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OZET

Bu arastirmamn amaci, turizm isletmeleri i¢inde Onemli bir paya sahip olan otel
isletmelerinde calisan is gorenlerin tiikenmislik diizeylerini belirlemektir. Arastirmada veri
toplama araci olarak, konuyla ilgili olarak yapilan arastirmalarda da en yaygin olarak
kullanilan “Maslach Tiikenmiglik Modeli”nden faydalanilmistir. Arastirma 2010 yilinin
Haziran-Temmuz aylar1 ierisinde Istanbul ve Ankara’da faaliyet gdsteren 4 ve 5 yildizh otel
isletmelerinde yapilmustir. Arastirma sonuglari, duygusal tiikenme boyutuna iligkin olarak
Istanbul ilinde ¢alisanlarin Ankara ilinde caliganlara oranla daha fazla duygusal tiikenme
yasadiklarin1 ve ayni boyut paralelinde cinsiyet agisindan erkeklerin kadinlara oranla daha
fazla duygusal tiikenme yasadiklarimi gostermektedir. Kisisel basar1 boyutu kapsaminda
Istanbul ilinde ¢alisanlarin Ankara’da calisanlara oranla daha fazla kisisel basariya sahip
olduklar1 belirlenmistir. Duyarsizlasma boyutuyla ilgili olarak da Ankara’daki ¢alisanlarin
Istanbul’da ¢alisanlara gére, erkeklerin kadinlara gére ve bekarlarin evli olanlara gore daha

fazla duyarsizlik icerisinde olduklari ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Sézciikler: Tiikkenmislik sendromu, otel isletmeleri, is géren
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A RESEARCH ON BURN OUT LEVEL OF HOTEL EMPLOYEES

(COMPARE THE ISTANBUL AND ANKARA PROVINCE)

ABSTRACT

The aim of this study is determine burn out level of hotel employees who are the most
important in hotel industry. The “Maslach Burn Out Inventory” is used in order to collet data.
The study performed in 4 and 5 stars hotel employees who work in Istanbul and Ankara in
2010 into June and July. The study results show that employees who work in Istanbul have
more emotional exhaustion than Ankara, in addition male employees have more emotional
exhaustion than female employees. The employees who work in Istanbul have more personal
accomplisment than Ankara. The employees who work in Ankara have more
depersonalization than Istanbul and also male employees have more depersonalization than

female employees.

Key Words: Burn out, hotel enterprises, employee

1. GIRIS

Giliniimiizde bireyler, her alaninda kendini hissettiren zorlamalarla dolu
bir yasamla kars1t karsiyadir. Bu zorlamalar bireyin psikolojik dengesini
bozarak, bir taraftan yasamin devamu igin gerekli olan enerjiyi agiga
cikarirken, diger taraftan tiim enerjisini yok edebilecek bir durum yaratarak
bireyi garesiz, savunmasiz ve zayif birakabilmektedir (Avsaroglu vd., 2005).
Bu durum, kigilerin hem aile hayatlarini, hem de is hayatlarim olumsuz
yonde etkilemektedir.

Tikenmislik sendromu, kiside duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basarmin azalmasi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal tiikkenme,
kiginin duygusal anlamda bir yorgunluk yasamasi, sorumluluk duygusunu
yitirmeye baslamasi ve bunun sonucunda igse gitmemesi, igyerine saatinde
gitmeme gibi durumlarin olmasidir. Duyarsizlasmada kisi calistigt
kurumdaki mesai arkadaslarina karsi olumsuz davramislar sergilemeye
baslamaktadir. Bununla birlikte, kisi ¢alistigi kurumda bir yabancilagma
duygusu i¢ine girmektedir. Kisisel basarinin azalmasi durumu ise, kisinin
kendisini basarisiz ve yetersiz hissetmesidir. Tiikenmislik sendromu
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ozellikle, asir1 is yiikii, yetersiz 6dillendirme, takim ¢alismasmin azalmasi
sonucu kiginin kendisini o orgiite ait hissetmemesi, kiginin kendisine ait olan
giiveninin ve saygisinin azalmasi gibi durumlarda ortaya g¢ikabilmektedir.
Otel isletmelerinde ise genellikle, uzun calisma saatleri, disiik tcret, is
yiikiinden kaynaklanan stres, yemek ve barinma kosullarinin kotii olmasi
gibi durumlardan ortaya ¢ikabilmektedir.

Bu ¢aligmada oncelikle, tiikkenmislik sendromunun tanimi, boyutlar1 ve
etkileri iizerinde bilgilere yer verilmistir. Daha sonra tiikenmislige neden
olan faktorler ve miicadele yollari, son olarakta konaklama isletmelerinde
tiilkenmislik sendromu konusunda agiklamalar yapilmustir.

2. TUKENMISLIK KAVRAMI- BOYUTLARI VE ETKILERI

Ozellikle 1970°li yilarin ortalarinda iizerinde sikla durulan bir kavram
olan tiikkenmislik, o donemde insanlarin agir1 ¢aligmalar1 sonucu islerinin
gereklerini yerine getiremez bir duruma gelmeleri anlami tasiyan, duygusal
tikenme durumu olarak tammlanmistir (Kirilmaz vd. 2003:2). Daha
sonralari, gerek iiretim gerekse hizmet isletmeleri ve gesitli meslek gruplari
iizerinde konuyla ilgili yapilan arastirmalar paralelinde tilkenmislik kavramu,
ilgili literatiirde bir¢ok yazar tarafindan cesitli sekillerde tanimlanmig
olmakla birlikte, tiikenmisligin en ¢ok kabul géren tamimi Maslach ve
Jackson (1981) tarafindan yapilmis olan tanimlamadir. Maslach ve Jackson
(1981) tikkenmisligi; “insanlarin mesleki yasamlarinda gerilme ve strese
tepki olarak ortaya ¢ikan duygusal tiikenmislik ve olumsuzluk sendromudur”
seklinde tanimlanmustir. Pines (1993) ise tiikkenmisligi; durgunluk, zayif
kisisel sayginlik, konular tizerinde yetersiz yogunlagsma ve bagkalarini
suclama egiliminde olma olarak tammlamigtir. Maslach vd. (1996)
tikenmigligi, ilerleyen yillarda giincelleyerek tiikenmisligi bireysel olarak
ayn1 kapasitede calisan kisilerin kisisel basarisinin azalmasi, duygusal
tikenmislik ve benlik yitimi olarak ortaya g¢ikan bir sendrom olarak ele
almiglardir. Daha sonra Maslach (2003) tiikenmisligi, daha da sadelestirerek
is ortaminda meydana gelen kisisel stres, kronik, duygusal stres olarak ele
almiglardir. Tiikenmisligin  hangi boyutlar1 kapsadigina iliskin ilgili
literatiirdeki arastirmacilarin  ortak noktasi, tiikenmisgligin; duygusal
tikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basarinin azalmasi boyutlarini kapsadigi
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yoniindedir (Masclach ve Jackson, 1986): Duygusal tiikenme, kisideki
enerjinin veya duygusal kaynaklarin azalmasini ifade etmektedir (Schaufeli
ve Enzmann, 1998). Kisinin duygusal kaynaklarinin tiikkendigini
hissetmesiyle duygusal bir yorgunluk yasamasi ve calistigi kurumda hizmet
verdigi kisilere gecmiste oldugu kadar sorumlu davranmadigini
diisiinmesidir. Dolayisiyla, ise gitmeme, isyerine saatinde gelmeme,
psikolojik sikayetler sebebiyle ise devamsizlik, isten ayrilma gibi hem
kurum i¢in hem de ¢aligan agisindan verimsiz durumlarin ortaya ¢ikmasi
duygusal tilkenmislik kavrami igerisinde degerlendirilebilecek olgulardir
(Caliskur, 2007). Duyarsizlagma, kisinin hizmet ettigi veya birlikte calistigi
kisilere karst olumsuz ve negatif davramslar sergilemesidir (Schaufeli ve
Enzmann, 1998). Diger bir deyisle, ¢alisanlarin hizmet verdikleri kisilere
birer nesne gibi davranmasi, kiiciiltiicli sozler sarfetmesi, umursamaz, alayci
bir tutum sergilemeleri durumudur. Bu davraniglarin altinda bir
yabancilasma duygusu ve savunma mekanizmasi yatmaktadir (Caliskur,
2007). Kigisel bagarimin azalmas ise kisinin kendisini basarisiz ve yetersiz
olarak degerlendirmesidir (Schaufeli ve Buunk, 1996). Kisi kendisiyle ilgili
degerlendirmelerin nitelik kazanmasi sonucu, isle ilgili ¢esitli olaylarda
kendini yetersiz algilama ve igyerinde karsilasilan kisilerle olan iligkilerde de
basarisizlik duygusu iginde hisseder. Boylece, ¢alisanin harcadigi ¢abanin
bosa gitmesi ve sucluluk duygusu ile ¢alismasi motivasyonunu diisiirerek
basar1 i¢in gerekli davramislart ger¢eklestirmesini engeller (Caliskur, 2007).
Tikenmisligin bireylerde olusturdugu olumsuz belirtilerin, kronik bir
sinirlilik hali, kisiler arasi iligkilerde bozulma, ¢ok uyuma ya da uykusuzluk,
yorgunluk ve enerji kaybi, hayal kirikligi, kolayca aglamak, bosluk ve
anlamsizlik hissi, yaptig1 isi begenmeme, siiphecilik, elestirilere karsi asiri
duyarhilik, karar vermede yetersizlik gibi belirtiler oldugunu sdylemek
miimkiindiir (Isikhan, 2007).

Tiikenmisligin bireylere olumsuz etkilerinin yaninda, orgiitlere de dnemli
olumsuz etkileri bulunmaktadir. Diigiik is giicii performansi, yiiksek isgiicii
devri, orgiitsel baghiligin azalmasi, is memnuniyetinin azalmasi, yiiksek
saglik giderleri, yaraticihigin ve problem ¢oézme kabiliyetinin azalmasi bu
olumsuz etkiler arasindadir (Halbesleben ve Buckly, 2004). Ayrica,
tikenmisligin kurumsal nedenlerini Isikhan (2007) su sekilde belirtmektedir;
isten ayrilanlarin sik olusu, personelin hizli bir dongii i¢inde degismesi,
hizmet kalitesinin diismesi veya bu yonde sikdyetlerin gelmesi, ¢aliganlarin
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sik sik ise ge¢ gelmesi veya isyerinden erken ayrilmasi ya da iletisim ve
uyumda belirgin azalma olmasi, c¢alisanlarin duygusal ve bedensel
sorunlarmin artmasi son olarak da isyerinde yaraticilikta ve iiretkenlikte
azalma olmasi.

Tikenmislige iliskin verilen kavramlar, tanimlar ve bireysel ve orgiitsel
olarak ortaya ¢ikan olumsuz etkilerden hareketle tilkenmislige neden olan
faktorleri agiklayarak miicadele yollarma iliskin bilgiler vermek uygun
olacaktir.

3. TUKENMISLIGE NEDEN OLAN FAKTORLER VE
MUCADELE YOLLARI

Literatiirde genel olarak tiikenmislik, olumsuzluklarin yasanmasi,
enerjinin kayb1 yada fiziksel rahatsizliklar, ruhsal ve fiziksel enerji azalmasi
olarak adlandirilmaktadir (Girgin ve Baysal, 2005). Bu durumlari olusturan
ve tlikenmisligi ortaya ¢ikaran faktorleri, Maslach ve Leiter (1997) su
sekilde siralamaktadirlar: Asirt is yiikii, giinliik aktiviteleri kontrol edememe,
yetersiz  Odiillendirme,  Takim ¢aligmasinin azalmasi sonucu Kisinin
kendisini o orgiite ait hissetmemesi, Kisinin kendisine ait olan giiveninin ve
saygisinin azalmasi ve degerler ¢atismasidir. Tim bu tiikenmislige neden
olan etkenlerin ortaya cikmasiyla birlikte, kisilerde bireysel tiikenmislik
belirtileri gelismeye baglar. Bu etkenlerin herhangi birisi ortaya ¢iktiginda
kontrol altina alinmalidir (Hogan ve McKnight, 2007). Diger taraftan,
tikenmisligin saptanmasi olduk¢a karmasik ve ¢ok yonliidiir. Maslach ve
Leiter’in tiikenmislik modeli ¢aligma ortami ve kisiler iizerine odaklanmustir.
Asirt is yuki, odillendirme eksikligi, iletisimsizlik, adaletli olmama ve
degerler catismasi i ortaminda tiikenmislige neden olan faktorlerdendir
(Glasberg vd., 2006). Bununla birlikte, sorumluluk ve yetki arasindaki
dengesizlik, profesyonel olmayan bir yonetim anlayisi, is ortaminin giivenilir
olmamasi, mola vermeye uygun ortamlarin olmamasi, yonetici kadronun
gercekei olmayan beklentileri, etkin bir denetimin olmamasi ve geri bildirim
verilmemesi gibi etkenler de is ortamunda tiinemislige neden olan
etmenlerdendir (Mestgioglu, 2007). McVicar (2003)’mn hemsireler lizerinde
yaptig1 bir arastirmaya gore, hemsirelerde tiilkenmislige neden olan en
onemli faktorler; asir1 is yiikii, gorev belirsizligi, meslekler arasi gatigma
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olarak belirlenmistir. Asir1 is yiikii ve gorev belirsizligi sik rastlanan unsurlar
olarak ortaya cikmigstir. Talbot (2000)’un hemsirelik fakiiltesi tyeleri
lizerinde yaptigi bir aragtirmaya gore, bu kisilerdeki duygusal tiikkenmislik
oran1 %39.7, kisisel basarida azalma orani ise %73 olarak ortaya ¢ikmistir.

Yapilan aragtirmalar sonucunda tiikenmislik olgusunun isgérenleri,
yoneticileri ve dolayisiyla kurumlar1 etkilemekte oldugu goriilmiis ve
konuya iliskin miicadele yontemleri gelistirilmeye ¢ahisilmistir. Ozellikle
orgiitlerde calisanlarin, yeteneklerine, oOzelliklerine ve onceliklerine gore
gorev dagilimi yapmak tiikkenmiglige karsi en oOnemli faktorlerdendir.
Calisanlarin huzurlu ve mutlu olmalar1 yoneticiler tarafindan saglanmalidir.
Boylece uzun donemde is memnuniyeti de saglanmis olacaktir. Bunun
yaninda diger bir onemli nokta ise; oOrgiitlerde takim c¢alismasina Gnem
verilmelidir. Boylece ¢aligsanlar kendilerini o gurubun ve 6rgiitiin 6nemli bir
parcast olarak goreceklerdir (Lussier, 2006). Konuyla ilgili ¢alisma yapan
Godt (2006)’a gore tiikenmislik ile basa ¢ikabilmek i¢in sunlar yapilmalidir:
Yeteri kadar uyku uyumak, pozitif olmaya ¢alismak, giivenilir arkadaslarla
konusmak ve iletisim saglamak, kisinin kendisine ve ailesine zaman
ayirmayl saglayacak programlar yapmak, endise ve sikintilar1 eve
tagimamak, kisisel ve mesleki amaglarin belirlenerek bu dogrultuda
ilerlemektir. Tiikkenmislikle basa ¢ikma konusunda bahsedilen miicadele
yollar1 tim sektorler i¢in gegerli olmakla beraber geregince
uygulanmadiginda isletmeler agisindan olumsuzluklart da yam sira
getirebilecektir. Ozellikle emek yogun bir sektdr olan turizm sektorii,
tilkenmisligin olusturdugu olumsuz etkilerden yiiksek derecede etkilenmekte
ve bu olumsuz etkiler, isgorenlerde ve dolayisiyla isletmelerde verim
kaybina yol acabilmekte ve bunun sonucu olarak isten ayrilmalar
artabilmekte ve is yerinde calisma huzurunun kaybolmasi séz konusu
olabilmektedir (Birdir ve Tepeci, 2003). Bu kapsamda, turizm isletmeleri
icerisinde Onemli bir yere sahip olan konaklama isletmeleri agisindan
tiikenmiglik konusunun degerlendirilmesi yerinde olacaktir.

4. KONAKLAMA ISLETMELERINDE TUKENMISLIK

Konaklama endiistrisi insan odakli bir endiistridir. Ozellikle, turizm
sektoriinde faaliyette bulunan ve turistlerin basta konaklama olmak {izere
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diger bircok ihtiyacini karsilayan konaklama isletmelerindeki calisanlar
agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi giinii olmasi ve insanlarla iletisim
icinde olmalar1 sebebiyle tiikenmislik sendromu olgusuna maruz
kalabilmektedirler. Dolayisiyla, tiilkenmislik konusunun konaklama
endistrisindeki  calisanlar  agisindan  arastirilmast  ve  bulgularmin
degerlendirilmesi olduk¢a 6nemlidir.

Ancak, Tiirkiye’de turizm endiistrisinde tiikenmislik konusu iizerinde
hazirlanmis fazla ¢aligma bulunmamaktadir. Bu alanda yapilan ¢aligmalar:
Kozak’mm (2001) Tiirkiye’de Konaklama Sektoriinde Calisan Kadinlarin
Tiikenmislik Durumlar1 Uzerine Bir Arastirma, Birdir ve Tepeci’nin (2003)
Otel Genel Miidirlerinde Tiikkenmislik Sendromu ve Tiikenmisligin Genel
Miidiirlerin Islerini Degistirme Egilimlerine Etkileri ve yine Tepeci ve
Birdir’in  (2003) II. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresinde
sunduklar1 Otel Calisanlarinda Tiikenmislik Sendromu baslikli ¢aligmalar
seklindedir.

Agirlama endiistrisinde calisan kisilerin ¢alisma kosullarindan dolay1
oldukga stresli olduklar1 belirtilmektedir (Kim vd., 2007). Ornegin, Bitner
vd. (1994) miisterilerle en ¢ok tatsiz olaylar yasayan calisanlarin restoran,
otel ve hava yolu caligsanlar1 oldugunu belirtmektedirler. Pavesic ve Brymer
(1990) agirlama endiistrisinde ¢alisan geng ve yetenekli kisilerin endiistriyi
neden terk ettiklerini su sekilde belirtmektedirler: Uzun calisma saatleri,
diisiik iicret ve is yiikiinden kaynaklanan stres. Is ortami kosullar, orgiitsel
yapi, gorev belirsizligi, gorev catismasi, zayif yonetim, zayif iletigim,
sorunlu miisteriler, asir1 is yiikii agirlama endiistrisinde is tiikenmisligine
neden olan faktorlerdendir (Law vd, 1995; Brymer vd., 1991; Zohar, 1994).
Diger hizmet grubundaki meslekler iizerine yapilmis bir¢cok arastirmada is
stresi ve bireysel kisilik Ozellikleri arasinda 6nemli iligkiler bulunmustur
(Zellars vd., 2000; Allen ve Mellor, 2002; Goddard vd., 2004; De Vries ve
Van Heck, 2002). Mills ve Huebner (1998) kisisel oOzellikler ile is
tikenmisligi arasmda baglanti oldugunu ortaya koymuslardir. I
tikenmisligine neden olan diger bir neden de kisisel o6zelliklerdir. Asiri
iddial1 olma, asir1 arkadas canlis1 olma, konuskan ve aktif olmak bu dzelikler
arasinda sayilabilir (Kim vd., 2007).

Bu dogrultuda, konaklama isletmelerinde ¢alisanlar, hem is
arkadaslariyla hem de gelen konuklarla siirekli bir iligki i¢inde olduklarindan
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tikenmiglik konusunun etkilerini yogun olarak yasamaktadirlar. Bu
noktadan hareketle, bu arastirma ile konaklama isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin tiikkenmislik durumlar1 analiz edilerek elde edilen bulgular
yorumlanmaya ¢aligilmis ve konaklama endiistrisinde ¢aligsanlar1 tilkenmiglik
sendromunun olumsuz etkilerinden koruyabilmek i¢in ¢alisan ve yoneticilere
yonelik 6neriler sunulmustur.

5. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmada, turizm isletmeleri i¢inde nemli bir paya sahip olan otel
isletmelerinde ¢aligan iggoérenlerin tikkenmislik diizeylerinin belirlenebilmesi
amaglanmistir. Bu kapsamda, Maslach tiikkenmiglik olgegi kullanilarak
konaklama igletmelerinde c¢alisan isgorenlerin tiikenmislik hakkindaki
goriislerini Duygusal tiikenme, Duyarsizlagsma ve Kisisel bagarmin azalmasi
boyutlar1 kapsaminda belirtmeleri istenmis ve bu ama¢ dogrultusunda,
asagidaki sorulara cevap aranacaktir:

o Otel calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri (duygusal tiikenme, kisisel
basar1 ve duyarsizlasma) isletme tiirii ve isletmelerin faaliyet yerine
gore farklilik gostermekte midir?

o Otel calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri (duygusal tiikenme, kisisel
basar1 ve duyarsizlagsma) c¢alisanlarin demografik ozelliklerine gore
(yas, egitim, cinsiyet, medeni durum, gelir) ve g¢alistiklar1 boliimlere
gore farklilik gostermekte midir?

6. ARASTIRMANIN YONTEMIi

6.1. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini, istanbul ve Ankara’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli
otel isletmesinde calisan isgdrenler olusturmaktadir. Evren olarak 4 ve 5
yildizl1 otel igletmelerinin secilme nedeni; bu isletmelerdeki isgdren
sayisinin fazla olusu ve ydnetim tarzinin daha profesyonel olmasidir. Otel
isletmelerinde ¢alisan personel sayisi net olarak bilinmemekle beraber Kiiltiir
ve Turizm Bakanhgi’nin; “Otelcilik ve Turizm Sektoriinde lsgiicii
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Arastirmasr” (1989) verilerine gore isletmelerin sahip oldugu yatak sayisinin
%59’u (0,59) calisan personel olarak kabul edilebilmektedir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin resmi sitesinde yer alan 2008 yili konaklama tesisleri
istatistiklerindeki verilere gore Istanbul ilinde 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinin yatak kapasitesi 36632, Ankara ili i¢in ise 9778’dir. Belirtilen
iller i¢in 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri yatak kapasitesi toplamda 46410°dur.
Toplam yatak kapasitesinin 0,59’u 27382 olarak belirlendiginden 6rneklem
27382 sayist lizerinden alinmistir. Arastirma Orneklem  sayisinin
belirlenmesinde ise Ryan’in (1995) gelistirdigi model uygulanmustir.
Ryan’1n gelistirdigi model su sekildedir;

n=NPq/ (N-1) B*+Pq/ Z*

Formiilde yer alan sembollerin anlamlari:

n= Ornekleme sayisini; N= Arastirmaya konu olan toplulugu; P=
Topluluk oranini veya tahminini; g= 1-P’yi; B= Katlanilabilir hata oranini;
Z= lstenilen giiven araligin1 ifade etmektedir.

Buna gore 6rneklem sayisi;

N= 27382 kisi; P=0,5; = 0,5; B=0.05; Z=1,96

n= 27382 (0,5)(0,5)/ (27382— 1) (0,05)* + (0,5)(0,5)/ (1,962

n= 382 kisidir.

6.2. Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada, veri toplama araci olarak, konuyla ilgili olarak yapilan
arastrmalarda da en yaygin olarak kullanilan “Maslach Tiikenmiglik
Modeli’nden faydalanilmistir. Maslach tarafindan gelistirilmis ve 22
maddeden olusan Maslach Tiikenmislik Envanteri (Bunrout inventory-MBI),
“duygusal tikenme”, “duyarsizlasma” ve “kigisel basar1” olmak tizere li¢ alt



238 Fatih TURKMEN - Savas ARTUGER

Olgekten olugsmaktadir (Gokgakan, 2003: 1). S6z konusu oOlgek, 5 dereceli
likert tipi skalaya gore dizayn edilmis olup, dl¢ekte yer alan ifadeler; siddet
derecelerine gore 0:higbir zaman, 1:Cok nadir, 2:Bazen, 3:Cogu zaman,
4:Her zaman segenecklerinden birinin segilerek yanitlanmasini gerektirir.
Duygusal tiikenme alt 6lgegi 9, duyarsizlagsma alt dlgegi 5, kisisel basar alt
Olgegi 8 maddeden olugsmaktadir. Tiikenmislik tek bir puanla degil, her bir
Olcekten alman {i¢ ayr1 puanla degerlendirilir (Siirgevil, 2005: 93).
Arastirmacilar tarafindan “Maslach Tikenmislik Envanteri” temel alinarak
hazirlanan anketlere, katilimcilarin demografik bilgileri ile igletmelerin
faaliyet yerleri ve isletme tiirlerine iligkin de sorular sorulmustur. Dagitilan
anketlerden 392’si geri donmiis olup 16 anket de gesitli sebeplerden dolay1
degerlendirmeye alinmamustir. Sonugta toplam 376 anket degerlendirmeye
almmustir.

6.3. Veri Analiz Yontemi

Anket uygulamasi gergeklestirildikten sonra degerlendirilmeye alinan
veriler ankete katilan i gorenlerin demografik oOzellikleri (yas, egitim,
cinsiyet, medeni durum, gelir, ¢alisma siiresi), calistiklar1 boliimleri ve
isletmelerin faaliyet yerleri ile isletme tiirleri hakkindaki dagilimlarmin tespit
edilebilmesi agisindan yiizde ve frekans yontemi kullanilarak analiz
edilmigtir. Devaminda ankette yer alan tiikenmislik boyutlarma yonelik
verilen ifadeler de yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri bulunarak analiz edilmistir. Bununla birlikte, otel ¢aliganlarmin
tikenmiglik  diizeylerinin cinsiyete ve medeni durumlarma gore
kargilagtirilmasi her bir tiikenmislik boyutu i¢in t-testi uygulanarak ortaya
konmustur. Ayrica igletmelerin faaliyet yerleri ve isletme tiirlerine gore de
calisanlarm tiilkenmiglik diizeyleri her bir tiikenmislik boyutu igin t-testi
yapilarak analiz edilmistir. Otel ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin
egitim durumlarina, ¢aligtiklar1 boliimlere, yaslarina ve gelir durumlarina
gore karsilastirilmalarma iliskin verileri belirleyebilmek amaciyla Varyans
(One-Way Anova) analizi yapilmustir. Analizlerde 0.05 anlamlilik diizeyi
esas almmustir.
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Tablo-1: Otel Cahsanlarimn Demografik Ozellikleri ve Cahstiklar
Isletmelere iliskin Yiizde, Frekans Dagilimlari

Demografik bilgiler (n=376) f % | Demografik bilgiler (n=376) f %
isletmenin |4 Yildiz 143 | 38,0 18-22 68 | 18,1
Tiirii 5 Yildiz 233 | 62,0 Yas 23-27 146 | 38,8
isletmenin Ankara 172 | 45,7 28-32 88 23,4
Faaliyet Yeri | istanbul 204 | 543 33-37 32 8,5
Cinsiyet Bay 237 | 63,0 38-42 23 6,1
Bayan 139 | 37,0 43 ve lizeri 19 5,1
Medeni Durum | Evli 162 | 43,1 500TL’den az 41 10,9
Bekar 214 | 56,9 Gelir 501-1000 225 | 59,8
Lise 198 | 52,7 1001-1500 54 | 144

Egitim On Lisans 64 | 17,0 1501-2000 32 8,5
Lisans 92 | 245 2001 ve lizeri 24 6,4
Lisansiistii 22 5,9 On Biiro 67 | 17,8
1 yildan az 59 15,7 | Cahsilan | Yiyecek-icecek 119 | 31,6
Cahsma Siiresi |1 yil 47 12,5 Boliim | Kat Hizmetleri 56 14,9
2 yil 102 | 27,1 Halkla ligkiler 21 5,6
3yl 43 11,4 Satig Pazarlama 39 10,4

4 yil 39 | 104 insan Kaynaklari 28 7,4
Syl veiizeri | 86 | 229 Muhasebe/Giivenlik | 46 12,2

Yukaridaki tabloda ankete katilan iggoérenlerin demografik bilgilerinin
dagilimlar1 goriilmektedir. Tabloya gore ankete katilanlarin yiizdesel
dagilimlar1 yogunlukla su sekildedir; %62’si bes yildizli otelde galismakta
olup, %54,3’ii Istanbul’daki otellerde ¢ahismaktadir ve %63’ii erkektir.
Medeni durumlart agisindan %56,9’unun bekar oldugu, %52,7’sinin lise
diizeyinde egitim derecesine sahip oldugu tabloda goriilmektedir. Caligma
sireleri  bakimindan iggorenlerin  %27,1’i 2 yildir bu sektérde
caligmaktadirlar. Yas ve gelirlerine gore dagilimlar incelendiginde
isgdrenlerin ¢ogunlugunun (%62,2’sinin) 23-32 yas araliginda olduklari,
%59,8’inin 501-1000TL arasinda gelire sahip olduklar1 ve isgorenlerin
calistiklar1  boliimler incelendiginde de %31,6’smmin  yiyecek-igecek
boliimiinde ¢aligtigi belirlenmistir.



240

Fatih TURKMEN - Savas ARTUGER

Tablo-2: Otel Cahisanlarimin Duygusal Tiikenme, Kisisel Bagar: ve

Duyarsizlasma Boyutlarina iliskin Verdikleri Cevaplarin Yiizde,

Frekans Dagihimlari, Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

St
. == -l = o £ = g
IFADELER 2 8 3 e B0 T 5 2 ] =
o g z 5 S & 5 E g | =
=N 2 = <3 Q| =<
o3 = | g
S| %
f % f (%) f|[%]|f]| % f | % K]
)
1.Isimden sogudugumu hissediyorum 128 (34,0 64 |17,00122|32,4] 53 | 14,1 9 |24 1233|1,15
.15 doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum | 73 [19,4 | 103 [27,4] 96 [25,5] 83 [22,1] 21 | 5,6 | 2,67 [1.17
S pSabah Kalkugimda bir gin daha bu s o 305 ) o1 baol 77 hos| 42 [112] 26 | 69 [ 226|125
E kaldiramayacagimi hissediyorum ’ ’ ’ ’ ? ? ?
& [MBitin gin insanlarla ugrasmak benim icinl o5 1199 | 134 1356] 81 [21,5] 66 [17.6 | 20 | 5.3 | 2,52 |1,14
= |gercekten ok yipratict
= [5.Yaptigim isten yildigimi hissediyorum 106 |28.2 [ 103 p7.af102p7.1] 43 [11.4| 22 [ 59 239117
% 6.1simin beni kisitladigini hissediyorum 79 (21,0 ] 96 |25,50120]31,9] 40 | 10,6 ] 41 [10,9]2,64|1,23
8 7.isimde ok fazla calistigimi diisiiniiyorum 46 12,2 73 [19,4]127|33,8] 77 120,5] 53 |14,1]13,04]1,20
> 8.1 5 5 iliski
% [ Insanlarla dogrudan dogruya iliski kurmay gq |61 |14 (30,3 07 ass| 55 146 | 12 | 32 | 238|111
A |gerektiren bir isimin olmasi bende stres yaratiyor
QZIslmfle yolun sonuna geldigimi ve tiikkendigimi 163 434 82 [21.s|iooeel 28| 74 | 3 | 08 |2.00](1.03
hissediyorum
10.Isim geregi kgts}la§t1g1m kisilerin ne hissettigini 6 16 | 35 |93 |127033.8|172| 45.7] 36 | 9.6 | 352 |0.85
kolayca anlayabilirim
11.Isim geregi karsilasugim insanlanin sorunlanylay 51 4 | 59 [157]117[31,1|116]30,9 | 69 | 18,4 |3.43 |1.08
lyakindan ilgilenirim
Z [12.Isim varac1l'1g1yla insanlarin yasamma katkidal 14 37 | 77 bos|izalss0l 110|316 | 42 [112] 326 |1.02
& [bulunduguma inaniyorum
g 13.Kendimi enerjik hissediyorum 17 [ 4,5 | 88 |23,4] 96 [25,5]130(34,6 ] 45 |12,0]3,26|1,08
d ]4.I§1m geregi karsilastigim insanlarla aramdal 6 16 | 36 |9.6| 99 [26.3]155| 41.2] 80 |21.3]3.71 [0.95
% [rahat bir hava yaratirim
o 15.1sim geregi karsﬂastlglm }nsanlarla calistiktan| 34 |90 |13 poa]iispoel oo [230] 24 | 64 | 288107
* (sonra kendimi ¢ok ding hissediyorum
16.Isimde pek gok kayda deger basari elde ettim 54 14,4 ] 105 |27,91101(26,9) 89 |23,7] 27 | 7,2 | 2,81 |L,16
171simden kaynaklanan -duygusal problemlerint 5| o5 | 54 114 4] 143(38,0|109] 29,0 | 68 | 18,1 ]3.49 |0.96
sogukkanlilikla iistesinden gelirim
18.1sim geregi kargilasugim insanlara sanki birer) 15\ |35 5 | 75 1190l 138]36,7) 28 | 7.4 | 14 | 3.7 | 230|110
nesneymisler gibi davrandigimi hissediyorum
< [19:Bu ise basladigimdan beri insanlara Karst daha 17 | 33 ¢ | 199 1343] 79 1.0) 29| 7.7 | 12 | 32 | 212|106
= |hissiz oldugumu diisiiniiyorum
173 — -
3 ZO.Bu isin beni duygusal olarak katilastirmasindan 143 |380] 82 prsliorfso] a2 | 112] s | 21 |217]112
S| end}se duyuyorum
7 21.1sim geregi karsilastigim insanlarin yatirimlari
%konusunda baglarma  ne geldigi beni| 123 |[32,7] 80 |21,3]107|28,50 50 [13,3| 16 | 4,3 |2,35|1,18
> |ilgilendirmiyor
===
A [22.Isim geregi karsilastigim insanlarin yatirimlari
ile ilgili bazi problemleri nedeniyle benil 135 |35,9 | 107 [28,5]116|30,9) 14 | 3,7 4 1,1 12,05(0,95
sucladiklarini hissediyorum

Tablo-2’de Otel ¢alisanlariin tilkenmislik boyutlarina iliskin verdikleri

cevaplarin dagilimlar1 goriilmektedir. Tabloya gore; duygusal tiikenme
boyutunda en yiiksek ortalama “Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi diisiiniiyorum”
ifadesine aittir. Bu durum isgorenlerin belirtilen boyut kapsamunda orta
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diizeyde bir tilkenmislik yasadiklarini gdstermektedir. Isgdrenlerin diger bir
boyut olan kisisel basar1 boyutuyla ilgili verdikleri cevaplar ortalamalar
itibariyle degerlendirildiginde dzellikle “Isim geregi karsilastigim insanlarla
aramda rahat bir hava yaratirim” ifadesi one ¢ikmaktadir. Belirtilen boyut
kapsaminda isgdrenlerin kisisel basar1 hakkinda orta diizeyde tiikkenmislik
yasadiklar1 soylenebilir. Calismanin son boyutunu olusturan duyarsizlagma
boyutu igin isgoérenlerin goriislerinin genel ortalamasi E=2,20 seklinde
belirlenmistir. Belirlenen ortalama “cok nadir” segenegine karsilik
geldiginden isgorenlerin duyarsizlasma boyutundan daha az etkilendiklerini
sOylemek yerinde olacaktir.

Tablo-3: Otel Cahsanlarimin Tiikenmislik Diizeylerinin isletmelerinin
Tiirii ve Faaliyet Yeri ile Cinsiyet ve Medeni Durumlarina Gore
Karsilastirilmasina Iliskin T-Testi Sonuglar

Boyutlar Degiskenler n | Ort. | s.s. t ?:g
Isletmenin Tiirii
4Yildiz | 143 | 2,59 | 0,90 1.96 | 0,05
5Yidiz | 233 | 2,40 | 0,90
Isletmenin Faaliyet Ankara 172 | 2,75 | 0,88
DUYGUSAL Yeri . 5,60 | 0,00
.. Istanbul | 204 | 2,24 | 0,85
TUKENME
Bay 237 | 2,57 | 0,94 288 | 0.00
Cinsiyet Bayan 139 [ 2,30 | 0,81 | 7 ’
Medeni Durum Evli 162 | 2,43 | 0,89
Bekar | 214 | 2,50 | 0,91 0,69 0,48
Isletmenin Tard | 4 yydiz | 143 | 3,25 | 0,74 144 | 0.16
. 5Yildiz | 233 | 333 066 | '
Isletmenin Faaliyet | Ankara | 172 | 3,14 | 0,59 | 4.09 | 0.00
KISISEL BASARI Yeri istanbul | 204 | 342 | 0,75 | ’
Bay 237 | 3,24 | 0,67
Cinsiyet Bayan 139 | 3,38 | 0,73 1771 0,07
Medeni Durum Evli 162 | 3,25 | 0,67
Bekar | 214 | 3,33 | 0,72 -1,07 0,28
Isletmenin Tiirii 4 Yildiz | 143 | 2,28 | 0,79 155 | 0.12
5Yidiz | 233 | 2,15 | 0,86 | i
Isletmenin Faaliyet | Ankara 172 | 2,39 | 0,86 402 | 0.00
DUYARSIZLASMA Yeri Istanbul | 204 | 2,04 | 0,79 | ’
Bay 237 | 2,37 | 0,87
Cinsiyet Bayan 139 | 1,90 | 0,69 3,84 1 0,00
Medeni Durum Evli 162 | 2,04 | 0,77
Bekar | 214 | 2,32 | 0,87 -3,24 1 0,00
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Tablo-3’te iggorenlerin isletmelerinin tiirii ve faaliyet yerleri ile cinsiyet
ve medeni durumlarma gore tiikkenmislik boyutlar1 arasindaki farkliliklar
belirlemek i¢in yapilan t-testi sonuglar1 yer almaktadir. Tablo incelendiginde
duygusal tilkenme boyutunda Ankara’daki isgérenlerin Istanbul’daki
isgdrenlere oranla daha fazla tilkenmislik yasadiklar1 ve yine ayni boyut i¢in
baylarin bayanlardan daha fazla duygusal tiikenmislik diizeylerine sahip
olduklar1 sdylenebilir. Kisisel bagar1 boyutu ile ilgili sadece isletmelerin
faaliyet yerlerine goére farklihk tespit edilmistir. Ilgili farkhilik
ortalamalardan da anlasilacagi lizere Ankara igin 3{=3,14 Istanbul icin ise X
=3,42 diizeyindedir. Bu sonug, Ankara’daki isgorenlerin Istanbul’dakilere
oranla daha az kisisel basar1 yasadiklar1 ve kisisel basar1 yoniinde daha fazla
tikenmiglik  seviyesine sahip olduklar1 seklinde yorumlanabilir.
Duyarsizlasma boyutu incelendiginde isgorenlerin verdikleri cevaplarin
isletmenin faaliyet yeri, cinsiyet ve medeni durum bakimindan farklilik
gosterdigi  goriilmektedir. Belirtilen boyut kapsaminda faaliyet yeri
bakimindan Ankara’daki isgorenlerin Istanbul’daki isgdrenlere oranla daha
fazla duyarsizlastiklar1 tespit edilmistir. Cinsiyetler agisindan erkeklerin
kadmlara oranla daha fazla duyarsizlagtiklar1 da sonuglar dahilinde
goriilebilmektedir. Son olarak medeni durum agisindan bekar iggorenlerin
evlilere oranla daha fazla duyarsiz olduklar1 da belirlenmistir.
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Tablo-4: Otel Cahsanlarimin Tiikenmislik Diizeylerinin Yaslarina Gore
Karsilastirilmasina iliskin Anova ve Benferroni Testi Sonuclar

Si Coklu
Boyutlar Yas n Ort. | s.s. F 8 Karsilastirma
®) (Benferroni)*
18-22 68 | 2,16 | 0,89
23-27 146 | 2,84 | 0,85 1-2
28-32 88 | 2,51 | 0,90 2-1,3,4,5,6
DUYGUSAL , 22 11329 | 0,00 3-2,4,6
TUKENME 33-37 32 | 1,94 | 0,66 4-2,3
38-42 23 | 2,17 | 0,61 5-2
— 6-2,3
43 ve lizeri 19 1,80 | 0,68
18-22 68 | 3,52 | 0,62
23-27 146 | 3,10 | 0,69 12
KISISEL BASART | 2832 | 88 | 327 | 0.55 | 596 | ¢ 99 2'1{ ;’ 6
33-37 32 | 3,57 | 0,80 2
38-42 23 | 3,28 | 0,78
43 ve lizeri 19 3,63 | 0,83
18-22 68 | 2,02 | 0,86
23-27 146 | 2,40 | 0,83 12
28-32 88 | 2,33 | 0,75 2-1,4,5,6
DUYARSIZLASMA 685 | 0,00 b
33-37 32 | 1,90 | 0,63 s
3842 | 23 | 1,80 | 0,97 62,3
43 veiizeri | 19 1,62 | 0,71

*[1: (18-22), 2: (23-27), 3: (28-32), 4: (33-37), 5: (38-42), 6: (43 ve iizeri)]

Tablo-4’te otel ¢alisanlarmnin tiikenmislik diizeylerinin yaslarma gore
karsilastirilmas1 kapsaminda yapilan Anova ve Benferroni testi sonuglar
bulunmaktadir. Tablo incelendiginde igsgdrenlerin yaslar1 tiim boyutlara gére
anlaml farkliliklar gostermistir. Belirlenen farkliliklar; duygusal tiikenme
boyutunda, 23-27 yas grubuyla tiim yas gruplar1 arasinda anlamli farkliliklar
tespit edilmistir (F=13,29;p<0.05). Kisisel basar1 boyutuna iliskin olarak
belirlenen farklilik ise 23-27 yas grubuyla, 28-32 yas grubu ve 38-42 yas
grubu hari¢ tiim yas gruplar1 arasinda ger¢eklesmistir (F=5,96;p<0.05). Son
olarak duyarsizlagsma boyutu kapsaminda da 23-27 yas grubuyla, 28-32 yas
grubu hari¢ tiim yas gruplari arasinda anlamli farkliliklar belirlenmistir
(F=6,85;p<0.05).
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Tablo-5: Otel Cahsanlarimin Tiikenmislik Diizeylerinin Egitim
Durumlarina Gére Karsilastirilmasina Iliskin Anova ve Benferroni
Testi Sonuclari

L Si Coklu
Boyutlar EGITIM | n | Ort. | s.s. F ( % Karsilastirma
P (Benferroni)*
Lise 198 | 2,77 | 0,90
— 1-2,3,4
DUYGUSAL On Lisans | 64 | 2,11 | 0,81 17.69 | 0.00 21
TUKENME Lisans | 92 | 2,21 | 0,82 ’ ’ 3-1
Lisansiistii | 22 | 1,94 | 0,46 41
Lise 198 | 3,11 | 0,69
.. 1-2,3,4
On Lisans | 64 | 3,45 | 0,53 5 ?
KISISEL BASARI , 11,23 | 0,00 -
Lisans 92 | 3,56 | 0,76 3-1
Lisansiistii | 22 | 3,42 | 0,27 41
Lise 198 | 2,43 | 0,84
On Li 64 | 1,79 | 0,58 1-2,3,4
n Lisans s s
DUYARSIZLASMA ' 1279 | 0,00 2-1
Lisans 92 | 2,03 | 0,89 3-1
Lisansiistii | 22 | 2,00 | 0,63 4-1

*[1: (Lise), 2: (On Lisans), 3: (Lisans), 4: (Lisansiistii)]

Tablo-5 otel calisanlarinin tiikkenmislik diizeylerinin egitim durumlarina
gore karsilastirilmasini gostermektedir. Tablo incelendiginde isgdrenlerin
egitim durumlar1 tim boyutlara gore anlamli farkliliklar gostermistir.
Belirlenen farkliliklar; duygusal tiikenme boyutunda, lise ile 6n lisans, lisans
ve lisansiistii egitim durumlar1 arasinda tespit edilmistir (F=17,69;p<0.05).
Kisisel basar1 ve duyarsizlagma boyutlariyla ilgili olarak da duygusal
tikenmedeki  farkliliklarmm  aymis1  belirlenmistir  (kisisel  basari
F=11,23;p<0.05; duyarsizlasma F=12,79;p<0.05). Bu sebeple lise mezunu
isgorenlerin diger egitim seviyelerindeki isgérenlere oranla daha fazla
tiikenmiglik sendromu yasadiklar1 sdylenebilir.
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Tablo-6: Otel Cahsanlarimn Tiikenmislik Diizeylerinin Cahstiklar

Boliimlar Agisindan Karsilastirilmasina lliskin Anova ve Benferroni

Testi Sonuclari

Si Coklu
Boyutlar Boliim n Ort. | s.s. F (P% Karsilastirma
) (Benferroni)*
Onbiiro 67 | 2,45 | 0,77
Yiyecek-igecek 119 | 2,56 | 0,89 2‘;3 s
Kat hizmetleri 56 [ 3,03 ] 094 31.2.4.5.6.7
DU,YGUSAL Insan Kaynaklar 28 2,25 | 1,09 7,25 0,00 ’ ’4_3 >
TUKENME Halkla Iligkiler 21 | 2,03 ] 047 5.3
Satig Pazarlama 39 | 2,05 | 0,81 ¥
L h 6-3
Diger (muhasebe, | 4 | 547 | 083 7-3
giivenlik)
Onbiiro 67 3,53 | 0,68
Yiyecek-igecek 119 | 3,20 | 0,65 2‘1'2’33 s
Kat hizmetleri 56 | 2,77 | 0,77 11 2 0567
Insan Kaynaklari 28 | 3,33 | 0,50 | 13,1 P4a s
KISISEL BASARI A > > 0,00 4-3,5
Halkla fliskiler 21 | 398 | 039 | 3 5.2,3,4,7
Satig Pazarlama 39 3,55 | 0,58 6-3
Diger (muhasebe, 46 | 327 | 056 7-3,5
giivenlik) i i
Onbiiro 67 | 2,22 | 0,78
Yiyecek-igecek 119 | 2,39 [ 0,90 z_i'g 6
Kat hizmetleri 56 | 2,44 | 0,81 3456
DUYARSIZLASMA | insan Kaynaklari 28 1,84 | 0,62 7,78 | 0,00 4-2, 3,
Halkla Tliskiler 21 | 1,68 | 0,50 52,3
Satig Pazarlama 39 1,63 | 0,72 6-2,3,7
— 7-6
Diger (muhasebe, 46 | 229 | 076

giivenlik)

*[1: (On Biiro), 2: (Yiyecek-icecek), 3: (Kat Hizmetleri), 4: (insan Kaynaklar1), 5: (Halkla iliskiler),
6: (Satis Pazarlama), 7: (Diger)]

Tablo-6’da otel calisanlarmin tiikenmislik diizeyleri ¢alistiklar1 boliimlar

acisindan karsilagtirilmistir.  Tablo kapsaminda isgoérenlerin galistiklari

boliimlar tiim boyutlara gore anlamli farkliliklar gostermistir. Belirlenen

farkliliklar; duygusal tiikkenme boyutunda, 6nbiiro ile kat hizmetleri, yiyecek

icecek ile kat hizmetleri, halkla iliskiler ve satis pazarlama bdliimleri

arasinda son olarak da kat hizmetleri ile biitiin boliimler arasinda anlamli
farklilik belirlenmistir (F=7,25;p<0.05). Elde edilen bulgular paralelinde kat
hizmetlerinde ¢alisan iggorenlerin diger tiim boliimlerdeki isgdrenlere oranla

daha fazla duygusal tiikenme iginde olduklarimi sdylemek miimkiindiir.
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Kisisel basar1 boyutu ile ilgili olarak boliimlere gore belirlenen farkliliklar;
onbiiro ile yiyecek icecek, kat hizmetleri ve halkla iliskiler boliimleri
arasinda goriilmektedir. Belirtilen boyut dahilinde hem kat hizmetlerinde
calisan isgorenlerin hem de halkla iligkiler boliimiinde ¢alisan isgérenlerin
diger tiim bolimlarda ¢aligan isgérenlere oranla kisisel basari ile ilgili olarak
anlaml farkliliklar1 s6z konusudur. Kat hizmetlerinde calisan isgdrenler
kisisel basar1 yoniinden biiyiikk bir tiikenmislik yasarken halkla iliskiler
boliimiinde calisan isgorenler kisisel basari ile ilgili daha az tiikkenmislik
sendromu yasamaktadirlar. Bu durum halkla iligkiler boliimiinde galisan
isgdrenlerin miisterilerle daha fazla iligki igerisinde olmalarindan dolay1
kendilerini basarili hissettikleri ve bu yonde tiikkenmislik yasamadiklar
seklinde yorumlanabilir. Duyarsizlasma boyutunda en fazla tiikkenmislik
sirastyla kat hizmetleri, yiyecek igecek, muhasebe giivenlik, onbiiro, insan
kaynaklari, halkla iligkiler ve satis pazarlama boliimlerinde tespit edilmistir
(F=7,78;p<0.05).

Tablo-7: Otel Cahsanlarimin Tiikenmislik Diizeylerinin Gelirleri
Acisindan Karsilastirilmasina Iliskin Anova ve Benferroni Testi

Sonuglari
. Sig Coklu
Boyutlar Gelir n | Ort. | s.s. F Karsilastirma
® (Benferroni)*
500TL’den az 41 | 2,58 | 1,07 4s
501-1000TL 225 | 2,67 | 0,89 o
%%i%%ﬁg 1001-1500TL 54 | 2,25 | 0,78 | 13,72 0,00 2;3:’2:"55
1501-2000TL 32 | 1,98 | 0,48 41,2
2001TL ve iizeri | 24 | 1,56 | 0,40 5-1,2,3
500TL’den az 41 | 3,29 | 0,85
501-1000TL 225 | 3,16 | 0,66 23.4.5
KISISEL BASARI |1001-1500TL 54 | 3,58 | 0,63 | 6,77 | 0,00 3’_2’
1501-2000TL 32 | 3,60 | 0,46 4-2
2001TL ve tizeri | 24 | 3,51 | 0,82 5-2
500TL’den az 41 | 2,33 | 0,76
DUYARSIZLASMA 501-1000TL 225 | 2,35 | 0,86 2-3;_;’ 5
1001-1500TL 54 | 1,88 | 0,76 | 7,75 | 0,00 4-2
1501-2000TL 32 | 1,79 | 0,72 5-2
2001TL ve tlizeri | 24 | 1,80 | 0,61

*[1: (S00TL’den az), 2: (501-1000TL), 3: (1001-1500TL), 4: (1501-2000TL), 5: (2001TL ve iizeri)]
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Tablo-7’de isgorenlerin gelirleri ile duygusal tiikenme, kisisel basar1 ve
duyarsizlagma  boyutlarinin  karsilagtirilmas:  goriilmektedir.  Tablo
kapsaminda belirtilen tiim boyutlarla (duyusal tiikenme (F=13,72;p<0.05);
kigisel basar1 (F=6,77;p<0.05); duyarsizlasma (F=7,75;p<0.05)) gelir
diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Duygusal tiikkenme
boyutunda gelirleri 500TL’den az olanlar ile gelirleri 1501-2000TL ve
2001TL ve iizeri olanlar arasinda, gelirleri 501-1000TL olanlar ile gelirleri
1001-1500TL, 1501-2000TL ve 2001TL ve {izerinde olanlar arasinda,
gelirleri 1001-1500TL ile 501-1000TL ve 2001TL ve iizeri olanlar arasinda
anlamli farkliliklar goriilmektedir. Belirlenen farkliliklar dikkate alindiginda
isgorenlerin gelirleri arttikga daha az duygusal tikenme yasadiklarini
sOylemek yerinde olacaktir. Kisisel bagar1 boyutuyla ilgili olarak da gelir
seviyesi yiliksek olan isgoérenlerin diisiik olan isgdrenlere oranla daha fazla
kigisel basariya sahip olduklarim1 sdylemek uygundur. Ciinkii belirlenen
farkliliklar 501-1000TL ile 1001-1500TL, 1501-2000TL ve 2001TL ve iizeri
arasinda gelire sahip olanlarda belirlenmistir. Kisisel basar1 i¢in belirlenen
farkliliklar duyarsizlagsma boyutu i¢in de aymi gelir gruplari arasinda tespit
edilmistir. Dolayisiyla gelir seviyesi diistiikge isgorenlerin tiikenmislik
diizeyleri her boyut i¢in ylikselmektedir.
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Tablo-8: Otel Cahsanlarimin Tiikenmislik Diizeylerinin Calisma
Siireleri A¢isindan Karsilastirilmasina iliskin Anova ve Benferroni Testi

Sonuglari
. oklu
Boyutlar Csaélrsel;a n Ort. | s.s. F ?lg Karglastlrma
P) (Benferroni)*
1 yildan az 59 | 2,26 | 0,87
Iyl 47 | 2,74 | 0,76 ;:2
DUYGUSAL 2 yil 102 | 2,77 | 0,94 761 0.00 31,6
TUKENME 3yl 43 | 244 [087] """ ™ 6-2.3
4yl 39 | 2,56 | 0,95
5 yil ve tizeri 86 | 2,08 | 0,77
1 yildan az 59 3,39 10,74
1yl 47 | 322 | 0,66 §:2
2 yil 102 | 3,06 | 0,70
KISISEL BASARI = ﬁl 23 319 048 6,17 | 0,00 . 24,-; .
4yl 39 | 3,31 | 0,63
5 yil ve tizeri 86 | 3,59 | 0,69
1 yildan az 59 | 2,18 | 0,84
1yl 47 | 2,11 | 0,74 16
DUYARSIZLASMA |2 il 102 | 2,50 | 0,83 5.60 | 0,00 6-3
3yl 43 | 2,26 | 0,75
4yl 39 | 2,19 | 1,04
5 yil ve tizeri 86 1,87 | 0,72

*[1: (1 yildan az), 2: (1 yil), 3: (2 yil), 4: (3 yil), 5: (4 yil), 6: (5 y1l ve iizeri)]

Son olarak, Tablo-8 kapsaminda isgoérenlerin ¢alisma siireleri ile
duygusal tlikenme, kisisel basart ve duyarsizlasma boyutlarmin
kargilastirilmasi goriilmektedir. Tablo kapsaminda belirtilen tiim boyutlarla
(duyusal tikenme (F=7,61;p<0.05); kisisel basar1 (F=6,17;p<0.05);
duyarsizlagsma (F=5,60;p<0.05)) ¢alisma siireleri arasinda anlamli farkliliklar
tespit edilmistir. Duygusal tiikenme boyutunda c¢alisma siireleri 1 yildan az
olanlar ile ¢aligma siireleri 2 yil olanlara gore, ¢alisma siireleri 1 yil olanlar
ile galisma siireleri 5 yil ve {izeri olanlar ve son olarak da galigma siireleri 2
yil olanlar ile ¢aligma siireleri 1 yildan az ve 5 yil ve iizerinde olanlar
arasinda anlamli farkliliklar goriilmektedir. Belirlenen farkliliklar dikkate
alindiginda isgorenlerin ¢alisma siireleri arttikca daha az duygusal tiikenme
yasadiklarini sdylemek yerinde olacaktir. Kisisel basart boyutuyla ilgili
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olarak da ¢aligsma siireleri daha fazla olan isgdrenlerin diisiik olan iggérenlere
oranla daha fazla kisisel basariya sahip olduklarini sdylemek uygundur.
Cilinkii belirlenen farkliliklar 5 y1l ve iizeri olan iggorenler ile 1 yil, 2 y1l ve 3
yil arasinda calisma siiresine sahip olanlarda belirlenmistir. Belirlenen
farkliliklar paralelinde calisanlarin galisma siireleri arttikga kisisel basari
yoniinden daha az tiikenmislik sendromu yasadiklarini sdylemek yerinde
olacaktir. Caligmadaki duyarsizlasma boyutu ile ¢alisma siireleri arasindaki
farklilik ise sadece 2 yil calisanlar ile 5 yil ve iizerinde ¢alisma siiresine
sahip olanlar arasinda tespit edilmistir. Bu durum 5 yil ve iizerinde ¢alisma
deneyimine sahip olan iggoérenlerin 2 yil c¢alisma deneyimine sahip
isgbrenlere oranla daha az duyarsizlasma yasadiklari  seklinde
yorumlanabilir.

7. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, Istanbul ve Ankara illerinde faaliyet gdsteren 4 ve 5
yildizl1 otel isletmelerindeki ¢alisanlarin tikkenmislik diizeyleri belirlenmeye
caligilmistir. Ayn1 zamanda ¢aliganlarin tilkenmislik diizeyleri demografik
Ozellikler yaninda isletmelerin faaliyet tiirii ve faaliyet yeri acgisindan da
karsilastirilarak  ilgili analizler yapilmistir. Maslach  Tiikenmislik
Olgegi’nden yararlanilarak hazirlanan anketin demografik dzellikler kismina
bakildiginda, ¢alismaya; 237 bay ve 139 bayan olmak lizere toplam 376
kiginin katildig1 goriilmektedir. Genel olarak katilimcilarin egitim durumlari
yiiksektir (katilimeilarm hepsi en az lise mezunu seviyesindedir).
Isgorenlerin ¢ahstiklar: béliimlere bakilacak olursa, genelde yiyecek igecek,
on biro ve kat hizmetleri bolimii c¢alisanlarmin agirlikli  oldugu
goriilmektedir. Yine isgorenlerin ¢aligsma siireleri bakimindan da elde edilen
bulgular 1s18inda calisanlarin sektér deneyimlerinin oldukca yiiksek oldugu
sOylenebilir.

Ankete katilanlarin cinsiyet, medeni durum ve isletme tiri ile isletmenin
faaliyet yerine gore tiikenmislik diizeyleri karsilastirildiginda; duygusal
tilkenme boyutuna iliskin olarak Istanbul ilinde ¢alisanlarm Ankara ilinde
calisanlara oranla daha fazla duygusal tikkenme yasadiklar1 ve ayni boyut
paralelinde cinsiyet agisindan erkeklerin kadinlara oranla daha fazla
duygusal tiikkenme yasadiklar1 tespit edilmistir. Kisisel basari boyutu
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kapsaminda Istanbul ilinde ¢alisanlarin Ankara’da calisanlara oranla daha
fazla kigisel basariya sahip olduklar1 belirlenmistir. Duyarsizlagsma boyutuyla
ilgili olarak da Ankara’daki calisanlarin Istanbul’da calisanlara gére,
erkeklerin kadinlara gore ve bekarlarin evli olanlara gore daha fazla
duyarsizlik i¢erisinde olduklar1 ¢aligma bulgular1 kapsaminda sdylenebilir.

Calisma kapsaminda c¢alisanlarin  yaslarmna, egitim durumlarina,
calistiklar1 boliimlere, gelirlerine ve ¢aligsma siirelerine gore de tiikenmislik
sendromu boyutlar1 arasinda farklilik olup olmadig: degerlendirilmistir. Elde
edilen sonuglar dahilinde; duygusal tiikenme boyutuyla ilgili olarak sunlar
sOylenebilir, 23-27 yas araliginda olanlarin diger yas gruplarma gore, lise
mezunu olanlarin diger egitim seviyesindekilere gore, kat hizmetleri
boliimiinde ¢alisanlarin diger bolimlerdeki galisanlara gore, 501-1000TL
gelire sahip olanlar da 500TL’ den az olanlar hari¢ diger gelir gruplarina
gore daha fazla duygusal tiikenme yasamaktadirlar. Ayni boyut i¢in ¢alisma
stireleri agisindan da en ¢ok tiikenmislik yasayanlar 2 yil ¢aligmakta olanlar
olup en az oranda 5 yil ve ilizeri ¢alisanlar tiikenmislik yasamaktadirlar.
Kisisel basar1 boyutu i¢in ayni degerlendirmelere bakildiginda; en fazla 43
yas ve lizerindeki katilimcilarin kisisel basar1 hedefledikleri en az da 23-27
yas grubunun kisisel basar1 oraninda tilkenmislik yasadiklar1 sdylenebilir.
Ayni sekilde 6n lisans, lisans ve lisansiistii egitim seviyesinde olanlarin lise
diizeyinde egitim seviyesine sahip olanlardan daha fazla kisisel basariya
sahip olduklarini séylemek yerinde olur. Caligilan boliim agisindan da halkla
iligkiler boliimiinde calisanlarin en yiiksek diizeyde kisisel basariya sahip
olduklari, en az diizeyde de kat hizmetlerinde ¢alisanlarin kisisel basariya
sahip olduklar1 belirlenmistir. Gelir seviyesi ac¢isindan da yiiksek gelire sahip
olanlarm diisiik gelir grubundakilere gore daha fazla kisisel basari igerisinde
olduklar1 tespit edilmistir. Calisma siirelerine gore en az kisisel basari
icerisinde olanlar 2 yildir ¢aligmakta olanlar olup en fazla oranda 1 yildan az
calisanlar kisisel basariya sahiplerdir. Son boyut olan duyarsizlagsma boyutu
acisindan ilgili degiskenler degerlendirildiginde; 23-27 yas grubunda
olanlarin daha fazla duyarsiz olduklari en az ise 43 yas ve lizerindekilerin
duyarsizlagsmaya maruz kaldiklar1 belirlenmistir. Egitim seviyelerine gore en
fazla duyarsizlasma lise diizeyinde belirlenirken en az oranda 6n lisans
mezunlarmin duyarsizlastiklar1 séylenebilir. Calisilan béliim agisindan en
fazla duyarsizlasma kat hizmetlerinde ¢alisanlarda goriilmekle beraber en az
satig pazarlama boliimiinde 6n plana ¢ikmaktadir. Gelirler agisindan da az
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gelire sahip olanlar daha duyarsizken gelir arttikga duyarsizlagsma
azalmaktadir. Calisilan yi1l bakimindan en fazla duyarlasan grup 2 yildir
caligmakta olanlar seklinde belirlenmistir en az duyarsizlasma ise 5 yil ve
lizerinde ¢alisanlarda tespit edilmistir.

Turizm sektorii insan emeginden biiyiik dlglide yararlanan bir sektordiir.
Bir otel isletmesinin personeline deger vermesi gerekmektedir. Ilk olarak
yapilmasi gereken degisiklik ¢aligma saatlerinin kisa tutulmasi olmalidir.
Vardiyali ¢alisma saatleri ile hem daha fazla personel calistirilabilecek hem
de personel ¢ok fazla yorulmayacaktir. Ertesi sabah kalktiginda bir giin daha
ise gelebilecek giicli kendinde hissedebilmelidir. Ciinkii yapilan ¢aligmalar
sonucu hizmet sektoriinde ¢aliganlarin tilkenme sebeplerinin  basinda
yorgunluk ve stres gelmektedir. Ayrica tiim boliimlerdeki galisanlara kurum
tarafindan esit ylikselme olanaklarinin saglanmasi da boliimler arasi
tikenmiglik farkini azaltabilecektir. Ek olarak otel igletmelerinde tiikenmeyi
onlemenin bir adim ise otellerde insan kaynaklar1 bdliimiiniin
bulundurulmasi ve ¢aligmalarimi ciddiye almasi ve gerekirse her bir personeli
dinleyerek sorunlarmnin ¢éziimlenmeye caligilmasi gerekmektedir. Sorunu
¢oziimlenmeyen bir ¢alisan isinden sogur ve tiikenmeye baglar. Ek olarak
egitimli ¢alisanlarin istihdam edilmesi ve sektér deneyimi olanlara oncelik
verilmekle beraber sektér deneyimi olmayanlarinda zamanla etkili
noktalarda gérev alacaklar1 hizmet i¢i egitimler vasitasiyla anlatilacak olursa
calisanlarm tiikkenmislik diizeylerinde azalma goriilebilecektir.
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