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OZET

Giiniimiizde ¢ok sayida insan ¢alisma sartlarindan dolayr is yasaminda tiikenmislik duygusu yasamaktadir. Ozelikle insan
iliskilerinin on plana ¢iktig1 otel isletmelerinde ¢alisanlarin, isin dogasi geregi tiikenmislik duygusu yasama riski yiiksektir. Otel
isletmelerinin en onemli birimlerinden biri de kat hizmetleridir. Birimin ¢alisma kosullart ve tiikenmisligin sonu¢lar: da goz oniinde
alimdiginda igletmelerin énemle iizerinde durmasi gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadw:. Birim ¢alisanlarinin tiikenmislik
duygusu yasayip yasamadigini, tiikenmiglik diizeylerini, tiikenmisligin belirtilerinden hangileri ile karsi karsiya olduklarint ortaya
koyabilmek amaciyla, Belek teki otel isletmelerinin kat hizmetleri birimi ¢alisanlarina anket uygulanmistir. Calisanlarin, duygusal
titkenme ve duyarsizlagmay: yiiksek diizeyde yasamalarina ragmen, yiiksek diizeyde kisisel basart hissine sahip olduklar: tespit
edilmigstir.
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A SURVEY ON THE IDENTIFICATION OF BURNOUT SYNDROME: THE
HOUSEKEEPING DEPARTMENT AT HOTEL ESTABLISHMENTS

ABSTRACT

Many people have been experiencing burnout syndrome in business life because of the hard working conditions recently. Especially
the possibility of burnout syndrome is high in the people who work at hotel establishments in which the human relations are ex-
tremely important due to the nature of this work. One of the most important departments in hotel establishments is the housekeep-
ing department. Considering both-the working conditions of this department and the results of burnout syndrome, this syndrome
emerges as an important issue on which the establishments should focus their attention considerably. The housekeeping department
employees in the hotel establishments in Belek were surveyed in order to reveal whether the housekeeping department employees
experience burnout syndrome, the level of syndrome and which of the signs of syndrome they are faced with. Despite the employees
experiencing emotional burnout and depersonalization in high level, it has been identified that they have high levels of the feeling

of personal achievement.
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GIRIS

Tikenmiglik (burnout), ilk kez 1970’lerde hizmet sektoriinde
calisanlarin yasadigi mesleki bunalimi anlatmak amaciyla Her-
bert Freudenberger tarafindan ortaya atilmis bir kavramdir.
Basarisizlik, yipranma, enerji ve gii¢ kayb1 ya da karsilanmayan
istekler sonucunda ortaya cikan, bireyi mutsuzluga siiriikkleyen
bir durumdur (Sahin ve Sahin, 2012: 276). Tiikkenmislik ile ilgili
pek ¢ok calisma yapilmis ve yapilan ¢alismalarda tiikkenmislige
neden olan faktorlerin farklt boyutlarina odaklanan tanimlar
gelistirilmistir. Cherniss (1980: 17-18) tilkenmeyi; kaynaklar ve
talepler arasindaki dengesizlikten kaynaklanan transaksiyonel
stire¢ olarak tanimlamaktadir. Dengesizlige karst endige, gergin-
lik ve yorgunluk hisleriyle birlikte hizli, duygusal tepki verilm-
esi siirecinin izledigini, bunu da sirasiyla, siiphecilik ve robot
hareketler dahil, davranista ve harekette bir dizi degisikligin
izledigini belirtmektedir (Giilliice, 2006: 4). Ardi¢c ve Polatci
(2008: 69) tikenmisligi; “basarisiz olma, yipranma, enerji ve
gliclin azalmasi veya tatmin edilemeyen istekler sonucunda
bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tikenme durumu”
seklinde tanimlamiglardir. Tiikkenmigligin en yaygin ve kabul
gbren tanimi ise, aynit zamanda kendi adiyla anilan Maslach
Tiikenmislik Olcegi (MBI)’ni de gelistirmis olan Christina Ma-

slach tarafindan yapilmisti. Maslach’a (Maslach ve Jackson,
1981) gore tikenmislik “isi geregi yogun duygusal taleplere
maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize ¢alismak du-
rumunda olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli
yorgunluk, ¢aresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise,
hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi
ile olusan bir sendrom”dur (Ardi¢ ve Polat¢i, 2009: 22). Ma-
slach, tiikkenmisligi duygusal tilkenme (emotional exhaustion),
duyarsizlasma (depersonalization) ve diisiik kisisel basar1 (di-
minished personal accomplishment) olarak {i¢ boyutta ele
almistir (Tiitlincti, 2007: 184). Duygusal titkenme; tiikenmisligin
bireysel ve stres boyutunu belirtmekte ve bireyin duygusal ve
fiziksel kaynaklarinda azalmayi ifade etmektedir (Budak ve Siir-
gevil, 2005: 96). Duyarsizlagma; calisanlarin, hizmet verdikleri
kisilere birer nesne gibi davranmasi, kii¢iiltiicli sozler sarf etme-
si, umursamaz, alayci bir tutum sergilemeleridir (Giilltice, 2006:
5). Diistik kisisel basari, ¢alisanlarin kendilerini yaptiklari iste
etkisiz ve yetersiz olarak algilamalari ile ilgili duygusal tepkiye
yol acan bir durumdur (Oren ve Tiirkoglu, 2006).

Tiikenmislik dort evreden olusan bir olgudur. Birinci evre; “sevk
ve cosku evresi” dir. Bu evrede yiiksek bir umutluluk, enerjide
artma ve gergekei olmayan boyutlara varan mesleki beklentiler
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sergilenmektedir. Kisi i¢in meslegi her seyin Oniindedir,
uykusuzluga, gergin ¢aligma ortamlarina, kendine ve yasamin
diger yonlerine zamanini ve enerjisini ayiramayisina karsi iistiin
bir uyum saglama g¢abasindadir (Kayabasi, 2008: 196). Mesle-
kteki beklentiler ¢ok yiiksek seviyededir. Bunlarin gogunlugu
gergekei degildir. Kisi zor sartlari benimser ve uyum saglamak
icin ¢abalar. Umut ve beklenti ¢ok yiiksektir. Enerjisi ¢ok-
tur (Balcioglu vd. 2008: 100). Ikinci evre; “duraganlasma
evresi” dir. Bu evrede artik istek ve umutlulukta bir azalma
olur. Meslegini uygularken karsilastigi gilicliklerden daha
once umursamadigl ya da yadsidigi bazi noktalardan giderek
rahatsiz olmaya baslamistir. Sorgulanmaya baslanan ‘isten
baska bir sey yapmiyor olmaktir (Kayabast, 2008: 196). Ugiincii
evre; “engellenme” dir. Insanlara yardim ve hizmet etmek igin
caligmaya baglamis olan kisi, insanlari, sistemi, olumsuz ¢alisma
kosullarini degistirmenin ne kadar zor oldugunu anlar. Yogun bir
engellenmiglik duygusu yasar. Bu noktada kisi {i¢ yoldan birini
secmektedir. Bunlar; adaptif savunmalar (uyum saglayici),
maladaptif savunmalar (uyum gostermeyen) ve tiikenmisligi
ilerletme, durumdan kendini ¢gekme veya kaginmadir (Kagmaz,
2005: 30). Doérdiincii evre ise; “umursamazliktir. Bu evrede,
¢ok derin duygusal kopma ya da kisirlagma, derin bir inangsizlik
ve umutsuzluk gozlenmektedir. Meslegini ekonomik ve sosyal
giivence i¢in siirdiirmekte, ondan zevk almamaktadir. Boyle bir
durumda i yasami kisi i¢in bir doyum ve kendini ger¢eklestirme
alan1 olmaktan cok, kisiye ancak sikint1 ve mutsuzluk veren bir
alan olmaktadir (tukenmislik-sendromu-ve-tedavisi-burn-out-
sendromu-21325/ Erisim: 06.08.2014 ).

Rekabetin kiyasiya yasandigi giiniimiizde, isletmelerin basarist,
calisanlarin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanarak, kendiler-
ini mutlu hissetmelerine ve bahsedilen olumsuz duygular
yasamamalarina baglidir. S6z konusu insan unsurunun 6n plana
ciktigr otel isletmeleri oldugunda, konu daha da 6nemli hale
gelmektedir. Calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin belirlen-
mesi ve bunun nedenlerinin arastirilmasi ve gerekli dnlem-
lerin almmasi gerekmektedir. Otel isletmelerinin basarisinda
izlenmesi gereken yol budur. Ayrica, miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda Onemi biiylik olan kat hizmetleri biriminin
basarisi i¢in de s6z konusu durumlar gegerlidir. Bu noktadan
hareketle calismada; agir ¢aligma sartlarina sahip olan kat
hizmetleri birimi ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin be-
lirlenmesi amaglanmaktadir.

2.TUKENMISLiGE NEDEN OLAN
FAKTORLERIN TURIZM SEKTORU
ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Tiikenmislik kavramini anlayabilmek i¢in tilkenmiglige neden
olan faktorler lizerinde durmak gerekmektedir. Tikenmisligi et-
kileyen birgok faktor bulunmaktadir. Temel olarak tikenmisligi
etkileyen faktorleri orgiitsel ve bireysel faktorler olarak ele
alabiliriz. Orgﬁtsel faktorler; is yiiki, kontrol, ddiiller, aidiyet,
adalet ve degerlerdir (Ardi¢ ve Polatc1, 2009: 26). Is yiikii, be-
lirli bir zamanda belirli bir kalitede yapilmas1 gereken is miktar1
olarak ifade edilebilir. Kontrol, kisinin isi lizerinde sahip oldugu
“se¢im yapma, karar verme, sorun ¢dzme ve sorumluluklarini
yerine getirme imkam olarak tanimlanabilir. Odiiller, bireyin
orgiite yaptig1 katkilara karsilik olarak hem maddi hem sosy-
al acidan takdir edilmesini ifade eder. Aidiyet/birlik duygusu
orgiitiin sosyal ¢evresini ifade etmektedir. Buna gore birey-
ler sosyal destek, isbirligi gibi olumlu kazanimlar sagladiklar
gruplara girerler. Adalet kavrami, belirli bir orgiitte ¢alisanlarin

orgiitsel karar ya da politikalarin dogrulugu hakkindaki olumlu
duygular1 ve orgiitiin herkes i¢in esit ve tutarli kurallara sahip
olmasi anlamina gelir. Deger ise, “neyin iyi neyin kotii” olduguna
iliskin sahip olunan inangtir (Ar1 ve Bal, 2008: 139). Bireysel
faktorler, orgiit icerisindeki kisilerden kaynaklanan ve tiilkenm-
eye neden olan dzelliklerdir. Ote yandan; bu faktorler, orgiitsel
ozelliklerin bireyler tizerindeki etkisini de pozitif veya negatif
yonde etkilemektedir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 28). Bu faktorler;
kisilik, aile yapisi, yasam tarzi, kisinin hayata bakis agist gibi
faktorlerdir. Baz1 ¢alisanlarin kisisel &zelliklerinin titkenmislik
sendromuna daha yatkin oldugu gériilmektedir. Ozellikle ger-
cek dist hedefler koyma, azalmig 6zsaygi, asirt duyarlilik bu
bozukluga yatkinlik olusturmaktadir (Ersoy vd., 06.08.2014,
http://www.ttb.org.tr ). Milkemmeliyetci yapidaki kisiler siirekli
miikemmele ulagma ihtiyact duyduklar i¢in kapasitelerini zor-
layarak kendilerini fiziksel ve zihinsel olarak yormaktadirlar. Is
yasaminda oldugu gibi aile ortaminda da takdir gormeyen, aile
icindeki sorumluluklarimi fazlasiyla yerine getirmeye calisan,
bunun i¢in ¢ok fazla efor harcayan, kimseye hayir diyemeyen
bireylerin, tiikenmisligi yasama olasilig1 yiiksektir (Ertekin,
06.08.2014, http://www.mcaturk.com ).

Tiikenmislige neden olan faktorler turizm sektorii agisindan ele
alindiginda da yukarida bahsedilenlerden c¢ok farkli degildir.
Turizmin sektorel yapisi, ¢alisanlarin performansimi etkileyen
olumsuz o6zellikler igermektedir. Bu &zellikler; yogun ¢aligma
ortami ve agirt is yiikii, uzun ¢aligma saatleri, vardiyali calisma,
isin mevsimsel ozellik gdstermesi, yapilan isle kisiligin uyum
gostermedigi hissi, yapilan igin tekdiize olmasi, gérev belirsi-
zlikleri, diisiik iicret, miisterileri memnun etmenin zorlugu, is
nedeniyle aileye ve sosyal yasama yeterli zaman ayiramama, za-
man ve yonetici baskisi, gorev ¢atismasi, zayif yonetim, zayif
iletisim, sorunlu misteriler (Saldamli, 2000) gibi tiikenmislik
yaratabilecek etmenlerdir. Pelit ve Tiirkmen (2008: 123), turizm
sektoriinde faaliyette bulunan ve turistlerin, basta konaklama ol-
mak iizere diger bir¢ok ihtiyacini karsilayan otel isletmelerindeki
calisanlarin, agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi giinii olmasi ve
insanlarla siirekli iletisim halinde olmalar sebebiyle tilkenmislik
sendromu olgusuna maruz kalabileceklerini belirtmektedirler.
Otel igletmelerinde ¢alisanlarin bir taraftan basarili sonuglar
elde etmeleri gerekirken, diger taraftan agir is yiikdi, sorumlu-
luk ve yasamin getirdigi zorluklarla bas etmeleri gerekmektedir
(Altay ve Akgiil, 2010: 88). Otel isletmelerinin bir birimi olan
kat hizmetleri birimi i¢in de sdz konusu durumlar g¢alisanlarin
performansini  etkilemektedir. Kat hizmetleri boliimiinde
calisanlar, isin yapisi geregi fiziksel ve ruhsal yorgunluk, ayni
zamanda monotonluk yasayabilmektedirler. Bununla birlikte
kat hizmetleri birimi ¢alisanlarinin orgiitsel gereksinimlerinin
yeterince karsilanamamasi, onlarin isteki memnuniyetlerinin
diismesine ve is tatminsizligine yol agmaktadir (St,1999: 54).
Yiikselme ve terfi sorunu olmasi, mesleki saygmligi ve presti-
jinin az olmasi, ticret diisiikligii gibi nedenler de kat hizmetleri
birimine olan ilgiyi azaltmakta ve ¢alisanlarin performansin et-
kilemektedir. Calisanlarin harcadigi emek ve aldiklari karsilik
diistintildigiinde s6z konusu durumlar, tiikenmiglik sendromuna
yakalanma risklerini arttirmaktadir.

Kat hizmetleri birimi otel isletmeleri i¢in ¢ok 6nemli bir bolim-
diir. Otel isletmelerinin gelir kalemleri i¢inde oda gelirleri genel-
de en biiyiik gelir kalemini olusturmaktadir. Ayrica miisteri tat-
mini lizerindeki etkisi de biiyiiktiir. Miisteriler otel isletmelerinde
konakladiklart siirenin 6nemli bir bolimiini odalarinda uyu-
yarak, dinlenerek ya da restoran, kafeterya, lobi, havuz ¢evresi

gibi ortak kullanim alanlarinda, yani kat hizmetleri biriminin
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faaliyet alan1 i¢inde gegirmektedirler. Dolayistyla kat hizmetleri

yonetiminin etkin bir sekilde yiriitilmesi, miisterilerin bu
alanda gecirecekleri siireyi uzatacak ve personelin hizmetin
sunulmasinda gosterecegi titizlik de konuklarin otel hakkindaki
imajimin gelismesine katki saglayacaktir (Yildiz, 2011: 83).
Bu hizmetin iyi bir sekilde verilmesi kat hizmetleri biriminde
calisanlarin basarili olmasina baglidir. Ciinkdi, insanlar ilk 6nce
temiz, hijyenik ve diizenli bir ortamda tatil yapmak isterler
(MEGEP, 2007: 1). Unutmamak gerekir ki, otel isletmelerinde
en Ust diizeydeki yoneticiden, en alt kademedeki isgérenlere
kadar gerekli niteliklere sahip olmayan bireyler s6z konusu ise,
otel yatirimu istenildigi kadar ¢agdas ve kaliteli olsun, isletmenin
gelismesi ve verimli calismas1 miimkiin degildir (Ii¢6z, 1991: 15).
Turizm sektoriiniin emek-yogun bir sektér olmasi ve otomasyo-
na gegme olanaklarinin oldukga sinirli olmasi nedeniyle, bu sek-
torde emek giicline olan ihtiyacin higbir zaman azalmayacagi
(Yanardag ve Avci, 2012: 44) diistintildigiinde, ¢alisanlara ger-
eken 6nemin verilmesi ve tiikenmislige neden olan veya olabi-
lecek etmenlerin tespit edilmesi ve gerekli dnlemlerin alinmasi
olduk¢a 6nemlidir.

Gilinlimiizde, is diinyasinin biiyilik bir sorunu olan tiikenmislik;
isi geregi insanlarla sik sik yiiz yiize gelmekte olan, insanlara
hizmet veren, yardim eden meslek grubu calisanlarinda daha fa-
zla goriilmektedir (Capri, 2006: 63; Cemaloglu ve Sahin, 2007:
466; Schepman ve Zarate, 2008: 437). Otel isletmelerinde de
calisanlar, hem is arkadaglariyla hem de gelen konuklarla siirek-
li iligki i¢inde olduklarindan tiikkenmislik konusunun etkilerini
yogun olarak yasamaktadirlar (Tiirkmen ve Artuger, 2011: 236).

3.ILGILi YAZIN

flgili yazin incelendiginde yapilan ¢alismalarm agirlikli olarak,
ogretmenlik meslegine (Friesen ve Sarros, 1989; Tugrul ve Celik,
2002; Kirilmaz vd., 2003; Oren ve Tiirkoglu, 2006; Cemaloglu
ve Sahin, 2007; Dagli ve Giindiiz, 2008; Basol ve Altay, 2009;
Soyer vd., 2009; Yildiz, 2012; Koruklu vd., 2012) ve saglik sek-
torii ¢alisanlarina (Basim ve Sesen, 2005; Oguzberk ve Aydin,
2008; Dikmetas vd., 2011; Derin ve Demirel, 2012; Yicel,
2012) yonelik oldugu goriilmektedir. Turizmle ilgili calismalarin
ise daha az oldugu sOylenebilir. Kat hizmetleri ¢aliganlarinin
titkenmislik diizeylerinin belirlenmesine yonelik bir ¢aligmaya
arastirmacilarin bilgisi dahilinde rastlanmamuistir.

Ledgerwood vd. (1999), isgérenlerin ¢aligma ortaminin
fiziki yapisi, misterilerle yasanan iliskiler ve isyeri iklim-
inin tiikkenmislik tizerindeki etkisini arastirmislardir. Calisma
sonucunda arastirma kapsamina giren otellerde, isin fiziksel
ortaminin tiikkenmigligin belli yonleri ile iligkili olmasi ile bir-
likte, katilimcilarin igyeri ikliminde giiglii iliskiler kurmalarmin
titkenmislik algilamalarini biiyiik 6l¢lide olumlu etkiledigini or-
taya koymuslardir.

Pelit ve Tirkmen (2008: 135), otel isletmeleri ¢aliganlarinin
titkenmislik diizeylerini, Tiirkiye’de hizmet veren bir yerli ve bir
yabanci otel zincirine bagli dort tane 5 yildizli otel isletmesinde
calisan 213 isgdren lizerinde arastirmislar ve calisma kapsamina
giren otel isletmelerindeki iggdrenlerin, “tiikenmislik dlgegine”
verdiklericevaplar genel olarak degerlendirildiginde, iggdrenlerin
iglerinde titkenmislik yasadiklart sonucuna ulagsmislardir.

Humborstad vd. (2008)’e gore, calisanlarin hizmet {iretim
siirecine proaktif katilimi, sunulan hizmetin 6énemli bir parcasi
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oldugundan calisanlar, hizmet igletmelerinde miisteri memnuni-
yeti ve sadakatini arttirmak i¢in hayati 6nem tagimaktadir. Tu-
rizmin bilylime gostermesi ile hizmet calisanlarinin is yiikleri
acikca artmakta ve sonug olarak tiikenmislik siklig1 artmaktadir.
Bu nedenle ¢alismada, hizmet ¢alisanlarinin kaliteli hizmet sun-
mak i¢in gosterdikleri istek ve tikenmislik duygulari arasindaki
iliski arastirilmistir. Ug farkli otelde 110 calisana Maslach
Tiikenmislik Olgegi dikkate alinarak sorular yoneltilmistir.
Calisma sonucunda ¢alisanlarin kaliteli hizmet sunmak ig¢in,
istekli oldugu ve kurulus tarafindan personele saglanan orgiitsel
destek dlciisiinde tiikkenmislik algisinin azaldigi tespit edilmistir.

Kaglt (2009: 99), otel g¢alisanlarinin kisilik &zellikleri, lider-
liye etkilesimi ve tiikenmislik arasinda anlamli ve pozitif bir
iliskinin var oldugunu belirtmektedir. Lider-iiye etkilesiminin
kisilik 6zellikleri ve tiikenmislik iliskisinde araci rolii oynadigt
ve kisilik 6zelliklerinin tiikenmislik {izerindeki etkisini ortadan
kaldirdig1 arastirma sonuglarindan anlagilmaktadir.

Altay (2009: 15), tikenmisligin ortaya ¢ikmasina bazi is tat-
mini degigkenlerinin etki ettigini, ¢alisanlarin is tatminini
saglayabilen “iyi yapilan igin fark edilmesi”, “isin ¢ok yonlii
olmas1”, “meslekte ilerlemeye yonelik imkanlar” ve “sorum-
luluk miktar1” degiskenlerinde saptanan olumsuz gelismelerin
tiikenmislik sendromunun ortaya g¢ikmasina dogrusal olarak

neden oldugunu belirtmektedir.

Ungiiren vd. (2010: 2922), arastirma kapsaminda yer alan ko-
naklama isletmelerinde ¢alisanlarin tiikenmislik sendromuyla
kars1 karstya olmadigini saptamislar, duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma diizeylerinin diisiik, kisisel basari diizeylerinin
ise yiiksek oldugu, calisanlarin tatmin diizeyleri konusunda
karasiz diizeyde olduklari, is tatminiyle duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma arasinda negatif yonlii bir iligkinin oldugu ve is
tatmini ile kisisel basar1 arasinda ise pozitif yonlil bir iligkinin
oldugu sonucuna ulagmislardir.

Tiirkmen ve Artuger (2011: 249), otel isletmeleri isgdrenlerinin
tiikenmislik diizeylerini Istanbul ve Ankara illerinde faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarina uyguladigt
anketlerle, iki ili kiyaslayarak ortaya koymaktadirlar. Arastirma
sonuglar1, duygusal tiikenme boyutuna iliskin olarak Istanbul
ilinde calisanlarin, Ankara ilinde g¢alisanlara oranla daha fazla
duygusal tiikenme yasadiklarini ve ayni boyut paralelinde cin-
siyet acisindan erkeklerin kadinlara oranla daha fazla duygusal
tikenme yasadiklarint gostermektedir. Kisisel basart boyutu
kapsaminda Istanbul ilinde ¢alisanlarin Ankara’da ¢alisanlara
oranla daha fazla kisisel basariya sahip olduklari belirlenmistir.
Duyarsizlagma boyutuyla ilgili olarak da Ankara’daki
calisanlarin Istanbul’da ¢alisanlara gore, erkeklerin kadinlara
gore ve bekarlarin evli olanlara gore daha fazla duyarsizlik
icerisinde olduklari ortaya c¢ikmistir. Ayrica, kat hizmetleri
boliimiinde c¢alisanlarin diger boliimlerdeki calisanlara gore
daha fazla tiikenmislik yasadiklarini tespit etmislerdir.

Akglindiiz ve Giizel (2011: 282), Kusadas1 Bolgesi’nde faali-
yet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 116 orta
diizey yoneticiyi orneklem olarak se¢mis ve yoneticilerinin
algiladiklar liderlik davranislarinin orta diizey ydneticilerin
tikenmiglik diizeyleri iizerine etkisini 6lgmeye calismiglardir.
Korelasyon analizi sonuglari; doniisiimci liderlerin algiladiklart
liderlik davraniglari diizeyinde, tiikkenmislik olgusunun azaldigini
gostermektedir. Regresyon analizi sonuglart; konaklama
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isletmelerinde vasifl liderligi temsil eden liderlik davranisinin,

doniisiimcii liderligin alt boyutu olan entelektiiel uyarim davranis
sekli oldugunu ayrica etkilesimcei liderligin istisnalarla yonetim
—pasif- boyutunun ise iggérenlerin tiikkenmislik diizeyini 6nemli
oranda etkiledigini ortaya koymaktadir.

4.YONTEM
4.1. Aragtirmanin Amaci

Bu aragtirmada, otel isletmelerinin kat hizmetleri biriminde
calisanlarin tiikkenmiglik diizeylerini belirlemek ve tiikenmislik
diizeylerinin baz1 degiskenlerle iliskisini ortaya koymak
amaglanmigtir. Otel isletmelerinde en 6nemli girdi isgiictidiir.
Isletmelerin rekabet avantaji saglamada dikkat etmesi gereken
en Onemli konulardan biri “calisanlarinin memnuniyetini”
saglamaktir. Bu nedenle, hem bireysel hem de orgiitsel yasamda
biiyilik sorunlar yaratan tiikenmislik olgusunun iizerinde énem-
le durulmasi, ortaya ¢ikan sorunlarin belirlemesi ve bunlara
¢oziim onerilerinin getirilmesi olduk¢a &nemlidir. Ozellikle
kat hizmetleri birimi ¢alisanlarinin tiilkenmislik diizeylerinin
arastirilmasiin nedeni ise; birimin ¢alisma kosullarinin agir
olmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en 6nemli
birimlerden biri olmasidir. Ayrica, yogun calisma sartlarinda
calisan kat hizmetleri birimi personelinin tiikkenmislik diizey-
lerinin belirlenmesine yonelik fazla ¢alismanin olmamasi, il-
gili yazinda bu konuda bir bosluk oldugunu gdstermektedir.
Arastirmadan elde edilen sonuglarin bu boslugu belirli bir dere-
cede kapatacagi diisiiniilmektedir.

4.2. Arastirma Sorusu

Kat hizmetleri biriminde ¢aligsanlarin tiikenmisligi ne diizeyded-
ir ve demografik o6zellikleriyle tiikenmislik diizeyleri arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir fark var midir?

4.3. Arastirmanin Sinirliliklart

Arastirma Antalya ilinin Serik il¢esinin Belek beldesi ile
siirlandirilmistir. Arastirma 10 Eylil- 1 Ekim 2013 tarihleri
arasinda yapilmistir. Ozellikle bu zaman diliminin secilmis
olmasinin nedeni, yogun turizm sezonunun azalmasi so-
nucunda c¢alisanlarin duygularini daha net ortaya koyabi-
lecekleri diigiincesidir. Kat hizmetleri birimi ¢aliganlarinin
tikenmislik diizeyi; Christina Maslach ve Susan Jackson
tarafindan gelistirilen, Tiirk¢e uyarlamasi, gegerlilik ve giivenil-
irlik caligmas1 Canan Ergin tarafindan yapilmis olan ve Emre
Bahar’1n izniyle yiiksek lisans tez ¢aligmasinda kullandigr Ma-
slach Tiikenmislik Olgegi kullanilarak degerlendirilmistir.

4.4. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Antalya ilinin en énemli turizm merke-
zlerinden biri olan Belek beldesi olusturmaktadir. Arastirma
Belek’teki 5 yildizli oteller ile sinirlandirtlmistir. Arastirmanin
yapildigt donemde Belek’te 47 tane 5 yildizli otel faaliyet
gostermektedir (Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii). Bu
tesislerde calisan 163 kat hizmetleri birimi ¢alisanina anket
uygulanmistir. Anket formlarindan 40 tanesi ¢esitli nedenlerden
dolay1 degerlendirmeye alinmamistir. Toplam 123 kat hizmetleri
calisaninin vermis oldugu cevaplardan elde edilen veriler
degerlendirmeye alinmustir.

4.5. Veri Toplama Araci

Arastirmada kat hizmetleri birimi ¢alisanlarinin tilkenmislik
diizeylerini tespit etmek ve tilkenmeye neden olan degiskenleri
belirlemek amaciyla “Kisisel Bilgi Formu” ve “Maslach
Tiikenmislik Olgegi (MBI)” bir arada kullanilmistir. Veri to-
plama araci olarak kullanilan ankette 5°1i Likert tipi Olgek
kullanilmistir. Olgekte yer alan ifadeler; siddet derecelerine gore
0:higbir zaman, 1:Cok nadir, 2:Bazen, 3:Cogu zaman, 4:Her za-
man seklindedir. Toplam 22 ifadeden olusan dlgek, “duygusal
tikenme”, “duyarsizlagsma” ve “kisisel basar1” alt boyutlarindan
olusmaktadir. Duygusal tilkenme alt 6lgegi 9, duyarsizlagsma alt
Olgegi 5, kisisel basari alt 6lgegi 8 maddeden olusmaktadir.

4.6. Verilerin Analizi

Ankete katilan c¢alisanlarin  kisisel 6zellikleri, calistiklart
isletmede gorev siireleri ve kat hizmetleri biriminde ¢alisma
stireleri ylizde ve frekans yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Devaminda, ankette yer alan titkenmislik boyutlarindan duygus-
al tilkenme, kisisel basar1 ve duyarsizlasma boyutlarina yonelik
verilen ifadeler de yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri bulunarak analiz edilmistir. Calisanlarin
tiikenmislik diizeylerinin belirlenmesi tek bir puanla degil, her
bir 6l¢ekten alinan {i¢ ayr1 puanla degerlendirilmektedir. Bunu
belirleyebilmek i¢in boyutlarin puan ortalamalart hesaplanmustir.
Kisisel basar1 ifadeleri, diger iki alt boyutun aksine olumlu
ifadelerdir. Yani, duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma alt
6lgeklerinden alinan yiiksek puanlar ve kisisel basari alt boyu-
tundan alinan diisitk puan yliksek diizeyde tilkenmisligi ifade et-
mektedir (Pelit ve Tiirkmen 2008: 125). Ardindan, kat hizmetleri
birimi ¢alisanlarmin demografik 6zellikleri ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki farklari karsilagtirmak igin, verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigini belirleyebilmek amaciyla Kol-
mogorov- Simirnov testi yapilmistir. Verilerin normal dagilim
gosterdigi goriilmiistiir. Calisanlarin cinsiyetlerine ve medeni
durumlarina gore karsilastirilmasi, t-testi uygulanarak ortaya
konmustur. Calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin yaslarina,
egitim durumlarina, isletmede goérev siirelerine ve kat hizmetleri
biriminde ¢alisma siirelerine gore karsilastirmasini yapabilmek
amaciyla Varyans Analizi (One-Way Anova) yapilmistir.
Analizlerde 0.05 anlamlilik diizeyi esas almmistir. Verilerin
degerlendirilmesinde ve hesaplanmis degerlerin bulunmasinda
SPSS paket programi kullanilmustir.

Arastirmada Kullamilan Olgegin Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan
birimler {izerinden veri toplamak amac ile gelistirilen 6lgme
aracini olusturan ifadelerin kendi aralarinda tutarlilik gosterip
gostermedigini test etmek amaciyla kullanilir (Ural ve Kilig,
2013: 280). Bir 6lgme araciin giivenilirligi i¢in aranilan iki
temel ol¢iit, “degisik zamanlarda elde edilen cevaplar arasinda
tutarhik” ve “ayni zamanda elde edilen cevaplar arasinda tutarlik”
olarak aciklanabilir (Biylikoztiirk, 2003: 164). Arastirmada
veri toplamak i¢in kullanilan tiikkenmislik 6l¢egi daha donceden
gelistirilmis olmasma ragmen gegerlik ve giivenilirlik anali-
zleri bu arastirmada da yapilmistir. Olgegin alt boyutlarinin
giivenilirligi ile ilgili sonuglar Tablo 1’deki gibidir

Tablo 1. Tiikenmislik Alt Boyutlarinin Cronbach Alpha
Katsayilar
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Madde
Sayisi

Cronbach Alpha
Katsayisi
0.79

0.80
0.81

0.81

Duygusal Tiikenme

Duyarsizlasma

oo |l | o

Kisisel Basar1

Olgegin Genel Giivenilirligi

Tablo 1’de goriildiigii gibi ii¢ alt boyutun giivenilirligi de
0,70’den biiyiik ¢cikmistir. Bu durum, tiikenmislik 6l¢iimiiniin
tutarlt ve istikrarli sonuglar ¢ikardiginin gostergesidir. Ciinkd,
Cronbach Alpha katsayisi kullanilarak temel alinan glivenilirlik
analizlerinde, bu degerin 0,70 iistii oldugu durumlarda 6l¢egin
giivenilir oldugu kabul edilmektedir ( Sipahi vd. 2006).

Cahsanlarin Demografik Ozelliklerine iligkin Bilgiler
Kat hizmetleri birimi calisanlarinin demografik &zelliklerine
ait bilgiler Tablo 2’de yiizde ve frekans dagilimlar1 seklinde

sunulmustur.

Tablo 2. Calsanlarin Kisisel Ozelliklerinin Frekans ve
Yiizde Dagilimlar:

Kisisel Ozellikler F %
(n=123)
Erkek 11 8,9
Cinsiyet
Kadm 112 91,1
18-25 14 11,4
26-35 66 53,7
Yas
36-45 37 30,1
46-55 6 4,9
Medeni Evli 83 67,5
Durum Bekar 40 32,5
Tlkokul 46 374
Ogrenim Ortaokul 46 37,4
Durumu Lise 30 24.4
On Lisans 1 0,8
0-1 yil 32 26,0
Isletmede 2-4y1l 53 43,1
Gorev
Siiresi 5-7 yil 33 26,8
8-10 y1l 5 4,1
0-1 y1l 20 16,3
) o 2-4 yil 57 46,3
Kat lerPetlen“qummde 57 yil 36 203
Gorev Stiresi
8-10 y1l 8 6,5
11 y1l ve tizeri 2 1,6

Tablo 2’ye gore, arastirmaya katilanlarin  %91,1’ini kadin (n=
112), % 8,9’unu erkek (n= 11) calisanlar olusturmaktadir. Me-
deni durumlarina gore incelendiginde ise, biiylik cogunlugunun
evli (%67,5) oldugu goriilmektedir. Katilimecilarin 6grenim
durumlart incelendiginde, ilkokul ve ortaokul mezunu olanlarin
esit dagilim gosterdigi gortilmektedir (%37,4). Calisanlarin %
24.4°1 ise lise (n=30) mezunudur. Ankete katilanlarin isletmede
gorev stireleri incelendiginde, 2-4 yil arasinda calisanlarin en
yiksek (%43,1), 8-10 yil arasinda calisanlarin ise en diisiik
(%4,1) paya sahiptir. Calisanlarin biiyiik ¢ogunlugunun 2-4 yil
27
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arasinda (%46,3) kat hizmetleri biriminde gorev yaptig1 goriil-
mektedir.

Tablo 3. Tiikenmislik Olceginin Alt Boyutlarimn Puan
Ortalamalan

Alt Boyutlar Puan Ortalamalari
Duygusal Tiikenme 34.48
Duyarsizlagsma 15.44
Kisisel Basari 29.46

Tablo 3’e gore, Duygusal Tiikkenme boyutunun puan ortalamast
34,48, Duyarsizlasma boyutunun puan ortalamasi 15,44 ve
Kisisel Basari boyutunun puan ortalamasi 29,46’dir. Bu sonuglar
Tablo 4’te gosterilen “tiikkenmislik 6lgegi puanlari yorumlama
tablosuna” bakarak degerlendirildiginde; calisanlarin yiiksek
diizeyde duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basariya
sahip olduklar1 goriilmektedir. Caligsanlarin yiiksek diizeyde
“Duygusal Tilkenme” ve “ Duyarsizlasma” yagamalarina ragmen
“Kisisel Basar1” diizeylerinin de yiiksek oldugu goériilmektedir.

Tablo 4. Tiikenmislik Ol¢egi Puanlarim Yorumlama Tablosu

Tiikenmislik Diizeyleri
Diustuk Normal Yiksek
Duygusal -
Tiikenme-DT 0-16 17-26 27 ve lizeri
Duyarsizlasma-D 0-6 7-12 13 ve tizeri
Kisisel Basari-KB | 39 ve tizeri 32-38 0-31

Kaynak: Ardi¢ ve Polatci (2008), “ Tiikenmislik Sendromu Aka-
demisyenler Uzerinde Bir Uygulama (GOU Ornegi), 5.80

Tablo 5. Kat Hizmetleri Birimi Calisanlarinin Tiikenmislik
Algilarina iliskin Verdikleri Cevaplarin Yiizde, Frekans
Dagilimlari, Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri

Tablo 5’¢ gore, ankete katilan kat hizmetleri birimi ¢aliganlarinin
“Is yerinde ¢ok yogun calistigimi diisiiniiyorum”(ort= 4,39), “is
giinii sonunda kendimi tiikkenmis hissediyorum”(ort=4,27), “sa-
bah kalkip, yeni bir ig giiniine baglamak zorunda oldugum zaman,
yorgunluk hissediyorum”(ort=4,18) ifadelerine katilimlarinin
yiiksek oldugu goriilmektedir. “Hizmet verdigim bazi kisilere
kars1 soguk ve ilgisiz davrandigimi hissediyorum”(ort=2,43), “bu
ise girdigimden beri, insanlara karst daha duyarsiz oldum”(ort=
2,99) ifadeleri ise, katilimin en diisiik oldugu ifadelerdir.
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Higbir Cok Cogu Her za- 2 =
. . Bazen g 5 <
iFADELER Zaman Nadir Zaman man = S £
g
o [f]w |[f]%|[t]%|t]%]| 8| &
1.Isimden sogudugumu hissediyorum. 10 | 8,1 271220 5,7 |28 22,8 |51 |41,5] 3,67 1,41
2.Is giinii sonunda kendimi tiikenmis hissediyorum. 0 0 11|89 [ 2 1,6 | 52 1423 |58 |47.2] 4,27 0,88
3.Sabah kalkip, yeni bir is glintine baglamak zorunda oldugum 6 | 490|640 7|57 4a]35860|as8|a18| 1.07
o | zaman, yorgunluk hissediyorum.
é ;l/;)(r}un boyu insanlarla birlikte caligmak, beni gergekten geri- 18 | 146 | 16 | 13.0 [ 25 | 203 | 36 | 203 | 28 | 22.8 | 3.32 1.35
Hes1 .
=
& 5.Is yerinde gok yogun calistigimi diisiiniiyorum. 4 33 1216 | 13]10,6]27 22,077 ]62,6] 4,39 | 0,97
3
;>13 6.Isimden dolay: tiikendigimi hissediyorum. 14 1114|324 |14 |11,4|37|30,1|55]44,7]| 3,94 1,30
A -
7.Isimin beni kisitladigini diigiiniiyorum. 121 98 [29]23,626 21,124 (19,5]32]26,0] 3,28 1,33
8.Insanlarla dogrudan birlikte ¢aligmak bende ¢ok fazla stres 3 65 | 1310636 | 203 |31 [ 25235 | 285 3.58 1,19
yaratiyor.
9.Sabrimin tiikendigini hissediyorum. 5 4,1 |12 9,8 | 23 | 18,7 |43 |350]40 (325 3,82 1,11
lO.lem?t Verd'lglm'bam kisilere kars1 soguk ve ilgisiz s1|a15 |24 195 1a|11al12] 98 |22]179] 2.43 1.53
davrandigimi hissediyorum.
E rli fu igin, beni duygusal olarak korelttiginden endise ediyo- 20 | 236 [ 10] 8.1 3 | 24 | 3830043 |350] 345 159
g .
< N . ..
N 12.Bu ise girdigimden beri, insanlara karsi daha duyarsiz 35 (285 | 7 | 57 |35 | 285 | 16 | 13.0 | 30 | 24.4 | 2.99 1,52
5 [ oldum.
>
2 - . . - -
A 13.lemet‘ve.rd1g1.m 1b.az1 kisilere ne olup ne olmadig1 beni 19 | 154 |12 98 |44 | 35819154 |20 | 236 | 321 133
gercekten ilgilendirmiyor.
14.Hizmet Verd}glm 'klsllerm, bazi sorunlart yiiziinden, beni 30 | 244 | 6 | 49 [ 20 [ 16325203 | 42| 34,1 3.34 157
sugladiklarini hissediyorum.
15.Hizmet verdigim kisilerin sorunlarimi ¢ok etkili bir sekilde 8 65| 9|73 1512230244 61]496] 403 122
ele aliyorum.
16.Hizmet Verdlgqn. kisilerin, olaylarla ilgili neler hissettigini 14 | 11413 106| o | 73 |43 |350] 44 |358] 373 134
cok kolay anlayabiliyorum.
5 l'z.ﬁfapjtlglm is ile bagkalarinin hayatini olumlu etkiledigimi 12| 98 | 25203 |28 | 228 | 22 | 179 [ 36 | 203 | 336 | 135
& diistiniiyorum.
% 18.Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. 19 | 154 (23118722 (17,922 |(17,9|37]30,1]| 3,28 1,45
@ 19.lem§t .Verdlglm kisilerle birlikte, kolaylikla rahat bir ortam 12| o8 |12] 98 |23 |187]24 19552 423|374 135
™ [ olusturabiliyorum.
20.H¥zn.1et verdigim lflSllerl? yakindan ilgilendikten sonra ) ) 17| 13833 | 268 16 [ 13.0 [ 57 | 463 | 3.01 113
kendimi canlanmig hissederim.
21.Isimde birgok 6nemli sey yaptim. 73 |16 | 13,0 | 27 [ 22,0 | 31 | 25,2 |40 | 32,5 3,62 1,26
22 Isimde, duygusal sorunlara sogukkanlilikla yaklasirim. 7319 733226026 (21,147 ]382] 3,75 1,24

6. Tiikenmislik Olgegi Alt Boyutlarinin Cahsanlarin Cinsi-
yetlerine Gore Karsilastirilmasina fliskin T-Testi Sonuglar
p*<0,05

calisanlarin cinsiyetleri itibariyle verdikleri yanitlar arasinda
boyutlar itibariyle cinsiyet ayrimi olmaksizin islerinden birbirl-
erine yakin seviyede tiikenmislik yasadiklar1 belirlenmistir.

- -~ Tablo 7. Tiikenmislik Olcegi Alt Boyutlarmmn Calisanlarin
Tiikenmislik . . sl 2. .
Olcegine Cinsi- Ortala- | Standart Anlamhik | Medeni Durumuna Gore Karsilastirllmasina Iliskin T-Testi
PR Say1 t .
Iliskin yet ma Sapma Diizeyi( p)*
Boyutlar Tikenmislik Me-
Duygusal Kadin | 112 | 3.68 | 0.81 36 ol Olgegine deni | sayy | Ortela- | Standart | Aplan_lhhk*
Tiikenme Erek | 11 385 034 . . 1liskin Durum =avl ma Sapma Diizeyi( p)
- 1 — Boyutlar —
Kadm | 112 3.69 0.87
Kisisel Basar1 = —= 0.63 0.53 Duygusal Bekar | 37 4.07 0.77 359 0.01
Erke 1 3.56 0.60 Tiikenme Evli 71 356 071 : .
Kadm | 112 | 3.35 1.09
Duyarsizlagma ok ) 4 4 1.15 [ 0.25 Bekar | 37 435 0.68
Erke L]31 0.49 Kisisel Basar1 : 6.25 0.00
. C o . . Evli | 71 0.77
Tablo 6’da kat hizmetleri birimi ¢alisanlarinin tiikenmislik 3.33
diizeylerinin cinsiyete gore karsilastirilmasina iliskin yapilan t-
. i) R o Bekar | 37 417 0.86
t?stl sonuglar1 verilmistir. Cal'ls.amlarm cinsiyetleri ile duygusal Duyarsizlasma : 6.13 0.00
tikenme (t= 1.36; p<0.05), kisisel basar1 (t= 0.63; p<'0.0§) ve Evii | 71 | 0.94
duyarsizlasma (t= 1.15; p<0.05) boyutlar1 arasinda istatistik- 3.0
sel agidan anlamli farklilik bulunamamistir. Ankete katilan p*<0,05
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Tablo 7°de yer alan kat hizmetleri calisanlarinin, tiikenmislik
diizeylerinin medeni duruma gore karsilastirilmasina iligkin
t-testi sonuclart incelendiginde, her boyut i¢in evli ve bekar
olanlarda istatistiksel agidan anlamli farkliliklar bulunmustur
(t=3.59; t= 6.25; t= 6.13; p<0.05). Medeni durumu bekar olan-
lar (xort = 4.07) evli olanlara gore (xort= 3.56) daha fazla
duygusal tilkenme yasamaktadirlar. Yine, bekar olanlar (xort
=4.17) evli olanlara gore (xort =3.01) daha fazla duyarsizlagsma
yasamaktadirlar. Kisisel basar1 boyutu agisindan bakildiginda da
bekar olanlar (xort = 4.35) evli olanlara gére (xort = 3.33) daha
fazla yasamaktadirlar.

Tablo 8. Tiikenmislik Ol¢egi Alt Boyutlarmn Calisanlarin
Yas Gruplarina Gore Karsilastirilmasina iliskin Anova Testi
Sonuglari

Tablo 8’deki kat hizmetleri ¢alisanlarmin, tikenmislik diizey-
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Tablo 9. Tiikenmislik Ol¢egi Alt Boyutlarmmn Calisanlarin
Gorev Siirelerine Gore Karsilastirlmasma iliskin Anova
Testi Sonuclari

Tablo 9’da kat hizmetleri ¢alisanlarinin, tiikenmislik diizeylerin-
in galistiklart isletmede gorev siirelerine gore karsilastiriimasina
iliskin Anova testi sonuglart incelendiginde, duygusal tiilkenme
(duygusal tiikenme F=1.84; p<0.05) ve duyarsizlasma(F=3.82;
p<0.05) boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli farklilik
bulunmamustir. Kisisel basart boyutunda ise istatistiksel agidan
anlamli farklilik bulunmustur(F=6.05; p<0.05). Gorev siiresi
0-1 arasinda olanlar daha fazla kisisel basar1 hissi yagamaktadir.

Tablo 10. Tiikenmislik Olgegi Alt Boyutlarinin Calisanlarin

Tiikenmislik Kat Hizmetleri Biriminde Gorev Siirelerine Gore
Olgegine Yas Ortala- | Standart Anl.?mh.hk Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclari
PR Say1 F Diizeyi(
iskin Gruplari ma Sapma )* ot
Boyutl T
L Tiikkenmislik | Hizmetleri
18-25 14 3.08 0.88 Olcegine Biriminde Savi Ortala- | Standart F Anlamlilik
b | 26-35 66 | 3.66 0.79 fliskin Gorev [ ma Sapma Diizeyi( p)*
uygusa ) Boyutlar Siiresi
Tiikenme 36-45 37 3.81 0.62 181 0.14
46-55 6 3.05 1.13
S - - 0-1yil [ 20| 328 | 084
55 T2 395 1 095 24yl | 57| 373 | 0.64
5-7 yil 36 3.83 0.92
Kisisel Bagar1 263 06 377 0.78 Duygusal ¥ 2.18 0.75
36-45 37 3.75 0.89 231 0.08 Tukenme 8-10 yll 8 3 94 0.63
4655 | 6 | 368 | 075 :
S55velstli | - - - ll..yll ve |, 0.54
tizeri 3.16
18-25 14 3.72 0.01
0-1 y1l 20 4.03 0.62
26-35 66 3.28 1.07
2-4 y1l 57 3.72 0.85
Duyarsizlagsma 36-45 37 3.36 1.01 137 0.25 Kisisel B 57 vl 36 356 0.90
46-55 6 | 273 | 094 | ' el Basart L ' ' 2.19 0.73
8-10 y1l 8 3.09 0.84
S5veiusti | - |- - T
oo 2] 337 | oss
lerinin yas gruplarma gore karsilastirilmasina iliskin Anova o > > .
testi sonuglart incelendiginde, boyutlarin timii igin istatis- O-ly 0 20 05
tiksel agidan anlamli farklilik bulunmamistir (duygusal zayl >7 | 3.38 1.00
tikenme F= 1.81; p<0.05), (kisisel basari F=2.31; p<0.05), | puyarsizlagma >/ YL | 30 | 346 | 110 |, 5| 3
(duyarsizlasma F=1.37; p<0.05). Sonug olarak, kat hizmetleri 8-10 y1l 8 | 3.55 1.14
birimi ¢alisanlarmin tiikkenmislik seviyeleri yas gruplarina gore, Hyilve | 5 1500 o4
degisiklik gostermemektedir. tizeri
Tiikenmislik
Olgegine Gorev g Ortala- | Standart F A]I)ll.?mh.l(lk p*<0,05
iliskin Siiresi  [>™'| ma | Sapma uz)(iyl
Boyutlar P Tablo 10°da kat hizmetleri ¢alisanlarinin, tiikenmislik diizeyler-
0-lyil | 32 3.67 | 0.73 inin ¢alisanlarin kat hizmetleri birimindeki gorev siirelerine gore
Duygusal 24yl | 53 384 | 067 karsilastirilmasina iliskin Anova testi sonuglari incelendiginde,
Tiikenme 57 yil 33 356 092 |1.84 0.14 boyutlarin timii igin istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
810yl | 5 313 0.93 bulunmamistir (duygusal tilkenme F=2.18; p<0.05), (kisisel
oyl | 32 | 418 0.66 basar1 F=2.19; p<0.05), (duyarsizlagsma F=1.20; p<0.05). Sonug
olarak, kat hizmetleri birimi ¢alisanlarmin tiikenmislik se-
viyeleri calisanlarin kat hizmetleri biriminde gorev siirelerine
Kisisel Basan 2-4yil | 53 | 349 | 094 gore degisiklik géstermemektedir.
6.05 0.01
57yil | 33 | 346 | 0.70 SONUC
s-10yil | 5 | 390 | 049
0-1y1l 32 | 335 1.09 Emek yogun 6zellige sahip olan turizm sektoriinde, isletmelerin
24yl | 53 | 3.6l 0.96 basarisi1 biiyiik dl¢iide ¢alisanlarm basarisinabaglidir. Calisanlarin
Duyarsizlasma basarili olabilmesi ise etkin ve verimli bir sekilde hizmet {iretim
5-7 yil 33 3.01 1.05 3.82 0.08 .. . . .
- . siirecine katilmalarint gerektirmektedir. Calisanlarin hizmet
8-10yil | 5 | 240 0.64 liretimine katiliminda islerini benimsememeleri ve yeterli bilgi
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ve beceriye sahip olmamalari hizmetin yetersiz sunulmasina
neden olmaktadir. Calisanlar hizmet sunumuna fazla zaman ve
emek harcadiklarinda ise kendileri ve aileleri i¢in ayiracaklari
zaman kisith olmaktadir. Siirekli bu c¢eliskiler ve stres altinda
olan calisanlar, turizm sektoriiniin yapisal ozellikleri de (isin
yogunlugu, ticret disiikliigii, ylikselme ve terfi sorunu olmasi,
caligma saatlerinin esnek olmasi, karmasik yapisi, mevsimsellik
ozelligi gostermesi gibi) diisliniildiigiinde, zamanla tiikenmislik
duygusuyla kars1 karstya kalmaktadir. S6z konusu nedenler kat
hizmetleri boliimii ¢alisanlarinin performansini etkilemektedir.
Ayn1 zamanda bu bdliimde ¢alisan isgdrenler, isin yapisi geregi
daha fazla fiziksel ve ruhsal yorgunluk yasayabilmektedirler.

Kat hizmetleri biriminde ¢alisanlarin tilkenmisligin belirtilerin-
den hangileri ile karsi karsiya olduklarini belirleyebilmek igin
yapilmis olan aragtirmanin sonuglarina gore; yiksek diizeyde
duygusal tiikenme, duyarsizlasma yasamalarina ragmen yik-
sek diizeyde kisisel basari hissine de sahip olduklar1 tespit
edilmistir. Calisanlarin, “isgiinii sonunda kendimi tiikenmis his-
sediyorum”, “sabah kalkip, yeni bir ig gliniine baslamak zorun-
da oldugum zaman, yorgunluk hissediyorum”, “is yerinde ¢ok
yogun galistigimi diisiinliyorum”, “isimden dolay1 tiikendigimi
hissediyorum”, “sabrimin tiikendigini hissediyorum”, “hizmet
verdigim kigilerin, bazi sorunlart yiiziinden, beni sug¢ladiklarini
hissediyorum” gibi ifadelere katilim oranlar1 oldukga ytiksektir.
Calisanlarin cinsiyetlerine, yaglarina, kat hizmetleri biriminde
calisma siirelerine gore karsilagtirilmasina bakildiginda istatis-
tiksel agidan anlamli farklilik bulunmamigtir. Medeni duruma
gore tikenmislik diizeyleri incelendiginde, bekar olanlar evli
olanlara gore daha fazla duygusal tiikenme yasamaktadirlar.
Yine bekar olanlar evli olanlara gore daha fazla duyarsizlasma
yasamaktadirlar. Kat hizmetleri birimi ¢alisanlarinin yiiksek
diizeyde duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma yasamalari, otel
igletmeleri ¢alisanlarinin tiikkenmislik diizeylerinin belirlenmes-
ine yonelik yapilan bir¢ok arastirmanin sonuglariyla benzerlik
gosterdigi goriilmektedir (Humborstad vd. 2008; Pelit ve Tiirk-
men 2008; Tirkmen ve Artuger 2011). Fakat tikenmisligin be-
lirtilerinden biri olan diisiik kisisel basart hissi, birim ¢alisanlart
tarafindan yaganmamaktadir.

Caligsanlarin is yiikleri arttik¢a tiikenmislik duygusu yasama
sikligi da artmaktadir (Humborstad vd. 2008). Kat hizmetleri
biriminin agir ¢alisma kosullari ve uzun ¢alisma siireleri g6z
oniine alindiginda ¢alisanlarin, diger ¢alisanlara oranla daha faz-
la fiziksel yorgunluk yasadiklari sGylenebilir. Bunun 6niine gege-
bilmek i¢in; ¢alisanlarin is yiiklerinin azaltilmasi, uzun ¢aligsma
saatlerinin kisa tutulmasi ve bdylelikle yorgun personelin din-
lenmesi ve ertesi giin isine daha ding gelmesi saglanmalidir.
Yiikselme ve terfi sorunu ¢oziilmeli, tim kat hizmetleri birimi
calisanlart i¢in esit derecede yiikselme olanaklart taninmalidir.
Genel olarak tiim otel c¢aligsanlart i¢in s6z konusu olan iicret
disiikliigii konusu kat hizmetleri birimi agisindan da dikkate
aliarak c¢aligsanlarin yararina olacak sekilde yonetim tarafindan
gbzden gecirilmelidir. Isyeri ikliminde giiclii iliskiler kurmak
calisanlarin tiikenmislik algilamalarini biiyliik 6l¢lide olumlu
etkileyecektir ( Legerwood vd.1999). Kat hizmetleri birim yo-
neticilerinin sadece teknik bilgiye degil, iliski yonetimine de
onem vermesi gerekmektedir. Calisanlar, sik sik gézlemlenmeli,
sorunlari dinlenmeli ve ¢6ziime kavusturulmaya g¢alisilmalidir.
Orgiitsel destegin ¢alisanlarin tilkenmislik algismin azalmasin
saglayacagi unutulmamalidir (Humborstad vd. 2008).

Hangi seviyede yasanirsa yasansin tilkenmiglik calisanlarin, is

performansinin diigmesine, motivasyonunun azalmasina, isine
onem vermeyen davranig tarzi gelistirmesine, i degistirme
isteginin olugmasina ve ise diizenli olarak gelmemesine neden
olacaktir. Bu sonuglar ise, isletmelerin performansinin diismesine
neden olan 6nemli konulardir. Ozellikle kat hizmetleri biri-
minin miisteri memnuniyeti yaratmadaki dnemi ve en kalabalik
calisana sahip olan birimlerden biri olmasi dikkate alindiginda
yoneticilerin bu konu tizerinde énemle durmalart ve bahsedilen
onlemleri almalar1 gerekmektedir.

Tiim bilimsel ¢aligmalarda oldugu gibi bu c¢aligmanin da bazi
kisitlar1 vardir. Arastirma sadece Belek ile sinirlandirilmigtir
ve burada c¢esitli nedenlerle ulasilamayan bazi konaklama
isletmeleri vardir. Buna benzer aragtirmalar, farkli destinasy-
onlarda hizmet veren konaklama isletmelerinin kat hizmetleri
birimi ¢alisanlarina yapilabilir. Yerli otel zincirinde calisanlar
ile yabanct otel zincirinde ¢alisanlarin veya kiy1 otelinde
calisanlar ile sehir otelinde ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinin
karsilastirilmasina yonelik arastirma yapilarak alan yazina katki
saglanabilir.
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