresyon analizinde
toplam varyansin % 22’sini agiklayan bir degisken saptanmistir (F=30,73;
p<0,001). Arastirmada; “Meslegimde ilerlemeye yoOnelik imkénlardan
memnunum”  (t=-5,54;p<0,001; p=-0,48) diye ifade edilen degisken
duyarsizlasmay1 ongormektedir. Bu sonuca gore otel ¢alisanlari; mesleklerinde
ilerlemeye yonelik imkanlarin olmadigi durumlarda duyarsizlagsmaktadirlar.

Diisiik kigisel basar1 hissi ve is tatmini arasindaki iliskiler: Arastirmaya
katilan otel calisanlarinin diisitk kisisel basar1 hissi diizeyini etkileyen
degiskenleri belirleyebilmek iizere arastirma anketinde yer alan is tatmini
degiskenleri ile diisitk kisisel basar1 hissi degiskeni arasinda Stepwise
yontemiyle yapilan ¢oklu regresyon analizinde toplam varyansin % 10’unu
aciklayan bir degisken saptanmistir (F=11,69; p<0,001). Arastirmada; “Bana
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verilen sorumluluk miktarindan memnunum” (t=-3,42;p<0,001; f=-0,32) diye
ifade edilen degisken diisiik kisisel basar1 hissini dngérmektedir. Bu sonuca
gore otel calisanlari; kendilerine verilen sorumluluk miktar1 azaldiginda diisitk
kisisel basar1 hissi yasamaktadirlar.

Regresyon sonuclarini genel olarak degerlendirildiginde; is tatmini
degiskenleri olarak saptanan “Iyi yapilan isin fark edilmesi”, “Isin ¢ok yonlii
olmas1”, “Meslekte ilerlemeye yonelik imkanlarin bulunmasi” ve “Sorumluluk
miktar1” degiskenlerinin tiitkenmislik sendromunu acikladiklar1 gortlmistiir.
Aragtirma kapsaminda yer alan diger degiskenlerle tiikkenmislik arasindan
dogrusal bir iligki bulunmamistir. Ancak, bu durum “diger degiskenlerle
tiikenmiglik arasinda herhangi bir iligki yoktur” anlamina gelmemektedir. Zira,
tikenmiglik ile diger degiskenler arasinda dogrusal olmayan iligkiler olabilir.
Ayrica, aragtirma iki konuyu bir arada etkilesimli olarak ele aldigi icin is
tatmini degiskenlerinin belirli bir kismint kapsami igine alabilmistir. Aragtirma
kapsamina alimamayan bir¢ok unsurun varligi tartismasizdir. Bu nedenle bu
alanda daha kapsamli calismalarin yapilmasinda yarar goriilmektedir.

SONUC

Tiikenmisglik, turizm sektoriinde calisanlar acgisindan 6nemli bir yonetim
inceleme alamdir. Ozellikle otel isletmelerinin yogun calisma temposu,
karmasik yapilari, sistemin her adiminda yogun insan iligkileri ile dinamik ve
yorucu bir yapiya sahip olmasi, tiikenmisligi 6nemli bir inceleme konusu haline
getirmistir.

Bu noktadan hareket eden bir¢ok arastirmaci, miisteri memnuniyetinin en
oncelikli konu oldugu hizmet sektorii isletmelerinde, basar1 elde edebilmek ve
isletmelerin karli ve verimli olarak faaliyetlerini siirdiirebilmeleri igin
calisanlarin istekli, arzulu ve verimli bir sekilde hizmet {iretim siirecine
katilmalar1 gerektigini dile getirmektedirler.

Buradan hareketle bu arastirmada Antakya ve Iskenderun’da faaliyette
bulunan 2 ve daha fazla yildizli otel isletmeleri calisanlarinin titkenmigligi ve ig
tatmini incelenmistir. Yapilan incelemelerde arastirmaya katilan kadmn ve
erkeklerin tiikkenmisligin alt boyutlarindan olan “Diisiik Kisisel Bagsar1 Hissi”
puanlar1 agisindan farklilagsmadiklar1 goriilmustiir. Diger taraftan “Duygusal
Tiikenme” ve “Duyarsizlasma” boyutlarinda ise kadin ve erkekler arasindan
anlamli farkliliklar gortilmiustiir.

Aragtirmada, egitim durumu, medeni durum ve gelir ile tiikkenmiglik alt
boyutlar1 arasinda farkin ortaya cikip cikmadigi da arastirilmistir. Ancak, ne
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egitim durumu, ne gelir ve ne de medeni durum acisindan tikenmislik alt
boyutlarinda anlamli farkliliklara rastlanmustir.

Diger taraftan arastirmada tiikenmiglik alt degiskenleri ile is tatmini
degiskenleri arasindaki iliskiler de incelenmistir. Is tatmini degiskenlerinin
duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari hissinin ortaya
cikmasinda agiklayici yonlerinin oldugu goriilmistiir. Buna gore arastirmaya
katilan otel ¢alisanlarinin duygusal tilkkenme diizeyinin % 247inii agiklayan iki
is doyumu degiskeni saptanmistir. Arastirmada; “Iyi yaptigim isin fark edilmesi
konusundan memnunum” (t=-3,137;p<0,002;5=-0,30) ve  “Isimin cok yonlii
olmasindan memnunum”(t=-2,87;p<0,005; £=-0,28) olarak ifade edilen
degiskenler duygusal tilkenme diizeyini ongérmektedir. Otel calisanlari, iyi
yaptiklart isin fark edilmemesi ve islerinin ¢ok yonlii olmadigi durumlarda
duygusal tiikenme yasamaktadirlar. Buna ek olarak otel calisanlarinin
duyarsizlasma ve disitk kisisel basar1 hislerini agiklayan is tatmini
degiskenlerinin oldugu da goriilmiistiir. Stepwise yontemiyle yapilan ¢oklu
regresyon analizinde toplam varyansin % 22’sini aciklayan bir degisken
saptanmustir. “Meslegimde ilerlemeye yonelik imkanlardan memnunum” (t=-
5,54;p<0,001; p=-0,48) diye ifade edilen degisken duyarsizlasmayi
ongormektedir. Mesleklerinde ilerlemeye yoOnelik imkanlarin olmadigi
durumlarda otel ¢alisanlar1 duyarsizlasmaktadirlar. Diisiik kisisel basar1 hissi
alt boyutu aciklayan is tatmini degiskeni ise “Bana verilen sorumluluk
miktarindan memnunum” (t=-3,42;p<0,001; £=-0,32) diye ifade edilen
degiskendir. Otel calisanlari, kendilerine verilen sorumluluk miktari
azaldiginda diisiik kisisel basar1 hissi yasamaktadirlar.

Kisaca, aragtiramaya katilan calisanlar tiikenmiglik alt boyutlarinda
cinsiyete gore farklilasmakta, diger demografik degiskenler acisindan ise
farklilasmamaktadirlar. Diger taraftan tiikenmisligin ortaya cikmasina bazi is
tatmini degiskenleri etki etmektedir. Cahisanlarin is tatminini saglayabilen “Iyi
yapilan isin fark edilmesi”, “Isin cok yonlii olmas1”, “Meslekte ilerlemeye
yonelik imkanlar” ve “Sorumluluk Miktar1” degiskenlerinde saptanan olumsuz
gelismeler tiikkenmiglik sendromunun ortaya ¢imasia dogrusal olarak neden
olmaktadir. Literatiirde tiikenmisliSe neden olan bazi degiskenlerin (iicret
diisiikliigii gibi) bu aragtirmada ortaya c¢ikmamasi tiilkenmiglik ile {icret
disiikliigic vb. diger degiskenler arasindan iliskinin olmadigi anlamia
gelmemektedir. Zira diger degiskenler ile tiikenmislik arasinda dogrusal
olmayan iligkiler olmasi beklenebilir.
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