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Ozet

Turizm endiistrisinin énemli isletme tirlerinden birini olusturan seyahat acentalari, turizm
sektdriinde diretilen mal ve hizmetlerin misterilere ulastirimasina aracilik eden isletmelerdir. Bu
nedenle, her ne kadar teknolojik gelismeler s6z konusu olsa da, bu énemli iglevierinden dolayi
insan emedine olan gereksinmede ¢ok 6nemli azalmalar olmamaktadir. Diger taraftan, seyahat
acentalarinda; dretimin mdsteri ile ayni ortamda gerceklesmesi, ¢alisma saatlerinin diizensizligi
ve yuz yiize iliskilerinin yogunlugundan kaynaklanan bir takim zorluklar yasanmasi, ¢alisaniarin
verimliliginde, basarilarinda ve isten sogumalarinda 6nemli bir faktér olan tikenmislik
duygusunu ortaya ¢ikarmaktadir. Duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari noksanligi
olarak (¢ boyutta degderlendirilen tikenmislik sendromu, calisanlarin performansini ve
dolayisiyla da igletmenin hizmet kalitesini olumsuz yénde etkilemektedir.

Bu calismanin amaci seyahat acentas! ¢alisanlarinda tikenmiglik sendromu diizeyini
belirlemektir. Maslach Tiikenmislik Envanteri ve demografik degiskenlerden olugan anket
formu, Hatay'da seyahat acentasi ¢alisanlarina uygulanmistir.

Anabhtar Kelimeler: Tiikenmislik, Seyahat Acentasi, Hatay

BURNOUT LEVEL OF TRAVEL AGENCIES’ EMPLOYEES: HATAY SAMPLE
Abstract

At travel agencies are organizations that mediate goods and services produced in
fourism to be transmitted to customers, comprising a significant part of tourism
establishments, despite all the technological advances, there has been a decrease towards
the demand for human labor. On the other hand, some challenges, resulting from the
irregularities of working hours, and density of the face-to-face interaction with the guests may
give way to the feeling of burnout, which is an important factor in the accomplishment and
discouragement of the employees. Burnout syndrome which can be investigated in three
dimension emotional exhaustion, personal accomplishment, and cynicism affect employee
performance as well as service quality of the establishment.

The aim of this study is to find out the level of burnout in travel agencies employees.
Maslach Burnout Inventory is used to measure the occupational burnout in the travel
agencies employees in Hatay.

Keywords: Burnout, Travel Agencies, Hatay
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Giris

Hizmetin 6n planda oldugu mesleklerde calisanlarin yasadiklar fiziksel,
duygusal ve disinsel yorgunluga yol agan bir sendrom olarak gérulen tlikenmislik,
hizmetin, misteri ve calisan tatmininin, migsteri memnuniyetinin én planda oldugu
cagimizda 6nemli bir yoénetim arastirma alani olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Clink(
calisan isyerinde dnemli beklentilerle karsi karslya kalmakta, bu beklentileri cesitli
nedenlerle karsilanamadiginda da bireysel tikenme, duyarsiziasma ve kisisel basari
dustkligu duygularini yagsamaktadir. Bu duygulari yasayan Kisi tikenmis bir calisan
olarak kabul edilmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998: 64; Ergin, 1992: 143).
Tikenmis calisanlarin, musterilerin hemen her tarlli arzularinin dikkate alinmasinin
gerektigi, rekabetin yogun oldugu bir ddnemde isletme amaglarina hizmet etmesi pek
kolay olmamaktadir. Olumsuz duygular yasayan calisanin, verdigi hizmetin kalitesi
dusmektedir. Disuk kalite ise isletmeleri rekabette geri birakabilmekte ve uzun
donemde isletmenin iglevlerini yerine getirememesine ve amaglarina ulagamamasina
neden olabilmektedir.

Tikenmiglik, turizm sektérinde calisanlar agisindan da onemli bir yonetim
inceleme alanidir. Ozellikle, misteri memnuniyetinin son derece énemli oldugu
dustindlen hizmet sekiérii isletmelerinde, basari elde edebilmek ve igletmelerin karli
ve verimli olarak faaliyetlerini sirdlrebilmeleri, calisanlarin; istekli, arzulu ve verimli
bir sekilde hizmet Uretim surecine katiimalarini gerektirmektedir. Turizm endustrisinin
icinde yer alan seyahat isletmelerinde de calisanlarin bir taraftan basarili sonuglar
elde etmeleri gerekirken diger taraftan agir is yuku, sorumluluk ve yasamin getirdigi
zorluklarla bas etmeleri gerekmektedir. Eger calisanlarin hizmet Gretimine katilimi
eksik olursa hizmet yetersiz sunulmakta, ¢alisan; hizmet sunumuna fazla zaman ve
emek harcadiginda da katlaniimasi zor durumla karsi karslya kalmaktadir. Strekli bu
celiskiler ve stres altinda olan calisan zamanla kendini tikenmis olarak
hissetmektedir.

Bu arastirmada Hatay ili ve ilcelerinde bulunan seyahat acentalar ¢aliganlarinin
tikenmislik diizeyleri belirlenmeye caligiimigtir.

Tiikenmislik

GUndmazin en énemli kavramlarindan biri olarak bilinen tikenmislik, 1970'li
yillarin Amerika’sinda, hizmet sektérii calisanlarinin yasadigi bunalimi ifade etmek
tzere kullaniimistir (Maslach, Schaufeli ve Leiter; 2001: 398). Tikenmislik, ilk kez
Freudenberger tarafindan “insanlarin asiri calismalari sonucu islerinin gereklerini
yerine getiremez bir duruma gelmeleri anlamini tagiyan duygusal tikenme” olarak
tanimlanmigtir (Akt. Karayilmaz, Celen ve Sarp; 2003, 2). Tikenmisligin ilk klinik
tanimlarindan birini “mesleki bir tehlike” olarak yapan Freudenbergerin (1974, 1975)
‘basarisiz olma, yipranma, enerji ve gii¢ kaybi veya karsilanamayan istekler sonucu
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bireyin i¢ kaynaklarinda tikenme durumu” olarak da tlikenmisligi tanimlamaktadir
(Akt. Strgevil ve di§., 2008;39). Tukenmislik, bagkalarina yardim saglayan
mesleklerde calisan isgérenlerde, calisma kosullarinin bir sonucu olarak gérulen;
idealizm, enerji ve amacta siirekli olarak artan bir kayiptir (Ozgen, 2007: 117).
Tikenmislik; psikosomatik hastaligi, uykusuzlugu, is ve misterilere karsi negatif
tutumu, ise gelmemeyi, alkol ya da ila¢ kullanimini, suglulugu, kéttimserligi, ilgisizligi
ve depresyonu igeren karmasik bir sendromdur ve enerjinin bol kullanimi sonucu
6nemli dizeyde eneriji eksikligi yasanmasi seklinde gérilmektedir (Stirgevil, 2006: 4).
Ginimuzde en ¢ok kabul edilen tanimi Maslach ve arkadaglari yapmiglardir (Akt.
Torun, 1995:7). Bu tanima gére tikenmislik, “Duygusal Tikenme”, “Duyarsizlasma”
ve “Kisisel Bagarida Dusme” boyutlarindan olusmaktadir. Maslach’a gére tiikenmislik
belirtileri gbsteren bireyler; hizmet verdikleri kisilerle olan iligkileri boyunca kendilerini
duygusal olarak asirn yiklenmis ve tilkenmis, bu kisilere kargi duyarsiz ve kayitsiz
davranan ve isinde basarili ve yeterli olma duygularini goreli olarak kaybetmis olan
kisilerdir (Merritt, 1996: 59-60; Dierendonck, Schaufeli ve Buunk, 2001: 41; Maslach,
Schaufeli ve Leiter; 2001: 402).

Tukenmislik; duygusal tlikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari boyutlar ile
incelenmektedir. Bireyde tlikenme, duygusal tlikenme ile duyarsizlasmanin artmasi,
kisisel basarinin ve basar duygusunun azalmasi ile ortaya ¢ikmaktadir.
(Maslach,1982).

Duygusal Tikenme: Bireylerin islerinde yorulmalarini ve yipranmalarini ifade
etmektedir (Akgamete, Kaner ve Sucuoglu, 2001:2). Duygusal tikenme, tilkenmislik
durumunun baslangici, en dnemli unsuru ve ¢ogunlukla is stresi ile ilgilidir. Duygusal
ydnden yogun bir calisma temposu icinde bulunan birey, kendisini zorlamakta ve
diger insanlarin gesitli talepleri karsisinda gu¢ durumda kalmaktadir. Bu duruma tepki
gbsteren insan duygusal tilkenme sonucuyla karsilasmaktadir. Duygusal tlikenmenin
ortaya c¢lkmasinda en temel neden fazla calisma ve igyerinde ortaya cikan
catismadir (Maslach ve Goldberg, 1998; 64).

Duyarsizlasma: Tukenmigligin kisiler arasi boyutunu temsil eder (Maslach ve
Goldberg, 1998; 64). Maslach, Schaufeli ve Leiter'e gére (2001) bu boyut msterilere
yonelik negatif, kati tutumlar, ise karsi tepkisizlesmeyi (Budak ve Surgevil, 2005; 96)
ve ayni zamanda da kisinin hizmet, bakim ve egitim verdiklerine karsi, onlarin insan
olduklarini dikkate almaksizin duygudan yoksun olarak davranmalarini tanimlar
(Dericiogullari ve dig., 2007;16).

Dlstk Kisisel Basar Hissi: Bu boyut tlikenmigligin bireysel degerlendirme
boyutunu temsil etmektedir. Kisinin is ortaminda yeterlilik ve verimlilik konusunda
kendi bagarisinin distligund hissetmesidir. Kisisel yeterlilikteki distklik, depresyon
ve iste yetersizlikle iliskilendiriimektedir. Calisanlar kendilerinin musterilere yararli
olamadiklar konusunda artan bir yetersizlik hissi yasamaktadirlar (Maslach ve
Goldberg, 1998; 64).
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Literatirde tlikenmiglik kavraminin gelisiminin iki dénemde incelenebilecegi
belirtimektedir. Bu dénemler (Sarikaya, 2007;9):

Oncii Dénem: Freudenberger ve Maslach tarafindan yapilan ilk calismalar bu
donemle ilgilidir. Bu dénem sosyal ve saglik sektorinde calisan ve amaglari
insanlara yardim etmek olan calisanlarin tecrilbeleri ve drek olay incelemeleri ile
ilgilidir. Bu dénemde makaleler daha c¢ok klinik bakis agisiyla yazilmis ve
tikenmisligin belirtileri ile saghk Uzerindeki etkilerinden sdz edilmistir (Sarikaya,
2007;9).

Deneysel Dénem: Tikenmiglik Uzerinde deneysel incelemelerin yapildigi
dénemdir. Bu dénemde tikenmisligi 6lcmek icin makaleler ve kitaplar yazilmis ve
Olcekler gelistirilmistir. En ¢cok uygulanan 6lgek Maslach Tikenmislik Envanteridir. Bu
donemde tukenmislik stresin bir ¢esidi olarak gérilmistir. Yapilan arastirmalarda
daha cok is tatmini, érgltsel bagllik, isten ayrilma, is &zellikleri, beklentiler vb.
ozellikler tizerinde durulmustur (Sarikaya, 2007;9).

Tikenmiglik Modelleri

Tukenmiglik modelleri konusunda yapilan calismalar farkliliklar géstermektedir.
Ar ve Bal (2008;134) Lewin ve Sagere dayall olarak, tikenmiglik kavraminin bir
stire¢ olarak degerlendirildigini, bu baglamda da Maslach ve Golembiewski Modeli
olarak iki modelin var oldugunu dile getirmektedirler. Maslach modeline gére
duygusal tiikenmislik duyarsizlasmanin, duyarsizlasma da kisisel basarida disme
hissinin bir nedeni olarak degerlendirilmektedir. Golembiewski Modeli'ne gére ise
stire¢ duyarsizlagsma ile baglamakta, duyarsizlasma kisisel performansa yansimakta,
bu da basariya iliskin degerlendirmeleri etkileyerek bireyin son agsamada duygusal
tikenmislik yasamasi ile sona ermektedir (Ari ve Bal; 2008;134-135).

Ari ve Bal'in (2008) degerlendirmelerinin disinda Sarikaya (2007) da tlikenmislik
modellerini bu alandaki literatiire dayali olarak; Maslach Tikenmislik Modeli, Perlman
ve Hartman Tikenmiglik Modeli, Meier Tikenmislik Modeli ve Chemiss Tikenmislik
Modeli olarak 4 farkli model seklinde belirtmektedir (Sarikaya, 2007;33-39).

Maslach Modeli: Gunimizde kabul gdéren en yaygin tlkenmislik tanimi,
Maslach ve arkadaslan tarafindan yapilan ve tikenmigligi U¢ boyutlu bir kavram
olarak ele alan tanimdir.

Bu modele gore tikenmislik insanlarla yodun iliski icerisinde bulunan
calisanlarda gérulen (¢ boyutlu bir sendromdur. Tikenmigligi G¢ boyutu birbiriyle
iliskilidir ve biri digerinin nedeni olarak gérllmektedir (Sarikaya, 2007;33-36). Bu l¢
boyut duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve dislk kisisel basar olarak
adlandinimaktadir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 399).
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Perlman ve Hartman Modeli: Bu modelde tikenmislik, kronik duygusal strese
verilen (g bilesenli bir yanittir. Modelde tikenmisligi ti¢ boyutu (fizyolojik, duygusal ve
bilissel ve davranigsal stres belirtileri) U¢ biyuk stres belirtisini yansitmaktadir
(Sarikaya, 2007;36).  Tlkenmislik, strese verilen bir tepki sonucu gelismektedir.
Model, tukenmiglikle ilgili bireysel ve 6rgltsel dediskenleri tanimlamaktadir. Bireyin
kisisel &zellikler, is ve sosyal gevresi, tukenmislikle micadele konusunda etkilidir
(Stirgevil, 2006: 31).

Meier Modeli: Bu modele gére tukenmiglik; isgérenin isinde anlamli pekistireg,
kontrol edilebilir yasanti veya kisisel yeterliligin az olmasindan dolayi, kti¢ik 6dul ve
biylk ceza beklentisinden kaynaklanan bir durum seklinde ifade edilmektedir
(Sarikaya, 2007;37):

Bu modelde tlikenmiglik, tekrarlanan is deneyimleri ile sonuglanan bir durum
olarak nitelendirilmis ve (i¢c asamada agiklanmistir. Birinci asama, isle ilgili olumlu
pekistirec beklentisinin dilsik, ceza beklentisinin ise yiksek olmasidir. ikinci agama,
var olan pekistirecleri kontrol etme beklentisinin yiksek olmasidir. Ugiincii asama
ise, pekistirecleri kontrol etmek icin gerekli olan davraniglari sergilemede kisisel
yeterlilik beklentisinin dlsik olmasidir. Beklenti dizeyi dlstik olan bireylerde korku
ve anksiyete gibi olumsuz duygular ortaya ¢ikmaktadir. (Sanli, 2006: 16-17):

Diigiik 6diil veya ceza beklentisinin yiiksek olmasr: isgéren yaptigi isle ilgili
gecmis deneyimlerinden yola ¢ikarak diistik ddil veya ceza beklentisine kapilmakta
bu durum da onu tikenmiglige surtiklemektedir.

Kontrol edilebilir yasanti beklentisinin az olmasr: Bu beklenti dolayisiyla isgéren
6zellikle cezadan kaginmasi gereken durumlarinda caresizlik yasamaktadir. Odiil ve
cezanin dig glcler araciigiyla gerceklesecegine; dolayisiyla kisisel caba ve
davranislarin dneminin kalmadigina inanmaktadir.

Kisisel yeterlilik duygusunun az olmasr. isgérenin kontrol igin gerekli
davraniglari  sergilemede kisisel olarak kendisini yetersiz gérmesi onun
tikenmisligine neden olmaktadir.

Cherniss Modeli: Cray Cherniss, 1980 yilinda ortaya attigi modelde
tikenmisligi; isten kaynaklanan stres faktorlerine gésterilen tepki ile baglayan, olusan
stres ile basa ¢ikma davraniglarini iceren ve is ile olan baglanty kesme ile
sonuglanan bir sire¢ olarak tanimlamistir. Tukenmislik, basarisizlikla sonuglanan
basa ¢ikma stratejilerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Surgevil, 2006: 25).

Yazara gore calisanlarin beklentileri ile is yasaminin gercekleri arasindaki
ucurum tilkenmisligin nedenidir. Rol belirsizligi, asiri is yiku, insanlarla yiz yize
iliskiye dikkat ceken yazar, tikenmisligi zamana yayiimig bir siire¢ sonucunda ortaya
¢tkan bir durum olarak ele almaktadir ve bu durum is ile ilgili stres kaynaklarina karsi
tepki olarak baslayan, psikolojik olarak iliski kesmeyi iceren ve basa cikma
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davraniglyla son bulan bir strectir (Sarikaya, 2007;39-40). Bu slrecin sonucu
olarak; motivasyonda dusme, musteri, is arkadaglar ve yoneticilere karsi olumsuz
tutumlar gelistirme, is yasamina iliskin hedeflerde kugtlme, is doyumsuziugu gibi
durumlar ortaya ¢ikmaktadir (Yildirim, 1996: 4).

Tikenmigligi Etkileyen Faktorler

Tikenmiglik nedenleri, baglica 2 grupta incelenebilmektedir. Bunlar, gevresel
tikenmislik nedenleri ve kisisel kaynakli tikenmislik nedenleridir (Sarikaya, 2007;18).

Tiukenmiglige Etki Eden Cevresel Faktorler

Ekonomik kaygilarin yogun oldugu ve insana verilen degerin arka planda kaldigi
isyerlerinde tiikenmigligin ortaya ¢ikmas ihtimali artmaktadir. isin yapisi da en az
isgorenin kendisi kadar tukenmisligin pargasidir ve isgorenlerde gorilen tukenmislik,
calisma kosullar hakkinda bilgi vermektedir (D6nmez, 2008;59).

Budak ve Sirgevil (2005), Maslach ve Leiter tarafindan énerilen siniflama
cercevesinde tlikenmislik tzerinde etkili oldugunu dustndiikleri cevresel faktérlerden
is yUk, kontrol, éddller, aidiyet, adalet ve degerler izerinde durmuslardir (Budak ve
Sirgevil, 2005;97).

s yiku: Is, bir kisinin faaliyetlerini olugturan gérevler bitiinii veya calisanin
yapmakla sorumlu oldugu gérevler olarak tanimlanmaktadir (Gavus,2005;3). is yiki
ise eder matematiksel olarak isin dogal yiku hesaplanmamissa, ¢alisanin kendisine
yuklenen isin normalin Uzerinde olduguna yonelik algisi olarak tanimlanmaktadir
(Keser, 2006; 105).

Kontrol: Klasik anlamda kontrol, “bir faaliyeti daha 6nceden belirlenen amaglara
ybneltmede rehberlik eden sire¢” olarak tanimlanmaktadir (Can,2005;293).
Tikenmiglik ile birlikte kontrol kavramini ele aldigimizda; kontrol, yapilan tanimi
kapsamakla birlikte, isgorenin ¢alisma ortaminda sorumluluklarini yerine getirirken
sahip oldugu sec¢im yapma, karar verme, sorun ¢6zme olanagini ve bireyin
6zgurliklerini belirler (Budak ve Sirgevil, 2005;97; Can,2005;300).

Odiil: Digsal ve igsel olarak iki gruba ayrilabilen 8dil, bireye verilen iicret ve
maas artiglar, Ustler tarafindan Ovilme, takdir, is glvenligi saglama, terfi,
sorumlulugu arttirma, stati gelistirme, calisma kosullarini  degistirme, 6nemli
kararlara ve bilgiye ortak etme, daha 6nemli gbrevler verme gibi davranig ve
hususlari kapsamaktadir (Kogel, 2007;493).

Aidiyet/Birlik Duygusu: Sosyal &zdeslesme ve Orgitsel Ozdeslesme
kavramlariyla birlikte ele alinabilen “aidiyet” kavrami; bazi insan gruplarina ait ve
birlik olmanin algilanmasi ya da kisinin belirgin bir gruba duygusal katilimi (sosyal
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bzdeglesme) veya kisinin calistigi 6rgitle 6zdeslesmesinin algilanmasi (6rgutsel
6zdeslesme) olarak tanimlanabilir (Ttizln ve Caglar; 2008;1013-1014).

Adalet: Dagitici ve Prosedirel adalet olarak ele alinmaktadir. Dagitici adalet,
isgorenin bulundugu 6rgute bizzat kendisinin katmig oldugu degdere iligkin almasi
gereken ideal 6dl miktarini ifade etmektedir. Prosedtirel adalet ise Ucret, terfi, maddi
olanaklar, calisma sartlari ve performans degerlemesi gibi unsurlarin belirlenmesi ve
élctiminde kullanilan metot, prosedir ve politikalarin adil olma derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Dogan, 2002;72).

Degerler: Bireyin “iyi”, “dogru” veya “istenen” olarak kabul ettigi, temel kanaatleri
ve inanglari icinde barindiran bir kavramdir (Robbins,1986;92).

Birey ile is cevresi arasinda séz(i edilen alanlarda yasanacak uyumsuzluk
bireyin tilkenmigligine, uyum ise bireyin ise bagliiginin artmasina neden olacaktir
(Budak ve Surgevil, 2005;97).

Tikenmiglige Etki Eden Bireysel Faktérler

Bireylerin kisilik Ozellikleri, tlikenmislik olgusunun yasanmasinda farkhliklar
ortaya cikarmaktadir. isgérenlerin tikenmiglik yasamalarina miisait olan &rgiit
ortamlarinda, bazi bireyler olumsuz 6rgut kosullarini kisisel 6zellikleri sayesinde yok
sayabilirlerken, bazilari bu olumsuzluklardan cok fazla etkilenip tikenmislik
yasayabilmektedirler (Ddnmez, 2008;59).

Orgiitsel faktdrlerin disinda, tiikenmisligi etkileyen bireysel faktérlerin iizerinde
de durulmaktadir. Bu faktérler; “Kisilik ozellikleri”, “Kisinin Beklenti Diizeyi”, “Dis
Kontrol Odakli Olma”, “Kendine VYeterliikten Yoksun Olma’ ve “Demografik
Ozellikler” olarak belirtimektedir (Uysal, 2007;7-10).

Kisilik Ozellikleri: Siirgevile (2006) gdre, A tipi kisilik yapisinda olanlar sosyal
etkilesimleri azaltan yapiya sahip olduklari i¢in sosyal destekten uzaklagsmakta ve
stresle birlikte tikenmiglik yasamaktadirlar (Akt. Uysal, 2007;8)

Kisinin Beklenti Diizeyi: Surgevil'e (2006) gbre gercekgi beklenti dlizeyine sahip
olmayan bireylerin zamanla kendilerine olan glivenleri azalacak, yetersizlik hissiyle
karsilagarak tiikenmiglige surikleneceklerdir (Akt. Uysal, 2007;8-9).

Dis Kontrol Odakli Olma: E@er birey; olaylar karsisinda pasif kalip, olaylan
kontrol edebilecegine inanmiyorsa distan denetimli (dis kontrol odakl); bunun tam
tersi olarak olaylarin sorumlulugunu kendi davraniglarinda hisseden yani sonuglarin
kendi davraniglarindan kaynaklandigi inancinin hakim oldugu kisiler ise icten
denetimli (ic kontrol odakl) bireylerdir (Sarikaya,2007;53). Glogow (1986) ve
Maslach ve dig. (2001), dis kontrol odakli olan bireylerin i¢c kontrol odakli olan
bireylerden daha fazla tikenmislik yasadiklarini belirtmektedirler (Akt. Ari ve Bal;
2008;138).
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Kendine Yeterlilikten Yoksun Olma: Kendine yeterlilik algisi, bireyin istenilen
sonuca ulasmak igin gereken eylemleri yapabilme yetenedine olan inanclari ile
ilgilidir (Sarikaya,2007;59). istenilen sonuca ulagsmada kendine yeterli inanci olmayan
bireyler daha fazla tiikenmislik yasayacaklardir.

Demografik Ozellikler. Ayni meslekte calisan kadin ve erkelerin farkli boyutta
tikenmiglik yasadiklar gérilmektedir. Yapilan calismalara gore kadinlar erkeklere
gdre daha fazla tikenmislik yasamaktadirlar. Gengler ile ileri yasta olanlar arasinda
da farkhliklar gériilmektedir. Genclerin meslege ilk basladiklarinda beklentilerinin
yiksek olmasindan dolayi daha fazla tlikenmislik yasadiklari saptanmistir. Benzer
sekilde egitim dizeyine bagl olarak da tikenmislik farklilasmaktadir. Yapilan
calismalarin biyuk ¢ogunlugunun egitim arttikga tikenmisligin de arttigini gosterdigi
dile getirimektedir (Ari ve Bal, 2008; 137).

Belirtilen faktérlerin disinda, medeni durum, iste calisma stiresi, sosyal destek,
aile yapisi, iceddnUkIik, digadéniklik, sorumluluk, nevrotizm, agiklik ve duygusal
istikrar ile tukenmiglik arasinda da iligkilerin var oldugu dile getiriimektedir (Ari ve Bal
2008;136-137).

Seyahat Acentalari ve Tiikenmislik

Seyahat acentasi ticari bir amagcla kurulmus, kisilerin turistik intiyaclarinin ve yer
degistirmelerinin saglanmasinda aracilik yapan perakendeci seyahat isletmesidir
(Hacioglu, 1989;26). Bir diger tanima gore; seyahat acentalari; turistik mal ve hizmet
Ureten isletmelerin pazarlanmasini onlar adina yapan, yapilan bu aracilik karsiliginda
belli bir komisyon elde eden ve/veya seyahat ile ilgili dedisik hizmetleri bir paket
halinde bir araya getirip tur organize eden, bilgi verme, arag kiralama, seyahat
sigortasi yapma gibi diger hizmetleri de sunan, degdisen cevre kosullarinin getirdigi
olanaklardan faydalanarak dinamik bir sekilde gelisen isletmelerdir (Colakoglu ve
Colakoglu, 2007: 11).

Seyahat acentalari, verdikleri hizmet karsiliginda elde ettikleri girdilerle, faaliyet
gosterdikleri tlkelerin ekonomilerine 6nemli katkilar saglamaktadir. Tur operatérleri
tarafindan hazirlanmis turizm ve seyahat Grlnlerini tiketicilere satan ve bunun
yaninda cesitli iglevleri yerine getiren seyahat acentalari, ticari kazan¢ saglamanin
yani sira;

e Turizmin gelisimine katkida bulunmak,

e Turizmin reklamini yapmak ve pazarlama faaliyetlerine katkida bulunmak,
e Yeni turizm destinasyonlar bulmak ve turizm pazarina sunmak,

e  Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda alternatifler yaratmak,

e Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda indirim saglamak,

e Tiketicilere danigmanlik yapmak ve bilgi vermek,
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e  Given ortami yaratmak gibi fonksiyonlari da yerine getirmektedirler
(Misirli, 2006: 37).

Turizm endustrisini olusturan araclarindan biri olan seyahat acentalarinin en
onemli ozellikleri; emek yogdun olmalari, kesintisiz ve yiiz yize hizmet vermeleridir.
Bu &zellikler dikkate alindiginda; kaliteli hizmet, miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla
isletme karliigi konularinda en énemli gérev isgérenlere diismektedir. Buradan da
anlasilacag lizere seyahat acentalarinin en temel retim faktor( “emek” yani “insan
kaynag!” dir. Hizmeti veren; calisan ile hizmeti satin alan; musterinin strekli iletisim
halinde olmasl, insan kaynaginin énemini vurgulamaktadir. insanlarin birlikte nasil
daha iyi caligacaklarini, verimliliklerinin nasil arttirilacagi ve yaptiklar isten nasil
doyum saglayacaklarini belirlemek, isletmeler icin her gegen giin daha 6nemli hale
gelmektedir.

isgorenlerin etkin ve verimli sekilde calisabilmeleri, yiksek performans
sergileyebilmeleri stphesiz onlarin isinden memnun olmalarini gerektirir (Erdil ve
dig.,2004).

Guntmuizde isgdrenlerin, caligtiklar drgtite ve yaptiklar ise karsi gelistirdikleri
tutumlarin arastiriimasi oldukca popdler hale gelmistir. Konu ile ilgili yapilan bilimsel
aragtirmalar sayesinde, hem literatlire hem de sektdre katki saglamakta ve insan
kaynaklarinin etkili ve verimli sekilde kullaniimasi konusundaki biling artmaktadir.

Ozellikle, calisanlarnin verimliliginde, is tatmininde, kaliteli hizmet Uretiminde
mesleki basarilarinda ve isten sogumalarinda énemli bir faktér olan tukenmislik
duygusu, turizm sektérinde ¢alisan kisiler acisindan da Uzerinde durulmasi gereken
dnemli konular arasinda yer almaktadir (Kozak, 2001: 12). Turizm sektériinde diger
sektorlerle karsilagtirmali olarak yapilan birgok arastirmada, bu sektérde calisanlarin
islerinden duyduklan tatminin dlisik dlzeyde oldugu ve iste tatminsizligin bir
gOstergesi olan isten ayrilma oranlarinin ise yiksek boyutlara ulastigi ortaya
konmaktadir (Taner, 1993: 22). Bu nedenle turizm sektériinde islerin ¢ogunlugu
hizmete yonelik oldugu igin, calisanlari gudileyebilmek, ancak islerinde tatmin ve
mutlu olmalarini saglayacak bir ortam saglanmasi ile mimkin olmaktadir (Ugkun vd.,
2004: 44).

Turizm endustrisinin can damarlarindan biri olan seyahat acentalarinin
rakiplerine karsl rekabet avantaji elde etmesi ve sekt6rde basarili olmasi biyik
blclde istihdam ettigi insan gicinin etkin ve verimli bir sekilde ¢alismasina baglidir.
Bu sebeple acenta ybneticileri, isgérenlerin sadece ekonomik bir varlik olmadiklarini,
fiziksel ve ruhsal bir¢ok farkli intiyaglarinin da tatmin edilmesini bekleyen sosyal birer
varlik olduklarini unutmamalidirlar (Akinci, 2002: 2).
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Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Tukenmisligin bireyler ve calisma hayati (zerinde ciddi sorunlar yaratmasi ve
gun gectikce calisanlar Gzerinde daha buyuk tatminsizliklere neden olan érgitsel
kosullar, konuyla ilgili kapsamli ¢alismalar yapiimasini gerekli kilmaktadir.

Bu arastirmada, turizm endustrini olusturan etmenlerden biri olan seyahat
acentalarinda ¢alisan isgérenlerin, tlikenmiglik ~dizeylerinin ~ belirlenebilmesi
amagclanmistir. Bu kapsamda, “Maslach Tiikenmiglik Envanteri” kullanilarak seyahat
acentalarinda calisan isgérenlerin tikenmislik hakkindaki géruglerini “Duygusal
Tikenme”, “Duyarsizlasma” ve “Kisisel Bagarinin Azalmasi” boyutlari kapsaminda
belirtmeleri istenmis ve bu sayede seyahat acentalarinda caliganlarin; duygusal
tikenmiglik, duyarsiziasma ve kisisel basarinin azalmasi boyutlaryla ilgili,
duzeylerini belirlemek amaglanmis ve bu amag¢ dogrultusunda, asagida verilen alt
amaglara ulaglimasi hedeflenmistir.

e  Seyahat acentalarinda iggérenlerinin duygusal tikenmislik boyutuyla ilgili
dlzeylerini beliflemek,

e Seyahat acentalarinda isgérenlerinin duyarsizlasma boyutuyla ilgili
dlzeylerini beliflemek,

e  Seyahat acentalarinda isgdrenlerinin kisisel basarinin azalmasi boyutuyla
ilgili dizeylerini belirlemek,

e Tlkenmiglikle ilgili belirtilen boyutlarin (duygusal tikenme, duyarsizlasma,
kisisel basarinin azalmasi) seyahat acentalarinda isgdrenlerinin
demografik dzelliklerine gére degisip dedismedigini belirlemektir.

Calisma; seyahat acentalarinda isg6renlerinin tikenmislik konusuyla ilgili
sorunlarinin - saptanmasi, ¢6zim 6nerileri getirmesi ve bu konuda yapilacak
calismalara kaynak olusturmasi agisindan da éneme sahiptir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma evrenini, Hatay'da faaliyet gbsteren Tirkiye Seyahat Acentalari
Birligine (TURSAB) bagli seyahat isletmelerinde calisan isgdrenler olusturmaktadir.
Acentalarin tespiti konusunda TURSAB'In (Tiirkiye Seyahat Acentalari Birligi) resmi
web sayfasindan Hatay ilinde yer alan seyahat acentalarinin detayl adres bilgilerine
ulagiimaya calisilmis ve 29 adet kayitl adres bilgisi elde edilmistir. Bu isletmelerden
25'ine ulagllimis ve bu acentalarda calisan 62 calisanin anketi doldurmalari
saglanmigtir.

Anketin uygulanmasinda, seyahat acentalarina ulasimin kolay olmasi,
calisanlar tarafindan anlagiimayan veya vyanlig anlagilan sorularda gerekli
aciklamalarin yapilabilmesi ve geri donislerin tam olarak saglanabilmesi amaciyla
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ylz ylze gorisme ybntemi secilmis olup, anketler acenta calisanlarina normal
calisma saatleri ve dlzenleri igerisinde uygulanmistir.

Bu arastirmada, veri toplama araci olarak, konuyla ilgili olarak yapilan
arastirmalarda yaygin olarak kullanilan “Maslach Tiikenmislik Envanteri’nden (MTE)
faydalanilmistir. Maslach tarafindan gelistirilmis ve 22 maddeden olusan Maslach
Tikenmiglik ~ Envanteri  (Bunrout  Inventory-MBI),  “duygusal tiikenme”,
“duyarsizlasma” ve ‘“kisisel bagarn” olmak Ulzere (¢ alt Olgcekten olugsmaktadir
(Gokgakan, 2003: 1). S6z konusu 6lcek, 5'i likert tipine gbre dizayn edilmis olup,
MTE'nde yapilan puanlama sonucunda toplam puan ve alt élcek puanlari elde
edilmektedir. MTE'ni olusturan (¢ alt dlcedin puanlari her madde igin 0- 4 puan
arasinda degerlendirilir, her alt dlgek igin ayri ayr toplanarak kisinin alt 6lceklerden
aldigi puanlar hesaplanir. Duygusal Tikenme (DT) ve Duyarsiziasma (D) alt
blceklerinden yuksek puanlar, Kisisel Basar (KB) alt dlceginden disik puanlar
almak tikenmisligi ifade etmektedir. DT ve D alt boyutlari olumlu, KB alt boyutu ise
olumsuz ifadeler icermektedir. Olumsuz ifadelerin ters yénde puanlanmalari
gerekmektedir. Buna gére DT ve D alt dlgeklerini olugturan maddeler; “hicbir zaman
= 0, ¢cok nadir = 1, bazen = 2, cogu zaman = 3, her zaman = 4 seklinde, KB alt
blcegini olusturan maddeler ise ters puanlama ile “her zaman = 0, ¢ogu zaman = 1,
bazen = 2, ¢cok nadir = 3, hichir zaman = 4” seklinde puanlanir. Bu sekilde alt 6lcek
puanlari hesaplanir. Bu U¢ alt dlgeklerden alinan puan arttikga tikenmislik diizeyi de
artmaktadir. Tukenmiglik dizeyinin belilemek icin dagilimin ilk Ugte birinde yer alan
tikenmislik puanlar duglk, orta Ugte birinde yer alan tikenmiglik puanlari normal,
son Ucte birinde yer alan tikenmiglik puanlari yiksek olarak degerlendirilmistir
(Isikhan, 2004: 141,Cemaloglu ve Kayabasi 2007: 135). Bu kriterlere gére Puan
Degerleri asagida verilmistir.

Tablo 1: Tikenmiglik Alt Boyutlarina Gére Puan Degerleri

Yiiksek Orta Diisiik
Duygusal tiikenme 27 ve Uzeri 17-26 0-16
Duyarsizlagsma 13 ve Uzeri 7-12 0-6
Kisisel bagari 23 ve lizeri 13- 22 0-12

Arastirmanin uygulanmasi sonucu, 6éicege iliskin yapilan “Givenilirlik Analizi”
sonuglarina gére; olcegin duygusal tiikenme boyutuna iliskin givenilirlik dizeyi;
0=0,87; duyarsizlasma boyutu igin, a=0,67; kisisel basari boyutu i¢in, a=0,72 ve
blcegin genel glvenilirlik dizeyi ise a=0,75 olarak gerceklesmis olup, bu sonuglar
oOzellikle sosyal bilimler alaninda gerceklestirilen arastirmalar igin glvenilir sonuglar
olarak kabul edilmektedir. Cinki arastirmalarda Cronbach Alpha katsayisi
kullanilarak temel alinan gavenilirlik analizlerinde, sz konusu bu katsayilarin, élcek
tirinden tirline gore degisse de, sosyal bilimlerde 0,60'in (izerinde olmasi,
kullanilan 8lgegin givenilirligine iliskin bir kanit sayilimaktadir (Morgan, 2004, s.124).
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Bulgular ve Degerlendirmeler

Anket calismasindan elde edilen birincil veriler Agustos 2009 ddnemini
kapsamaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen verilerin analizinde SPSS istatistik
paket programi kullaniimis olup, analizlerde 6ncelikle acenta calisanlarinin
demografik dzellikleri siniflandinimis ve daha sonra tlikenmiglik él¢eginin ¢ boyutu
ile bu demografik 6zellikler arasindaki iligkiler incelenmistir. Bunun igin 62 isgérenden
elde edilen veriler, glvenilirlik, tek yonli ANOVA ve "t Testi" analizlerine tabi
tutularak degerlendirilmistir ayrica Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve Yizde ve
Frekans yontemi kullaniimistir. Bu analizler sonucunda elde edilen bulgular séyledir;

Tablo 2: Acenta Caliganlarina Ait Genel Bilgelere iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Cinsiyet (n) (%)  Medeni Durum (n) (%)
Kadin 32 51,6 Evli 25 40,3
Erkek 30 484  Bekar 37 59,7
Toplam 62 100,0  Toplam 62 100,0
Yas (n) (%)  Egitim (n) (%)
18 ve altinda 2 32  lkdgretim 1 1,6
19-25 20 32,3 Lise 28 452
26-35 26 419  Onlisans 16 25,8
36-45 13 21,0  Lisans 16 25,8
46 ve Ustl 1 1,6 Lisansistl 1 1,6
Toplam 62 100,0 Toplam 62  100,0
Aylik kazang (TL) (n) (%)  Suanda caligilan pozisyon (n) (%)
251-500 13 21,0  Satis 18 29,0
501-750 27 43,5 Biletmeme 23 37,1
751-1000 8 12,9  Muhasebe 4 6,5
1001-1250 6 9,7 Sekreter 3 4.8
1251 ve Usti 8 12,9  Acenta mudiri 9 14,5
isletme sahibi 3 4,8
Sofér 2 3,2
Toplam 62 100,0 Toplam 62  100,0
S:rg;:g kaynag! (n) (%) s degistirme durumu n) (%)
Evet 6 9,7 Evet 22 35,5
Hayir 56 90,3 Hayir 40 64,5
Toplam 62 100,0  Toplam 62 100,0
; . . Turizm sektériinde caligilan
Isletmedeki calisma sekli (n) (%) yil sayisi sally (n) (%)
Kadrolu 45 726 1yildanaz 5 8,1
Sozlesmeli 9 145  1-4yl 25 40,3
Sezonluk 8 129 58yl 18 29,0
9-12 yil 8 12,9
13- Ustl 6 9,7
Toplam 62 100,0 Toplam 62 100,0
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Acenta calisanlarinin, demografik ézellikleri genel olarak degerlendirildiginde;
cinsiyetleri ve turizm egitimi almalari agisindan yizde degderlerinin birbirine yakin
oldugu, egitimleri agisindan ise ¢alisanlarin ¢ogunlukla lise mezunu olduklari, én
lisans ve lisans mezunlarninin esit yizdeyle bunu takip ettigi séylenebilir. Yaslari
bakimindan en yiksek degerin 26 kisi ile (%41,9), 26-45 yas araliginda oldugu bunu
20 kisi ile (%32,3), 19-25 yas aralinda calisanlar takip etmektedir. Medeni
durumlarina bakilacak olursa; (%59,7)’si bekar, (%40,3)'0 evlidir. Calisilan bélim
olarak da sirastyla biletleme ve satis pozisyonlarinin 6n plana ¢iktigi gérilmektedir.
Acenta da calisma sekli agisindan, anket uygulanan isgérenlerin cogunlugunun
kadrolu (%72,6), digerlerinin de sirasiyla sézlesmeli ve sezonluk calisan oldugu
belirlenmistir. Turizm sektériinde caligilan yil sayisi, acenta da calisilan yil sayisi ve
bulundugu pozisyonda caligilan yil sayilari bakimindan en yiksek degerlerin her
Ucinde de, 1-4 yil araiginda oldugu ve bunu 5-8 yil araliginin takip ettigi
gorilmustir. Aylik kazang bakimindan en yiiksek degerin (%43,4), 501-750 TL
araliginda oldugu, bunu 251-500 TL araliginin (%21) takip ettigi gérilmektedir.
Calisanlarin  (%90,3)'lnin ek gelir kaynagi bulunmamakta ve (%35,5)i isini
degistirmeyi distintrken, (%64,5)'i diisinmemektedir.

Seyahat Acentalarinda calisanlarin tilkenmislikleri, tlikenmislik 6lcedinin alt
boyutlarini olusturan “Duygusal Tikenme (DT), Duyarsizlasma (D), Kisisel Basari
(KB)” puanlar agisindan incelenmistir. Acenta calisanlarinin Tikenmislik Olcegi’nin
alt boyutlarindan aldiklar puanlara iligkin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 3'de verilmistir.

Tablo 3: Acenta Calisanlarinin Tiikenmiglik Olceginden Aldiklari Puanlarin Aritmetik
ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Alt Boyutlar n X Ss

Duygusal Tiikenme 62 15,87 7,630
Duyarsizlagsma 62 6,97 3,426
Kisisel Bagari 62 22,73 5,317

Yapilan bu calismada acenta c¢alisanlarinin tlikenmigligin alt boyutlari olan
“Duygusal Tiikenme” icin X=15,8 “Duyarsizlasma” icin X=6,97 ve “Kisisel Basari”
icin X=22,73 olarak saptanmistir.

Tablo 4:Cinsiyete gére Aritmetik Ortalama ve bagimsiz "t Testi" sonuglari

Alt Boyutlar Cinsiyet n X S sd t p<.05

DT Kadin 32 13,97 7,806 60 2,090 ,042
Erkek 30 17,90 7,004

D Kadin 32 5,97 3,316 60 2,470 ,016
Erkek 30 8,03 3,264

KB Kadin 32 23,03 4,582 60 ,460 644
Erkek 30 22,40 6,066
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Tablo 4 incelendiginde, DT aritmetik ortalama dlzeyi erkeklerde (X=17,90)
kadinlardan (X=13,97) daha yuksektir. D diizeyi aritmetik ortalamalari da erkeklerde
(X=8,03) kadinlardan (X=5,97) daha yiksektir. KB aritmetik ortalama diizeyi ise
kadinlarda (X=23,03), erkeklerden (X=22,40) daha yiiksek olarak gérllmektedir.

DT, D ve KB dizeyleri ile arastirmaya katilanlarin cinsiyetleri arasindaki farklilik
icin yapilan "t Testi"ne gore, calisanlarin cinsiyetleri ile DT [t (60)= 2,090, p< .05], ve
D [t (60)= 2,470, p< .05] arasindaki fark anlamli bulunmustur. MTE puani arttikca
tikenmiglik dizeyi de artmaktadir (Cemaloglu ve Kayabasi, 2007;135). Test
sonuglari duygusal tiikenme ve duyarsizlagma tikenmislik alt boyutlarinda erkeklerin
duygusal tlikenme ve duyarsiziasma dlzeylerinin kadinlara gére daha yliksek
oldugunu géstermektedir.

Yapilan incelemede KB [t (60)=0,460, p> .05] dlizeyi ile cinsiyet arasindaki fark
anlamli bulunmamigtir. Bagimsiz érneklemler icin "t Testi" sonuglarina gére, % 95
guven araliginda, kisisel basari hissi degiskeninde erkekler ve bayanlar arasinda
herhangi bir fark gorilmemistir.

Tablo 5: Medeni Duruma gére aritmetik ortalama ve bagimsiz "t Testi" sonuglari

Alt Boyutlar Medeni Durum n X S sd t p<.05

DT Evli 25 15,72 8,409 60 127 903
Bekar 37 15,97 7,174

D Evli 25 7,28 3,657 60 587 568
Bekar 37 6,76 3,295

KB Evli 25 22,92 8,409 60 235 823
Bekar 37 22,59 4,850

Tablo 5 incelendiginde, D diizeyi disinda diger iki boyutta medeni durum
agisindan aritmetik ortalamalar birbirine ¢ok yakin degerlerdedir.  Yalnizca D
dizeyinde bu farkin az da olsa arttigi gériilmektedir.

DT, D ve KB ile arastirmaya katilanlarin medeni durumlari arasindaki farklilik
icin yapilan "t Testi"ne gére, acenta calisanlarinin medeni durumlari ile DT [t (60)=
0,127, p> .05], ve D [t (60)= 0,587, p> .05] ve KB [t (60)=0,235, p> .05] dlizeyleri
arasinda anlamli farkliliklara ulagilamamustir.

Mutlu ve huzurlu bir aile yasamina sahip olan isgérenlerin, islerinden doyumlu
ve daha az tikenme egiliminde olduklari sdylenebilir. Aile fertlerinin sagladigi sevgi
ve huzur isgdrenlerin sorunlarla basa ¢ikmalarina yardimci olmaktadir. Bu durum
sadece isgdrenin kendisine degil cevresine de olumlu yansimaktadir (Alp, 2007: 31).

Bu arastirmada, isgdrenlerin medeni durumlarina gore tiikenmislik dizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli fark saptanmamistir.
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Tablo 6: Acenta Calisanlarinin Yaslarina Gére Aritmetik Ortalama ve Tek Yonli
Varyans Analizi Sonuglari

Alt Boyutlar Yas n X S sd F Tukey
DT 18 ve altinda (1) 2 1850 3536 4 2,431 3-4
19-25 (2) 19 1458 6,866
26-35 (3) 26 18,77 8,515 57
36-45 (4) 13 1146 5471
46 ve (istii (5) 2 1650 707 61
D 18 ve altinda (1) 2 11,00 ,000 4 2,326
19-25 (2) 19 5,84 3,304
26-35 (3) 26 8,04 3,515 57
36-45 (4) 13 6,00 2,915
46 ve {stil (5) 2 6,00 2828 61
KB 18 ve altinda (1) 2 16,00 2,828 4 2,341
19-25 (2) 19 2242 4401
26-35 (3) 26 23,12 5,595 57
36-45 (4) 13 2454 5301
46ve Ustii(5) 2 1550 2,121 61

Tablo 6 incelendiginde, DT duzeyi en fazla 26-35 yas grubuna giren
calisanlarda ( X=18,77) gorilmektedir. En dislik oldugu yas grubu ise 36-45'tir
(X=11,46). Calisanlarin duygusal tlikenme diizeyleri ile yagslari arasindaki anlamlilik
icin yapilan varyans analizine gore, calisanlarin yaslar ile duygusal tikenme
arasindaki fark anlamli bulunmustur [F(4-57)= 2,431, p< .05]. Calisanlarin yaglari
duygusal tikenmenin bir belirleyicisidir.

Seyahat acentalarinda calisan isgérenlerin yaglar 26-35 araligindayken
tikenmiglik diizeyleri daha yiiksek goriiimekte iken, yaslari ilerledikce ve islerinde
daha uzmanlagtiklarini 36-45 yas araliina tlkenmislik dlzeyleri daha dislk
orandadir.

D dizeyi en fazla 18 ve altinda yas grubuna giren calisanlarda (X=11,00)
gorilmektedir. D dizeyinin en disik oldudu yas grubu ise 19-25ir. (X=5,84). D
duzeyleri ile yaglar arasindaki anlamlilik icin yapilan varyans analizine gore,
calisanlarin yaglari ile duyarsizlasma arasindaki fark anlamli bulunmamistir. [F(4-
57)= 2,326, p> 05].

KB dlzeyi en fazla 36-45 yas grubuna (X =24,54) gérilmektedir. KB dizeyinin
en diisiik oldugu yas grubu ise 46 ve Ustidir (X=15,50). Ogretmenlerin KB diizeyleri
ile yaslar arasindaki anlamlilik icin yapilan varyans analizine gore, ¢alisanlarin
yaslari ile Kisisel Bagari arasindaki fark anlamli bulunmamistir [F(4-57)= 2,341, p>
.05].
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Tablo 7: Acenta Caliganlarinin Isletmedeki Calisma Sekline gére Duygusal
Tikenme, Duyarsizlasma ve Kigisel Bagari Alt Boyutlarindan Almis Olduklari
Puanlarin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve Tek Yénli Varyans Analizi
Degerleri

Alt Boyutlar isletmedeki calisma el n X s sd F p
DT Kadrolu 45 1547 7856 2 0225 799
Sozlesmeli 9 1689 723 99
Sezonluk 8 1700 7464 O
D Kadrolu 45 6,71 3382 2 1,760 181
Sozlesmeli 9 671 3100 99
Sezonluk 8 625 3604 O
KB Kadrolu 45 2338 5524 2 1283 285
Sozlesmeli 9 2133 5025 99
Sezonluk 8 2063 3926 O

Tablo 7 incelendiginde, DT dizeyi sezonluk calisanlarda (X=17,00), ve
s6zlesmelilerde (X=16,89), yliksek, kadrolularda (X=15,47)daha dusiktlr. D dizeyi
sezonluk calisanlarda (X=6,25), duslUkken kadrolu ve sézlesmeli caliganlarda
(X=6,71), ayni dlzeydedir. KB dizeyi en vyiksek kadrolularda (X=23,38),
sbzlesmelilerde (X=21,33), ve sezonluk calisanlar(X=20,63), seklindedir. DT, D ve
KB ile acenta calisanlarinin isletmedeki ¢alisma sekline gére DT [F(2-59)= 0,225, p>
.05], D [F(2-59)= 1,760, p> .05], ve KB [F(2-59)= 1,283, p> .05] diizeyleri ile
acentada calisma sekli arasindaki fark anlamii bulunmamustir.

Tablo 8: Acenta calisanlannin Egitim Durumuna gore Duygusal Tikenme,
Duyarsizlasma ve Kisisel Basari Alt Boyutlarindan Almig Olduklari Puanlarin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve Tek Yonli Varyans Analizi Degerleri

Alt Boyutlar Egitim Durumu n X s sd F p
DT iIkagretim 4 17,25 4,425 3 267 849
Lise 2% 1527 8,263 o8
On lisans 16 17,25 7,881 61

Lisans ve stl 16 17,25 7,326
D iIkagretim 4 9,00 3,367 3 815 491
Lise 2% 681 3,441 58
On lisans 16 625 3,276 61
Lisans ve stl 16 7,44 3,614
KB iIkagretim 4 20,00 1414 3 585 647
Lise 2% 2235 6,286 o8
On lisans 16 2356 3,596 61
Lisans ve st 16 23,79 5,706
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Tablo 8 incelendiginde, DT dlizeyi en dislk lise mezunu calisanlarda
(X=15,27), ilkogretim, én lisans, lisans ve (stli mezunlarinda (X=17,25), ayni
degerde bulunmustur. D dlzeyi ilkégretim mezunlarinda en yiksek degerdeyken
(X=9,00), en dstk 6n lisans (X=6,25), mezunlarindadir. KB dizeyi en ylksek
lisans ve Usti mezunlarinda (X=23,79), en dlslk ilkdgretim (X=20,00),
mezunlarindadir. DT, D ve KB ile acenta ¢alisanlarinin egitim durumlarina gére DT
[F(3-58)= 0,267, p> .05], D [F(3-58)= 0,815, p> .05], ve KB [F(3-58)= 0,555, p> .05]
duzeyleri ile caliganlarinin egitim durumlari arasindaki fark anlamli bulunmamistir.

Tablo 9: Acenta Calisanlarinin Calist§i Pozisyonda gére Duygusal Tiikenme,
Duyarsizlasma ve Kisisel Basari Alt Boyutlarindan Almig Olduklari Puanlarin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve Tek Yonli Varyans Analizi Degerleri

Alt Boyutlar Calistigi pozisyon n X (3 sd F p
DT Satis 18 16,83 7,633 1,362 ,246
Biletleme 23 18,26 7,875 6
Muhasebe 4 13,00 6,055
Sekreter 3 14,33 7,371 5
Acenta midari 9 11,89 7,079 6
Isletme sahibi 3 9,33 7,234
Sofér 2 15,50 3,536
D Satig 18 7,72 3,691 ,957 ,463
Biletleme 23 7,00 3,344 6
Muhasebe 4 5,00 2,944
Sekreter 3 4,33 3,512 5
Acenta midari 9 7,33 3,742 6
Isletme sahibi 3 5,00 1,732
Sofér 2 9,00 1,414
KB Satis 18 22,17 4,780 1,800 ,116
Biletleme 23 22,13 4,742 6
Muhasebe 4 26,50 3,000
Sekreter 3 17,00 5,196 %
Acenta midari 9 23,67 6,819 6
Isletme sahibi 3 28,67 3,215
Sofér 2 22,50 9,192

Tablo 9 incelendiginde, DT dlizeyi en disUk isletme sahiplerinde (X=9,33), en
yiksek biletleme elemanlari (X=18,26), ve satis (X=16,83), elemanlarindadir. D
dizeyi en ylksek soférlerde (X=9,00), en duslk sekreterlerdedir (X=4,33). KB
dizeyi en vyiksek isletme sahiplerinde (X=28,67), en dlslk sekreterlerdedir
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(X=17,00). DT, D ve KB ile acenta calisanlarinin gorevlerine gére DT [F(6-55)=
1,362, p> .05], D [F(6-55)= 0,957, p> .05], ve KB [F(6-55)= 1,800, p> .05] dizeyleri
ile calisanlarinin egitim durumlari arasindaki fark anlamli bulunmamisgtir.

Bu calismada, Duygusal Tikenme ve Duyarsizlasma alt boyutlarinda, biletleme
ve satis departmanlarinda caliganlarin diger calisanlara nazaran daha fazla
tikenmislik yasadiklari bulgulanmistir.

Tablo 10: Acenta Calisanlarinin Aylik Kazanglarina gére Duygusal Tiikenme,
Duyarsizlasma ve Kisisel Basari Alt Boyutlarindan Almig Olduklari Puanlarin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve Tek Yonli Varyans Analizi Degerleri

Alt Boyutlar Aylik Kazang n X S sd F Tukey
DT 251-500 (1) 13 17,00 4,865 5 2379 45
501-750 (2) 27 17,41 8,841
751-1000 (3) 8 12,50 6,164 5
1001-1250 (4) 6 10,67 5,574 o1
1251ve (st (5) 8 17,67 3,512
D 251-500 (1) 13 7,54 2,602 5 2,168
501-750 (2) 27 6,85 4,148
751-1000 (3) 8 6,00 2,449 5
1001-1250 (4) 6 7,00 2,000 o1
1251ve tistii (5) 8 12,00 1,000
KB 251-500 (1) 13 20,77 4,781 5 4514 14
501-750 (2) 27 2159 4,693 2-4
751-1000 (3) 8 2338 4,565 5 45
1001-1250 (4) 6 30,17 2,787 61

1251ve st (5) 8 29,67 6,110

Tablo 10 incelendiginde, DT dlzeyi en fazla aylik kazanci 251-500 tI olan
calisanlarda (X=18,00) gériilmektedir. en diistk oldugu kazang grubu ise 1001-1250
tl arasidir (X=1001-1250). Calisanlarin duygusal tikenme dizeyleri ile aylik
kazanglari arasindaki anlamlilik i¢in yapilan varyans analizine gére, ¢alisanlarin aylik
kazanglari ile duygusal tikenme arasindaki fark anlamli bulunmustur [F(5-61)=
2,379, p<.05]. Calisanlarin kazanclar duygusal tikenmenin bir belirleyicisidir. 1251
il ve Ustl kazang saglayan calisanlarin daha az kazang saglayanlara oranla daha
yuksek duygusal tikenme yasadiklar disintlmektedir.

D dizeyi en fazla 1251-1500 kazanci olan calisanlarda (X=12,00)
gorilmektedir. D dlizeyinin en disik oldugu aylik kazang grubu ise 751-1000 tI
arasidir (X=6,00). D diizeyleri ile aylik kazang arasindaki anlamlilik icin yapilan
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varyans analizine gdre, ¢alisanlarin aylik kazanclari ile duyarsizlasma arasindaki fark
anlamli bulunmamisgtir. [F(5-61)= 2,168, p> 05].

KB dlizeyi en fazla 1001-1250 tl arasi kazanci olan calisanlarda (X =30,17)
gorilmektedir. KB diizeyinin en digtk oldugu kazang grubu ise 251-500 tl arasidir
(X=20,77). Calisanlarin KB duzeyleri ile aylik kazanclari ile arasindaki anlamhilik igin
yapilan varyans analizine gbre, calisanlarin aylik kazanclan ile Kisisel Bagsari
arasindaki fark anlaml bulunmustur [F(5-61)= 4,514, p< .05]. Calisanlarin kazanglari
Kisisel Basarinin bir belirleyicisidir.

Tablo 11: Acenta calisanlarinin Sektérde Calisma Yilina gére Duygusal Tiikenme,
Duyarsizlasma ve Kisisel Basari Alt Boyutlarindan Almig Olduklari Puanlarin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve Tek Yonli Varyans Analizi Degerleri

Alt Boyutlar Sektorde Cal. Yil. n X s sd F p
DT 1 yildan az 5 17,80 7,823 4 274 ,893
1-4 yil 25 1548 6,609
58yl 18 16,83 9972
9-12yil 8 15,25 5302
13 yil ve Ust 6 13,83 7,705
D 1yildan az 5 6,00 3391 4 213 930
1-4yil 25 724 3,455
5-8yil 18 667 3630 O
9-12yil 8 7,50 325,
13 yil ve (st 6 6,83 3,817
KB 1 yildan az 5 21,20 4712 4 2654 142
1-4 yil 25 2172 5,152
58yil 18 21,39 5101 o7
9-12yil 8 26,25 3901,
13 yil ve Usti 6 27,00 5,899

Tablo 11 incelendiginde, DT diizeyi en dislk 13 yil ve Usti slredr turizm
sektérinde calisanlarda (X=13,83), en ylksek 1 yildan az siredir (X=17,80),
sektérde calisan elemanlardadir. D dizeyi en yiksek 9-12 yil arasinda (X=7,50), en
dusik 1 yildan az siredir ¢alisanlardadir. (X=6,00). KB dlizeyi en yiksek 13 yil ve
Ustl slredir sektérde calisanlarda (X=27,00), en disik 1 yildan az siredir
(X=21,20), calisanlardadir. DT, D ve KB ile acenta ¢alisanlarinin turizm sektériinde
calisma stresine gore; DT [F(4-57)= 0,274, p> .05], D [F(4-57)= 0,213, p> .05], ve
KB [F(4-57)= 2,654, p> .05] dlizeyleri ile calisanlarinin sekt6rde calisma suresi
arasindaki fark anlamli bulunmamistir.
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Bu calismada, Kisisel Basari Alt Boyutunda, calisilan yil arttikca caliganlarin
daha yiksek kisisel basari hissi yasadiklari bulgulanmistir.

Tablo 12: Acenta caliganlarinin is Degistirme Durumuna gére Duygusal Tiikenme,
Duyarsizlasma ve Kisisel Basarn Alt Boyutlarindan Almig Olduklar Puanlarin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve "t Testi" Degerleri

Alt Boyutlar is degistirme n X s sd t P<.05

DT Evet 22 21,59 6,695 60 5,243 ,000
Hayir 40 12,73 6,189

D Evet 22 8,18 3,527 60 2,128 ,037
Hayir 40 6,30 3,220

KB Evet 22 20,41 4,797 60 2,669 ,010
Hayir 40 24,00 5,208

Tablo 12 incelendiginde, DT dlzeyi en fazla is degistirme istegine evet
(X=21,59), diyen calisanlarda, hayir diyenlerde ise daha dusik (X=12,73),
seviyededir. D dizeyi ise evet diyenler (X=8,18), daha yiksek, hayir (X=6,30),
diyenlerde ise daha disiktir. KB dlizeyinde hayir diyenler (X=24,00),  evet
diyenlerden (X=20,41), daha yuksekir.

DT, D ve KB duzeyleri ile is degistirme istedi arasindaki anlamlilik i¢in yapilan "t
Testi'ne gore, acenta calisanlarinin is degistirme istekleri ile DT [t (60)= 5,243,
p<.05], D [t (60)= 2,128, p<.05] ve KB [t (60)=2,669, p<.05] diizeyi ile i degistirme
istedi durumu arasindaki fark anlamli bulunmustur. Firsati oldugunda isini
degistirmeyi duslinen ¢alisanlarin duygusal tlikenmislik ve duyarsizlasma oranlari da
yiksektir. Daha diisik oranda kisisel basari hissi hisseden personel de firsatini
buldugunda isini degistirmeyi distinmektedir.

Tablo 13: Acenta calisanlaninin Ek Gelir Durumuna gére Duygusal Tikenme,
Duyarsizlasma ve Kisisel Basari Alt Boyutlarindan Almig Olduklari Puanlarin
Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve "t Testi" Degerleri

Alt Boyutlar Ek gelir n X s sd t P<.05

DT Evet 6 17,33 6,377 60 /491 ,625
Hayir 56 15,71 7,785

D Evet 6 10,00 1,414 60 2,366 ,021
Hayir 56 6,64 3,424

KB Evet 6 20,67 8,501 60 ,998 ,322
Hayir 56 22,95 4,926

Tablo 13 incelendiginde, DT diizeyi ek geliri (X=17,33), olanlarda daha fazla, ek
gelir durumuna hayir diyenlerde ise daha diisiik (X=15,71), seviyededir. D dizeyi ise
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evet diyenler (X=10,00), daha yliksek, hayir (X=6,64), diyenlerde ise daha duslktr.
KB diizeyinde hayir diyenler (X=22,95),  evet diyenlerden (X=20,67), daha
yiksektir.

DT, D ve KB diizeyleri ile ek gelir durumu arasindaki anlamlilik igin yapilan "t
Testi"ne gére, acenta calisanlarinin DT [t (60)= 5,243, p>.05], ve KB [t (60)=2,669,
p>.05] dizeyi ile ek gelir durumu arasindaki fark anlamli bulunmazken. D [t (60)=
2,366, p<.05] ile ek gelir durumu arasinda fark anlamli bulunmustur. Buna gére,
baska bir isle de ugrasarak ek gelir saglayan isg6renin, acentadaki isinde
duyarsizlasma yasadigi diisintimektedir.

Sonuglar

icinde bulunulan rekabetci ortamda; hem igletmeler hem de isgérenler igin,
calisma hayatinin yogun ve yorucu temposunda sirekli calisarak kisilerin kendilerini
mutlu hissetmeleri ve islerinde sagladiklar basari ile sorumluluklarini daha iyi yerine
getirebilmeleri oldukga 6nemlidir.

Tukenmislik, diger bircok sektérde oldugu gibi, turizm sektériinde de énemli bir
yonetim inceleme alanidir. Hizmet kalitesi ile insan kaynagi unsurunun dogrudan
iliskide oldugu seyahat isletmeleri de; dinamik ve yorucu bir yapiya sahip olmasiyla
birlikte turizm enddstrisini olugturan etmenlerden biridir ve dogrudan insana hizmet
eden seyahat isletmeciligi sekt6riinde gérilen tikenmislik, ekonomik kayiplara,
isgbrenlerin isten ayriimasina, hizmet kalitesinin digsmesine neden olacaktir.

Bu noktadan hareket eden birgok arastirmaci, misteri memnuniyetinin en
oncelikli konu oldugu hizmet sektérii isletmelerinde, basar elde edebilmek ve
isletmelerin karli ve verimli olarak faaliyetlerini strdirebilmeleri i¢in calisanlarin
istekli, arzulu ve verimli bir sekilde hizmet Uretim stirecine katilimalar gerektigini dile
getirmektedirler.

Bu arastirmada; Hatay'da faaliyette bulunan 25 Seyahat Acentasi ¢alisanlarinin
tikenmigligi 6lctiimek istenmis bu amagla da Maslach Tikenmislik Envanteri
kullaniimistir.

Seyahat acentalarinda calisan isgéren profiline bakilacak olursa bu kisilerin;
geng ve aktif bir nifustan olustugu, kadin ve erkek isgéren oranlarinda ve medeni
durumlarinda bir denge oldugu, yarndan fazlasinin énlisans ve lisans ve lisansisti
egitim almis olduklari, seyahat acentalarinda isgéren devir hizinin dustk oldugu,
ucret miktarinda agiri uclarda bir yigiimanin olmadigi séylenebilir.

Yapilan incelemelerde arastirmaya katilan kadin ve erkeklerin tikenmisligin alt
boyutlarindan olan “Kisisel Basari” puanlari agisindan farklilasmadiklari gériimustr.
Diger taraftan “Duygusal Tikenme” ve “Duyarsizlasma” boyutlarinda ise kadin ve
erkekler arasinda anlamli farkliliklar gérilmistir. Ayrica arastirmaya katilan
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calisanlarin yaslarina gére tlikenmisligin alt boyutlarindan olan “Duygusal Tiikenme”
puanlari agisindan anlamli farkhliklar varken, diger taraftan “Kisisel Basar” ve
“Duyarsizlasma” boyutlarinda ise yaslari agisindan farklilagmadiklar gérilmistar.
Calisanlarin aylik kazanglarina gére tikenmigligin alt boyutlarindan olan “Duygusal
Tikenme” ve “Kisisel Basar” puanlar agisindan anlamli farkliliklar varken,
“Duyarsizlasma” boyutunda ise herhangi bir farklilasma saptanamamisgtir.

Aragtirmada, egitim durumu, medeni durum, calistigi pozisyon, calistig yil ve
calisma sekli ile tikenmislik alt boyutlari arasinda farkin ortaya ¢ikip ¢ikmadigi da
arastinimistir. Ancak, hicbirinde tlikenmislik alt boyutlarinda anlamli farkliliklara
rastlanmamistir.

Acenta calisanlarinin is degistirme durumuna gére “Duygusal Tukenme”,
“Duyarsizlasma” ve “Kisisel Basar’” alt boyutlarinda anlamli farkliliklar saptanmis,
firsati oldugunda isini degistirmeyi dislnen calisanlarin duygusal tikenmislik ve
duyarsizlasma oranlarinin da yiiksek oldugu, Daha diisik oranda kisisel bagari hissi
hisseden personel de firsatini buldugunda isini degistirmeyi distindigl saptanmistir.

Acenta calisanlarinin ek gelir durumuna gore “Duygusal Tikenme”, ve “Kisisel
Basar” alt boyutlarinda anlamli bir farklillk bulunamazken “Duyarsizlasma” alt
boyutunda anlamli bir farklilik saptanmis ve baska bir isle ugrasarak ek gelir
saglayan isgérenin, acentadaki isinde duyarsiziagma yasadigi da gérimustr.

Orgilt icinde tikenmiglik durumunun agiimasinda calisanin bireysel olarak
yapmas! gerekenler oldugu gibi yéneticilere de bir takim gérevler dlismektedir.
Ortaya c¢lkan sonuglarin 1si§inda, seyahat acentasi sahipleri ya da yoneticileri
oncelikle ¢alisanlarina deger vermeli, adil davranmali, basarili ¢alisanlarin meslekte
ilerlemelerinin 6ndi aciimali, ¢alisanlar arasinda isbirliginin saglanmasi ve hizmet igi
egitim konularinda calismalarda bulunmalarn gerekmektedir. Bireysel olarak ise;
kisinin kendine zaman ayirmasi, kendini tanimasi ve kisisel gelisim calismalarina
6nem vererek, ihtiyaci oldugunda profesyonel yardim alabilmesi, diger calisanlarla
ekip calismasina katilabilmesinin  érgit icinde yasanacak olan tiikenmislik
sendromunun azaltiimasinda etken olabilecegi disuntlmektedir.
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