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Ozet

Bu calgmanin amaci, si stresi, tikenmlik duygusu, gten ayrilma niyeti
degiskenlerinin ve alt boyutlarinin birbirleriyle olanligkilerini incelemek ve
birbirlerini nasil etkiledgini ortaya koymaktir/zmir-Alsancak semtinde dort ve
bes yildizli otellerde garsonlar ve saibasilar Uzerinde yapilan ardirma
sonuclarina gore; ge iliskin stres kaynaklarindan en fazla bireysel stres
kaynaklari ve organizasyon nedenli stres kaynaklagten ayrilma niyetini
etkilemektedir. Argtirmada elde edilen ger o6nemli bulgu ise; duygusal
tukenmglik duygusunun sten ayrilma niyetini pozitif yonde etkilggdir.
Duyarsizlama ile sten ayrilma niyeti arasinda anlamli birgki bulunmantir.

Anahtar Kelimeler: s Stresi, Tikenmglik, Zsten Ayrilma Niyeti
Alan Tanimi: Genel- Personel Yonetimi

THE EFFECT OF JOB STRESS AND BURNOUT ON TURNOVER
INTENSIONS: WAITERS AND CHEFS

Abstract

The purpose of this study is to examine the relah@ between job stres (job
stress, personal stress, environmental stress, igdlysstress), burnout
(emotionalburnout, depersonalization), turnoveremgions as well as their
couses, and to show how these parameters taffene another.
According to the survey, it can be summarized agnTover intentions that
occured from job stress mostly effect from indigicdand organizational stressors
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The role conflict follows this. Emotinal burnout gitive effects on turnover
intension is another essential result about thelgtu

Key words: Job Stres, Burnout, Turnover Intensions
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|. GIRIS

Bir orgutin en 6nemli girdileri dg@al kaynaklari, finansal kaynaklari, tretim

araclar ve insan kaynaklaridir (Kaya, 2010).Tabbyunca bu kaynaklarin
orgutin gekimindeki girliklar ve 6nemi dgisiklik gostermitir (Eren,2004).

Bireylerin is ve 0zel ygamlarinda kaglastigl stres ve tukenrgiik duygusu,
kisinin durumunda farkliik olgmayac@ algisinin yaratg bir ruh hali olup,
genelde uretkendi yok eden bir durumdur (Cam,1993; Mikolajczak \af)07;
Goleman vd, 2006)is stresi ve tiukenngiik 6zellikle insanlarla ygun iletisim
gerektiren meslek grubu ¢gdnlarin da gorilen, megi@ dogas! gergi yasanan
stresle bga c¢ikamama sonucu fizyolojik ve duygusal alanlatuasedilen
tukenme hissiyle kendini gosteren bir durum olafakle edilmektedir (Kose ve
Glulova, 2006).

Il. ARA STIRMA DE GIiSKENLER iNE YONELiK LiTERATUR
TARAMASI

Arastirmanin U¢ ana dggskeni arasinda;sistresi, tukenmglik duygusu ve gten
ayrilma niyeti bulunmaktadir.

1. Stres Kavrami ve Tanimi

Stres soOzcgl Latince “estrictia’dan gelmektedir. Stres, 17 yilda felaket, bela,
musibet, dert, keder, elem gibi anlamlarda kullamtir. 18 ve 19.yilzyillarda ise,
kavramin anlami digsmis ve gug, baski, zor gibi anlamlara objelerssiyia,
organlara ve ruhsal yapiya yonelik olarak kullamtm (Gucli,2001; Kaya,
2010). Selye (1974) stresi, bireyi etkileyen ceglegyarici olarak gérmive stres
kavrami: “bireyin ¢eitli cevresel stresorlere kargosterdgi genel bir tepki”olarak
tanimlamstir (Ivancevich ve Matteson, 1990, Ozkalp, 1986).

Her is zorluk, karmaiklik ve is yiki unsurlarini binyesinde barindirir, derecesi
ne olursa olsun yerine getirilen hefini 6ziinde, stres kavramiyla kdasilir
(Ertekin, 1993; Ceylan vd,2006). Zira stres, gailarin verimlilik, performans,
tatmin ve davraslarini dgrudan etkilemektedir.
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Is yeri ortamindan kaynaklanan stres kaynaklaim; yapisiyla (Sales, 1969) ilgili
olabildigi gibi, 6rgutsel yapi (Cam, 2004), 6érgutsel pohtikGenc, 2005), fiziksel
sartlar (Aytag, 2002; Tdan, 2002) ve kiler arasi ilgkilerden (Artan,1986 ;
Akglndiz, 2006) kaynakl olabilir.

Sonug olarak stresin; c¢gdnlarin performans dukligune (Erdogan, 1991;

Steers, 1991)sidoyumsuziguna (Kreitner ve Kinicki, 1989; Luthans, 1995), i
devamsizigina (Eren, 1993), si kazalarina (Erkan, 1995)s iglici devrine

(Sokmen, 2005), ¢amalara (Silah, 2005 ), yabangitaaya (Oncti, 1976; Davis
ve Newstroom, 1993), yorgunluk (Onder ve Kurt, 198ibi orgiitsel sonuclari
bulunmaktadir.

2. Tukenmislik Kavrami ve Tikenmisligin Boyutlari

Tukenmilik kavrami insanlarla ilgili §lerde calganlar arasinda gortlen enerji
tukenmesi, guc kaybi ve kalanmayan istekler sonucu duygusal tikenme ile
sonuclanan mesleksel bir stres olarak tanimlanas{&th et al., 2001; Maslach ve
Jackson, 1981; Morley et al., 1982; Meier, 1984)kdnmilik kavrami, duygusal
tukenme (Leiter ve Maslach, 1988), duyarsuzia (Daley, 1979), kisel bgarida
disme hissi (Cordes ve Dougherty, 1993, Maslach, 2@0&pk t¢ alt boyuttan
olusmaktadir.

Tukenmilik hem bireysel hem de 6rgutsel agidan 6nemli glamu olan ve
calisanlarin sadece bu nedenden dolayibirakma gilimi ve is deSistirme
istegine kadar giden olumsuz sonuglari ortaya c¢ikaranohimsuz durumdur.
(Constable ve Russell, 1986; Fawzy et al., 1992) .

3.isten Ayrilma Niyeti

Yapilan argtirmalar sten ayrilma niyetini, caganlarin § kosullarindan tatminsiz
olmalari durumunda gostergniolduklari yikici ve aktif eylemlerdigeklinde
tanimlamaktadirlariste ayrilma niyetini etkileyen unsurlar arasindatatmini
arasinda negatif bir gkinin oldugu (Takase et al., 2005; Loi et al., 2006), 6rgutsel
baglilik faktoru ile de negatif yonlu bir gkinin oldugu tespit edilmgtir (Obstroff,
1992; Karsh et al., 2005).

Arastirmada ele alinan ¢ temelgigken dikkate alingiinda; stres kaynaklari ile
tukenmglik duygusu arasinda anlaml pozitif skilerin bulund@gu cssitli
aratirmalar sonucunda tespit edigtir (Sucug@lu ve Kulaglu, 1996; Jennings,
2009, Hobfoll ve Shirom, 2000; Jamal, 2005). Yapiaagtirmalar gosterngtir
ki; tukenmsglik duygusu ile gten ayrilma arasinda da pozitif yonde bigkili
bulunmaktadir ( Maslach, 2003; Leck ve Saunder82]L9
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Ayni sekilde stres kaynaklar ilesten ayrilma niyeti arasinda da pozitif yonli
ili skinin bulundgu gorulmektedir (Kaldirnmci, 1983; Fang,1993).

lIl. ARA STIRMANIN BULGULARI, DE GERLENDIRMESI VE
SONUCLARI

Arastirmanin temel amacisy istresinin mesleki tiikenglik duygusuna vesten
ayrilma niyetine olan etkilerini incelemeye yonélik Arastirma izmir-Alsancak
semtinde faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli otell@psamakta olup, 127 garson ve
ascibal ile ylizylze gorgmeler yapilarak tamamlangtr. Anket formunda, se
iliskin stres kaynaklarini belirlemek amaciyla Kahn arkadalarinin (1964)
gelistirmis oldugu 27 soru, tikenmdik duygusunu aciklamak icin Maslach ve
Jackson tarafindan ggirilmis 14 soru, gten ayrilma niyetini aciklamak icin de
Mobley ve arkadgdarinin (1979) geditirdigi 3 sorudan olgmaktadir.

3.1. Ornekleme Ait Demografik Gostergeler

-Orneklem grubunu okturan 127 garson ves@basinin buyik bir ¢cgunlugu
(%48) “21-30 ya” arasinda olup, olduk¢a gengikerden olymaktadir.

- Orneklem grubunun %23,6’s1 “kadin”, %76,4'l “ekkgalisanlardan olsmakta
ve bunlarin %46,5'u “evli”, %53,5'u “bekar’dir. Bwblan kisilerin %20,5’inin en
fazla 1 adet cocuk sahibi olduklari sdylenebilir.

-Orneklem grubunun bilyiik bir gonlugu (%53,5) “lise” mezunudur.

-Orneklem grubunun %25,2’si “1-5 yil”, %26’s1 “6-MI", %25,2'si “16 yil ve
Ustd” yapmg olduklari mesleklerine devam etmekte olup, %440€i“1-5 yil’dir
son bulunduklarisietmede catiklarini belirtmglerdir.

-Orneklem grubunda c¢aénlarin 6nemli bir kismi meslek hayatlarinda geékiell
ayni departmanda caniglardir. Yani 127 kginin %46’s1 “garson” olarak, %31’i
de “ascibal” olarak hizmet verngierdir.

3.2. Orneklem Grubunun Calsma Sartlarina Yonelik Genel Gostergeler

Arastirmanin bu bdliumunde cana sartlarina yonelik 9 soru sorulrgtur. Bu
sorular arasinda sorulara yanit verenlerin en diggkici yanitlarina bakil@inda;
127 ksiden 23'u, caktiklari departmanin kendilerini “yipragini”, 127 ksiden
59'u, is hayatinda en c¢ok “4-6 yillar” arasinda daha cokprandiklar’”
soylemglerdir.

-Ele alinan 6rnek otellerde 3 tip gaha saati oldgu (vardiya, nobet sistemi,
normal mesai saati) ve o6rneklem grubunun %59,8thimardiya” usull ile
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calistigini; bu tempo icinde haftalik catna saatlerinin yakiak 41-60 saat
arasinda dastigini ve calsanlarin %72,4'0ntn “izin haklarin1” kullanma
konusunda sorun yamadiklarini séylemek mumkundur.

3.3. Arastirmanin Gulvenilirlik Analizi Sonuclari

Arastirmada U¢ temel ggsken dikkate alinarak yapilgtir. Stres kaynaklarini
belirlemeye yonelik alti alt boyuttan yararlanigtm. Degiskenlerin ic¢sel
tutarhligi agisindan guveniligini 6lcen Cronbach Alfa Katsayisi grlerine
gore;

-Orgutsel stres kaynaklari (0,521), bireysel stkagnaklari (0,754), sierinin
fiziksel 6zelliklerine bgh stres kaynaklar (0,741), rol ¢ghasi (0,670),si yuki
(0,627), eve ba stres kaynaklari (0,657)

-Tukenmilik duygusunu aciklamak amaciyla iki alt boyuttaararlaniimgtir.
Bunlardan birincisi duygusal tikenghk (0,877) ve duyarsiziana (0,849)dir.

-Isten ayrilma niyetinin i¢ tutarls ise 0,934'dir. Butin alfa katsayisi
degerlerinin oldukga yiiksek olgu dikkate alindiinda, 6rneklem grubundaki
kisilerin sorular1 dgru algilams olduklari varsayilabilir.

3.4. Arastirmanin Korelasyon ve Regresyon Analizi SonuclarSonucu Elde
Edilen Bulgular

Arastirmanin analiz gamasinda, dgskenlerin birbirleri Gzerindeki etkileri
regresyon analizi ile aralarindakiskiler ise korelasyon analizi ile aciklanmaya
calsilmistir. Stres kaynaklarinin tukenghk duygusuna etkisini belirlemek
amaclyla 12 hipotez, tukenghk duygusunun gten ayrilma niyeti Uzerine
etkilerini 2 hipotez, stres kaynaklaringtein ayrilma niyeti Gizerine etkilerini de 6
hipotez yardimiyla test etmek mimkun olabitini

Tablo 1'de, ele alinan @skenlerin birbirleri ile aralarindaki gkiyi belirlemek
amaclyla yapilan korelasyon analizi sonuclar gadktedir. Tablo sonuclari
dikkate alindginda, sadecesten ayrilma niyetinin, stres kaynaklarigggeninin
alt boyutlarindan olan “ev ortamina ghastres” ile anlamli bir ikki icinde
olmadgi gorulmtar.

Kisacasl, ele alinan bitun gigkenlerin 0,01 anlamhiik dizeyinde gradan
pozitif ¢ift yonlt anlamli ilgkiler iginde old@gu soylenebilir.

Tablo 2’de hipotezleri aciklamaya yonelik regresgaderlerine bakildiinda ise;
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-Stres kaynaklarindary yuku ile bireysel stres kaynaklari ilg yerinin fiziksel
Ozelliklerine bgh stres kaynaklari, sten ayrilma niyetini pozitif yonde
artirmaktadir. Duygusal tukenghk duygusu; sten ayrilma niyetini pozitif yonde
artirmaktadir.

Stres kaynaklarindan bireysel stres kaynaklarisilgerinin fiziksel 6zelliklerine
bagli stres kaynaklari, duygusal tikentik duygusunu pozitif yodnde
artirmaktadir.

Stres kaynaklarindan bireysel stres kaynaklarigcatgmasi ve § yerinin fiziksel
Ozelliklerine b&l stres kaynaklari duyarsizlaay pozitif yonde artirmaktadir.

IV. SONUC VE ONERILER

Arastirma; stres kaynaklarinin alt boyutlarinin ve tiikgslik duygusunun alt
boyutlarinin §ten ayrilma niyeti Gzerine etkisi bir hizmet sektdlarak kabul
goren otel gletmelerinde cajan “garson” ve “ggiballara” yonelik geng
kapsamli olmayan pilot bir ¢caima nitelgindedir. Yazinda bu konuda oldukca az
saylda argtirma bulunmaktadir. Bu nedenle yapilansareanin bir ilk olmasi ve
Ozellikle “is devinimi’nin oldukca yiksek oldiu bir sektdrde, iki meslek grubuna
giren Kkilerin “beklentileri’ni tespit etmek acisindan ydrasonuclar ortaya
koyabilecektir. Sonuclar dikkate aliganda; tikenmilik boyutunun kritik ve
belirleyici boyutu olan “duygusal tikenghk” boyutunun calsanlarda yorgunluk,
enerji eksiklgi, duygusal yonden kendisini yiprargnhissetmesi, si yokindn
agirlasmasi ve gyerinin fiziksel Ozelliklerinden kaynaklanan stré&aynaklari
nedeniyle argirmada ele alinan érneklem grubttien ayrilma niyetlerinin daha
yuksek olabilecgini soylemglerdir.

Ayrica ayni bireyler, rol belirsizii ve catsma ile kasgilastiklari zamanlarda da
hizmet sunduklari kilere kagl duyarsiz bir tutum ve davrgni
sergileyebileceklerini  belirtmgierdir. is yerinde 0zellikle garsonlarin ve
ascibailarin verimli, Uretken, sletmeye bgl, misteriye hizmet etmeye ve
sunmaya gonulli ve istekli olmalari igin tavsiyelerde bulunulabilir:

-bireysel stres kaynaklarini azaltmak
-rol belirsizligi ve catsmalarini engellemek

-calisanlarin § yuaklerini hafifletmelerini sglayan § yontemlerini kullanmalarini
sglamak

-fiziksel sartlar konusunda bireysel beklentileri gramak
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-duygusal tukenmglik duygusunu azaltacak yeni teknik yontemler kaiteak
(yoga, meditasyon, spor, sosyal aktiviteler vb)

-duyarsizlamay! engellemek amaciyla ganlarin tutum ve davragiarini
desistirmeye yonelik kicuk gruplar ile farkindalik velib¢lendirme gitimleri,
egzersizleri ve uygulamalari yapmak
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Is Yiikii 3 ,430%* ,413** 1 ,398** ,490** ,350** ,A401** | [ 250** ,468**
Rol Catsmasi 4| 471 ,486* | [398* | 1 ,509** | ,501** | ,365** | ,304** | ,405*
Orgiitsel Stres Kaynaklari ,539*} ,499*} L4907 Q9+ 1 ,560** ,568** ,339** ,A423**
Bireyse Stres Kaynaklari ,619%  509*  ,350* % | 560 |1 ,586** | ,243** | ,568**
Isyerinin Fiziksel
Ozelliklerine Bal Stres 7 ,670%* ,399** 401 ,365** ,568** ,586** 1 ,244* 574
Kaynaklari
Eve Bali Stres Kaynaklari 8 ,200* ,229** ,250** ,304x | 3+ ,243** 244 1 ,124
Isten Ayrilma Niyeti 9 ,602** ,A449** ,468** ,405** 23 ,568** ,574** ,124 1
HIPOTEZLER RED/KABUL
1 | Is yiikii sten ayrilma niyetini pozitif yénde arttirir. KABUL
2 | Bireysel stres kaynaklagtén ayrilma niyetini pozitif ydnde arttirir. KABUL
3 | Isyerinin fiziksel 6zelliklerine bgl stres kaynaklarsten ayrilma niyetini pozitif yonde arttirir. KABUL
4 | Duygusal tukenmgiik duygusu gten ayrilma niyetini pozitif yonde arttirr. KABUL
5 | Bireysel stres kaynaklari duyarsigteay! pozitif ydnde arttirir. KABUL
6 | Rol catsmasi duyarsiziamay pozitif ydnde arttirir. KABUL
7 | Isyerinin fiziksel 6zelliklerine bgl stres kaynaklari duyarsiztaayi pozitif yonde arttirir. KABUL
8 | Bireysel stres kaynaklari duygusal tukeglikiduygusunu pozitif yénde arttirir. KABUL
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