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TURIZM ALANINDA VE YIYECEK ICECEK BOLUMLERINDE TUKENMISLIK SENDROMU
ILE i$ DOYUMUNUN DEGERLENDIRILMESI

Ozlem YATKIN®, Melike SAKIN YILMAZER™

OZET

is doyumsuzlugu ve tikenmislik, giinimiizde farkli meslek gruplarinda calisanlari olumsuz agidan etkileyen,
calisanlarin beden ve ruh sagliklarini tehdit eden faktérler olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Turizm sektoriindeki
isletmeler insan glclnin yogun oldugu ve insanlarin birbiriyle sirekli iletisim halinde bulundugu hizmet odakl
isletmelerdir. Turizm isletmelerindeki calisanlarin is doyumlarinin yiiksek olmasi, hizmetin kalitesini biytk 6l¢lde
olumlu yénde etkilemektedir.

Tukenmislik, calisanlarin  misterilerle yiz yiize oldugu meslek gruplarinda cok goriilebilen ve kiside
uykusuzlug@a, ise ve misterilere karsi olumsuz tutuma, bagimhilik yapan madde (alkol, ilag) kullanimina, ilgisizlige
ve depresyona neden olan karmasik bir sorundur. Calisanlarin  performansini  ve ortaya c¢ikan isin
kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir. Derlemede; tiikenmislik ve is doyumu kavramlari tanimlanmis; turizm
alaninda tiikenmislik ve is doyumu tzerine yapiimis calismalar; turizm sektériinde konaklama isletmelerinin yiyecek
icecek bolumii ¢alisanlarinda tikenmislik ve is doyumu olgusunun degerlendirilmesi konularinda yapilan ¢alismalar
incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: is Doyumu, Tiikenmislik, Yiyecek icecek Bolimi Calisani, Turizm.

THE EVALUATION OF BURNOUT SYNDROME AND JOB SATISFACTION IN TOURISM AND FOOD
AND BEVERAGES DEPARTMENTS

ABSTRACT

Nowadays, the factors that affect the health of employees in different occupational groups are negative job
satisfaction and burnout which threaten the employees’ physical and mental health. Since in tourism sector, the
hospitality enterprises are labor intensive and people are always in contact with each other, the high level of job
satisfaction of the employees affect the quality of the service, positively.

Burnout syndrome is a frequent problem in occupational groups who work face to face with individuals. It affects the
performance of employees and the quality of service, negatively. In this study; the concept of burnout and job
satisfaction was defined, in general; the studies on the burnout and job satisfaction in tourism sector; and the studies
on the evaluation of the burnout occurrence and job satisfaction in food and beverage departments employees of the
tourism enterprises were reviewed.
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GIRIS

Tikenmislik ve is doyumu cogunlukla birlikte
degerlendirilen kavramlar olup literatiirde farkl
meslek gruplarinda siklikla Gzerinde calisildigi
gorulmektedir. Turizm alaninda ise bu konuyu ele
alan az sayida calisma oldugu tespit edilmistir.
Konaklama isletmelerinin yiyecek igcecek bolimu
calisanlarinin tikenmislik ve is doyumlari ile ilgili
calismalarin ise daha da az sayida oldugu
belirlenmistir. Tirkiye’de tukenmislik diizeyi ile is
doyumu arasindaki iliskiyi arastirmak tzere, 2000
yilindan itibaren yazilmis ve YOK ulusal tez
merkezinde yer alan 41 adet lisansusti tez ile
ulusal ve uluslararasi dergilerde yayinlanmis 25
adet makale bulunmaktadir. Tezlerin sadece 2
tanesi, makalelerin ise 4 tanesi turizmle ilgilidir.

Cahisma kapsaminda, tiikenmislik ve is doyumu
kavramlari incelenmis; konaklama isletmelerinin
yiyecek icecek bolimlerinde calisanlarin s
doyumu ve tikenmislik duzeyleri ile ilgili yapilmis
calismalar ve bu iki kavram arasindaki iliskinin
durumunu ifade eden ¢alismalar derlenmistir.

1. Tukenmislik Kavrami

Tikenmislik kavrami ilk olarak 1970’li yillarda
Amerika’da; musteri hizmetlerinde calisanlarin is
hayatindaki ~ bunalimini  anlatmak  amaciyla
kullanilmistir.  Tikenmislik  sendromunu  ise,
Greene, 1961 yilinda yayinlanan “Bir Tukenmislik
Olay1”, orijinal adiyla “A Burn-out Case”, isimli
romaninda, bir mimarin ruhsal ¢okintisini ve
hayal kinkhgini anlatan ve her seyini terk edip
Afrika’ya gidisini “Buyuk bir bikkinhik ve kisinin
isine duydugu baghlk ile idealizminin sénmesi”
seklinde tanimlamistir.  Tikenmislik  konusu
arastirmacilar tarafindan incelenmeye baslamadan
once hem uygulayicilar hem de sosyal
elestirmenler tarafindan énemli bir sosyal problem
olarak benimsenmistir (Dalkilig Siirgevil, 2014: 5).

Tikenmislik kavramini literatlirde ilk defa 1974
yilinda  saghk hizmetleri  lzerine calisan
psikiyatrist Herbert Freudenberger bir makalesinde
“basarisiz olma, yipranma, asiri yiklenme sonucu
gic ve enerji kaybi veya karsilanamayan istekler
sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tikenme durumu”
seklinde tanimlamistir (Freuderberger, 1974: 159;
Dalgar ve Teksen, 2014: 39).

Maslach’a (1981) goére tukenmislik, bireyin tutum
ve davranislarinda degisiklik gostererek duygusal

yonden tlikenmesi, ise ve Kkisilere Kars
duyarsizlasmasi ve Kisisel basari hissinde azalma
yasamas! seklinde ortaya c¢ikan (¢ bilesene
sahiptir. Kisinin kendini sirekli yorgun, caresiz ve
umutsuz hissetmesi, olumsuz benligi ile iste,
yasamda ve cevresinde iletisimde oldugu insanlara
karsi fiziki, duygu ve akil yoninden negatif
tutumda bulunma seklinde ortaya c¢ikan bir
tikenme  sendromudur (Gundiz, Capri ve
Gokgakan, 2013: 30).

Hem ydneticiler hem de calisanlar icin 6nemli olan
tikenmislik kavrami son zamanlarda isyerlerinde
yasanan Kkiresel bir sorun olarak karsimiza
cikmaktadir. Tikenmisligi engelleyebilmek igin
calisanlarin islerinden memnun olmalarina dikkat
etmemiz gerekecektir. Bu yilizden bu kavram ile
birlikte is doyumu kavramini da incelememiz
faydali olacaktir.

2.1s Doyumu Kavrami

Is doyumu kavrami ilk kez 1920-1930’lu yillarda
ortaya cikmistir (Donmez, 2008: 29). Doyum,
beklentilerin, ihtiyaclarin, istek ve dileklerin
karstlanmasini ifade etmektedir. Is doyumu ise,
“Kisinin isine karsl sahip oldugu etki ya da
duygular” veya “bireyin ¢alisma ortamina ve isine
karsi gosterdigi reaksiyon” olarak
tanimlanmaktadir (Kémirctoglu, 2003).

Davis (1984) is doyumunu, calisanlarin islerinden
duyduklari hosnutluk veya hosnutsuzluk olarak
tanimlamaktadir. Baska bir ifade ile, calisma
ortaminda calisanin bekledigi maddi ve manevi
odallerin, gerceklesenle ayni olmasi durumu is
doyumunu  saglarken, gerceklesen  durumun
beklenenden daha dustk olmasi is
doyumsuzlugunu meydana getirmektedir (Erdil,
Keskin, imamoglu ve Erat, 2004: 18).

Konaklama isletmelerinde insan unsurunun énemi
g6z oniine alindiginda, ¢alisanlarin is doyumunun
ve motivasyonunun yiksek dizeyde tutulmasi
gerekmektedir. s doyumunun yiiksek olmasi
bireylerin mutluluguna katkida bulunmakta ve
calisanlarin is disi yasaminda da doyuma
ulasmalarini saglamaktadir (Akinci, 2002: 7).

Is doyumunun saglanamadii ya da yeterli diizeyde
is doyumuna sahip olunamadiginda ise isletmelerin
calisan devir oraninin yuksek, ise devamsizligin
yuksek, isletme sadakatinin distik, yabancilasma,
stres, makine ve tesislere zarar vermenin yiksek,
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zihinsel ve bedensel sagligin daha dusuk,
verimsizligin daha dustuk goruldagi sonuglarina
ulastlabilir (Yuksel, 2002: 192).

Hem calisanlar hem de isletmeler icin énemli olan
tikenmislik ve is doyumu  kavramlarini
inceledikten sonra bu iki kavram ile ilgili yapiimis
olan c¢alismalari incelemek de konunun 6Gnemini
vurgulamak agisindan faydali olacaktir.

3.Turizm Alaninda ve Yiyecek igece_k
Bolimlerinde Tukenmislik Sendromu ile Is
Doyumunun Degerlendirilmesi

Bu bolimde turizm alaninda ve yiyecek icecek
bolumlerinde tiikenmislik sendromu ile is doyumu
uzerine yapilan ¢alismalara yer verilmektedir.

3.1.Turizm Alaninda Tukenmislik Konusunda
Yapilan Calismalar

Bu kisimda, literatiirde yapilan calismalar ele
alinirken, turizmde tiikenmislik konusu ile ilgili
yapilmis calismalara agirlik verilmistir.

Tukenmigligi etkileyen 6nemli bir faktér olan
cinsiyetin tukenmislige etkisi konusunda yapilan
bir calismanin sonucu, duygusal tikenmenin
kadinlarda, kisisel basari duygusunu erkeklerden
daha fazla yasadiklari seklinde olmustur (Maslach
ve Jackson, 1985: 837; Ergin, 1992: 151). Cinsiyet
faktort ile ilgili yapilan baska bir calismada
erkeklerde duyarsizlasma yoninde tiukenmisligin
kadinlardan daha fazla oldugu gorilmektedir
(Maslach ve Jackson, 1981: 100; Greenglass ve
Burke, 1988: 193).

Yas faktori ile ilgili arastirmalar, yaslandikca
duygusal tukenmislik, duyarsizlasma yoéniindeki
tikenmislik ve kisisel basarisizlik seklindeki
tikenmisligin azaldigini ortaya koymaktadir (Cam,
1989: 193). Medeni durum faktorl Gzerinde
yapilan arastirmalar; duyarsizlasma yoénunde
tikenmisligin ve duygusal tlikenmenin bekéarlarda
evlilerden daha fazla oldugunu ortaya koymustur
(Maslach ve Jackson, 1985: 838; Ergin, 1992:
151).

Ayni iste calisilan sire faktord ile ilgili yapilan
arastirmalar, tukenmisligin daha cok vyeni ise
baslayanlarda  ortaya  ¢iktigini  gdstermistir
(Maslach ve Jackson, 1981: 99, Ergin, 1992: 152).
Is yerinde yeni olan calisanlarda duygusal
tikenme, duyarsizlasma yonunde tikenmislik daha
fazla goralirken, is yerinde en eski calisanlarda

kisisel basarisizlik seklindeki tlkenmislik daha
fazla gorulmektedir (Ergin, 1992: 153).

Krone, Tabacchi ve Farber (1989) bes biyik
konaklama isletmesi zincirinde gbrev yapan
yiyecek-icecek muddrlerinde tikenmisligi
arastirmislar ve midurlerin 6nemli bir kisminda
cesitli duzeylerde tukenmislik ortaya cikmistir
(Tepeci ve Birdir, 2003: 96). Reynold ve Tabacchi
(1993) calismasinda, cesitli restoran zincirlerinde,
restoran  muddrlerinin  yasadigi  tukenmisligi
arastirmislardir. Calismaya 177 restoran genel
madard  ve 173 restoran midur yardimcisi
katilmistir. Bu arastirmada madir yardimcilarinin
genel mudirlerden daha yiksek oranda
tikenmislik yasadiklari bulunmustur (Ersoy ve
Demirel Utku, 2005).

Ledgerwood vd. (1998) yaptiklari ¢alismada, bir
isin fiziksel yonlerinin tukenmislikle iliskisi
varken, calisma alanindaki iklimin daha guclu bir
iliskisi oldugu gorulmustir (Sach, 2011: 51).
Akoglan Kozak (2001) tarafindan konaklama
sektorinde  calisan  kadinlarin  tkenmislik
durumlarinin incelendigi calismada, kadinlarin
sektorel gelecegin belirsizligi, is temposunun
yogunlugu, yoneticilerin tavirlari, anne ve es
olarak calisiyor olmalarindan kaynaklanan bir
tikenmislik yasadiklari saptanmistir (Aslan, 2010:
68).

Tepeci ve Birdirin (2003) Akdeniz Bolgesinde
tim yil acik dort ve bes yildizli konaklama
isletmeleri ve birinci sinif tatil kdylerinde
calisanlarda  (komi, garson, bellboy v.b.)
tikenmislik sendromunun arastirilmasi Gzerine
yaptiklari calisma sonunda, konaklama
isletmelerinde calisanlarda tikenmislik dizeyi
dustk bulunmustur. Tepeci ve Birdir’in lg-dort-

bes wyildizli  konaklama isletmelerinin  genel
mudurleri zerine yaptiklar diger bir calismada ise
konaklama isletmeleri  genel  mdudirlerinin
tikenmisligi fazla yasamadiklari belirlenmistir

(Aslan, 2010: 69).

Ersoy ve Demirel Utku’nun (2005), ¢alismasinda
daha blyuk, daha yogun ve calisma zamaninin
daha fazla oldugu konaklama isletmelerinde
calisan muhasebe muidlrlerinde daha fazla
tikenmislik sendromu yasandigi tespit edilmistir.
Bahar’in  (2006) yapmis oldugu arastirmada,
calisanlarin cinsiyeti, ¢ocuk sahibi olup olmama
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durumu ve On bilroda calisilan pozisyonun
tikenmislik Gzerinde etkili oldugu gérulmistur.

Ozgen’in  (2007) izmir Adnan  Menderes
Havalimani’nin ~ dis  hatlarinda,  musterilere
yiyecek-icecek  hizmeti  saglayan  birimlerde
calisanlarin tikenmislik diizeylerinin

belirlenmesine yonelik yapti§i ¢alismada ise, soz
konusu calisanlarin genel tikenmislik diizeylerinin
distk oldugu saptanmistir. Kartepe ve Uludag’in
(2007) ©6n biro calisanlar Uzerine yapti§i
calismada, rol belirsizligi ve rol catismasinin
duygusal tikenme ve duyarsizlasma seviyelerini
artirdigr bulunmustur (Aslan, 2010: 69).

Kim vd. (2007) yaptigi calismalarinda, yaygin
olarak bilinen tiikenmislik dnculleri olan ézerklik
ve nicel is youka faktorlerinin incelenmesi
sonucunda, Kkisiligin kayda deger bir oranda
tikenmisligin lg¢ boyutuna etki ettigi gorilmastar
(Sach, 2011: 52). Pelit ve Turkmen’in (2008),
yaptiklari calismada calisanlarin  tikenmislikle
ilgili verilen boyutlara (duygusal tikenme, kisisel

basari,  duyarsizlasma) iliskin  tlkenmislik
algilamalari yuksek gikmistir.

Kasli’nin  (2009) doktora tezi c¢alismasinda,
bitunsel olarak kisilik 6zellikleri, lider (ye

etkilesimi ve tiukenmislik arasinda anlamh ve
pozitif bir iliskinin var oldugu saptanmistir. Kisilik
Ozellikleri ile duygusal tikenme ve duyarsizlasma
arasinda anlamli fakat negatif iliskinin var oldugu,
kisilik o©zellikleri ile kisisel basari duygusunun
azalmasi arasinda ise anlamh ve pozitif bir
iliskinin var oldugu arastirma sonucunda ortaya
konmustur.

Altay ve Akgil (2010) yaptiklar arastirmada,
seyahat acentalarinda c¢alisanlarin tukenmislik
hakkindaki goruslerini  “Duygusal  Tukenme”,
“Duyarsizlasma” ve “Kisisel Basarinin Azalmasi”
boyutlari kapsaminda belirtmelerini istemis ve bu
boyutlarin dizeylerini belirlemeye calismislardir.
Kaya ve Ozhan'in (2010) turist rehberlerinin
duygusal emek dizeylerini ve tukenmislik ile
iliskisini incelemek amaciyla yaptiklari calismada,
derin duygusal davranis ile duyarsizlasma arasinda
negatif, kisisel basari ile pozitif yonli anlamli bir
iliski oldugu saptanmistir (Korkmaz, Sunnetcioglu
ve Koyuncu, 2015: 20).

Kang vd. (2010) calismalarinda, sertifikali seflerin
tikenmislikleri ve tikenmisliklerinin éncilleri ile
isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskileri

arastirmislardir  (Sagh, 2011: 56). O’Neill vd.
(2010) calismalarinda, duygusal tiikenmenin bir
cesit tikenmislik ve ruhsal yorgunluk durumu
oldugu, agirlama organizasyonlarinda musteri ile
strekli  iletisim halinde olan calisanlarda
tikenmisligin ~ gorilme  olasiliinin  oldugu
varsaymistir. Ayrica, duygusal tikenmenin kiside
duyarsizlasmaya, servis kalitesinde ve is
performansinda dusise, isten ayrilma ve calisan
devrinin artmasina neden oldugu gorilmustar.
Bunun da orgltler acisindan bash basina bir
maliyet unsuru oldugu vurgulanmistir.
Arastirmada, konaklama isletmesi mudurlerinin
duygusal tiikenmesinin yalnizca isten ve 6rgutsel
Ozelliklerden kaynaklanmadig, kisilik
Ozelliklerinden de kaynaklandigi  goéralmastar
(Sacli, 2011: 57).

Tirkmen ve Artuder’in (2011) istanbul ve Ankara
illerinde  konaklama isletmelerinde c¢alisanlar
tzerine  yaptiklari  c¢alismanin  sonuclarina
bakildiginda, duygusal tiikenme boyutuna iliskin
olarak istanbul ilinde calisanlarin Ankara ilinde
calisanlara ve kadinlarin erkeklere oranla daha
dusiik seviyede duygusal tikenme yasadiklari
gorulmektedir. Kisisel basari boyutu kapsaminda
istanbul ilinde cahsanlarin Ankara’da calisanlara
oranla daha fazla kisisel basariya sahip olduklar
belirlenmistir. Duyarsizlasma boyutuyla ilgili
olarak da Ankara’daki calisanlarin istanbul’da
calisanlara gore, erkeklerin kadinlara gore ve
bekarlarin evli olanlara gore daha fazla duyarsizlik
icerisinde olduklari ortaya ¢ikmistir.

Yirir ve Unli’niin (2011) Yalova’da hizmet veren
konaklama isletmelerinde calisanlar ile yapmis
oldugu calismada yuzeysel davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda pozitif  bir iliski
bulunmustur (Korkmaz, Stinnetgioglu ve Koyuncu,
2015: 20). Bolat’in (2011) Side’de faaliyet
gosteren bir konaklama isletmesinde yuruttigu
calismada, calisanlarin tukenmislik seviyesi ile 6z
yeterlilik algisi arasinda negatif bir iliskinin oldugu
tespit edilmistir (p<0,05) (Aslan ve Etyemez, 2015:
487).

Bozdogan’in  (2013) Kemer’deki bes yildizli
konaklama isletmelerindeki calisanlar (zerinde
yaptigi calismada ise, calisanlarin tikenmislik
seviyesi Uzerine etki eden faktorlerden birinin
adalet algilamasinin oldugu sonucuna variimistir.
Adalet algilamasi ylksek olan calisanlarin
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duygusal tlkenme ve duyarsizlasma dizeylerinin
dustk, Kkisisel basari duzeylerinin ise yiksek
oldugu belirlenmistir.

Yirik, Oren ve Ekici’nin (2014) calismalarinda,
34-41 yas grubundaki calisanlarda orgdtsel stres
ile duygusal tiikenme arasinda ve orgutsel stres ile
duyarsizlasma arasinda yiksek diizeyde iliski
gozlenmistir. Sektérde on ¢ yihin Gzerinde
calisanlarda yuksek dlzeyde orgitsel stres ile
duygusal tikenme ve iste duyarsizlasmalarin
oldugu gorilmastir. Korkmaz, Siunnetgioglu ve
Koyuncu’nun (2015) calismalarinin sonucunda,
yuzeysel davranisin duygusal tikenmeyi artirdig,
duygusal tukenmenin isten ayrilma niyetini
arttirdigi ve derin davranisin da Kisisel basarl
hissini artirdigi tespit edilmistir.

3.2. Turizm Alaninda Is Doyumu Konusunda
Yapilan Calismalar

Bu konuda yapilmis arastirmalar incelendiginde,
konaklama isletmelerinde is doyumunun farkh
boyutlarina  iliskin  arastirmalarin  yapildigi
gorilmektedir. Asagida konaklama isletmelerinde
is doyumuna iliskin yapilmis bazi arastirmalara yer
verilmektedir.

Akinci tarafindan (2002: 10) Antalya ilindeki bes
yil ve (zerinde faaliyette olan dokuz adet bes
yildizli konaklama isletmesinde ¢alisanlar tizerinde
yapilan bir arastirmada, ekonomik faktorlere
nazaran, psiko-sosyal faktorlerin, calisanlarin is
doyumu Uzerindeki etkisinin daha fazla oldugu
ortaya  koyulmustur.  Orgitlerin  calisanlara
sagladigr orgutsel olanaklar artik¢a, calisanlarin is
doyumu dizeylerinin  ylkseldigi saptanmistir.
Orgiit yapisinin isleyis boyutu ile cahsanlarin is
doyumu dizeylerini etkileyen faktorler arasinda
anlamli bir iliski bulunmustur.

Gurdogan’in ~ (2005)  ylksek  lisans  tez
calismasinda, Bodrum merkezde yer alan bes
yildizhi otel isletmelerinde isverenler igin énemli
olan is doyumu saptanmaya calisiimistir. Arastirma
sonucunda is gorenlerin 6rgit kultirine iliskin
algilamalari ile is tatminleri arasinda anlaml bir
iliskinin varligi belirlenmistir. Silva’nin (2006) otel
calisanlarinin kisiliklerinin, is doyumu ve orgutsel
baglilik Gzerine etkilerini arastirmaya yonelik
yaptigi calismada, is doyumu ile orgitsel baglihk
arasinda pozitif bir iliski, kisilik yapisi ile is
doyumu arasinda anlamli bir iliski saptanmistir.
Isin dogasi, terfi ve 6dullerin is doyumunu farkli

boyutlarda etkiledigi  varsayillmistir. ~ Ayrica;
sorumluluk sahibi bireylerin, drgutsel bagliliklari
ve is doyumlari yiksek ¢cikmistir (Sen, 2012: 66).

Toker’in  (2007), konaklama isletmelerinde
calisanlarin demografik &zelliklerinin is doyumu
tzerine  etkilerinin  belirlenmesine  yonelik
calismasinda, is go6renlerin genel is doyumu
yilksek bulunmustur. Is doyumu faktérlerinden en
dusik faktorin Ucret, en yuksek faktdrin isin
yapisi oldugu saptanmistir. Arastirma, ¢alisanlarin
yaslari ilerledikce daha c¢ok is doyumu
yasadiklarini  ortaya koymustur. Calisanlarin
cinsiyetleri ve medeni durumlarina goére is
doyumlarinin  anlamhi  farkhhk  gosterdigi
bulunmustur. Buna gbre, evli calisanlarin, is
doyumu faktorlerinden (cret wve isin yapisi
degiskenlerine daha cok ©6nem verdikleri
gorulmustir. Calisanlarin egitim durumlari ve iste
calisma sirelerine gore is doyumlarinin anlamli
farklihk gosterdigi bulgulanmistir. Buna gore,
ilkokul mezunlarinin ve Universite mezunlarinin
yukselmeye daha ¢ok énem vermekte oldugu ve 1
yildan daha az sirede c¢alisanlarin is doyumu
faktorlerinden  yonetim  faktorine ve (cret
faktoriine daha ¢ok 6nem verdigi gorilmistar.

Gill’in (2008) calisanlar ile yonetici arasindaki
iliskide glivenin rolinl saptamaya yonelik yaptigi
calisma, Kanada’da bulunan konaklama isletmesi
ve restoran isletmesindeki 218 calisan Uzerinde
yaptimistir.  Arastirma  sonucglarina  gore,
calisanlarin yoneticilerine duyduklari given ile is
doyumu arasinda yuksek ve pozitif yonlu iliski
bulgulanmistir (Sen, 2012: 67).

Pelit’in (2008) yaptigl arastirmada bir hizmet
isletmesi  olan  konaklama isletmelerindeki
calisanlari  guclendirmenin,  cahisanlarin s
doyumlarina  etkisinin  oldugu  saptanmistir.
Yang’in (2010) calismasinda, rol catismasi,
tikenmislik, sosyallesme ve dzerkligin is tatminini
etkiledigi saptanmistir (Dénmez, 2008).

Pelit, Oztiirk ve Aslantiirk (2011), Tiirkiye’deki 5
yildizli  konaklama isletmelerinde  personel
guclendirmenin calisanlarin is doyumuna etkisi
tzerine  vyaptiklari  arastirmada,  konaklama
isletmelerinde calisanlarin blyuk c¢ogunlugunun
tcretinden memnun olmadi§i ortaya cikmistir.
Davranissal ve  psikolojik  giclendirmenin,
calisanlarin genel is doyumu ile pozitif yénli bir
iliskide oldugu saptanmistir.
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3.3. Konaklama Isletmelerinin Yiyecek Igecek
Bolumlerindeki  Tukenmislik ve Is Doyumu
Konusunda Yapilan Calismalar

Tikenmislik ve is doyumu arasindaki iliskiyi kesin
sinirlarla birbirinden ayirmak moimkin degildir.
Isinden memnun olmayan birey biyiik olasilikla
doyumsuz olacaktir; doyumsuz calisan isini
sevmezken; tikenmislik hisseden c¢alisan isini ¢ok
seviyor oldugu halde yetemedigini dustnuyor
olabilecegi icin aradaki siniri cizmek pek mimkin
goérinmemektedir. Birey isinde istedigi doyuma
ulasamiyorsa doyumsuz/tatminsiz, hem tatmine
ulasamiyor hem de kendisinin yetersiz oldugunu
dislinidyorsa kendisini tikenmis hissetmektedir.
Tikenmislik kavrami ve is tatmini arasinda ayrima
bakildiginda iki kavram arasinda negatif bir iliski
oldugu dikkati cekmektedir (Akbulut, 2010: 56).

Ozellikle, calisanlarin verimliliginde, is
tatmininde, kaliteli hizmet (retiminde, mesleki
basarilarinda ve isten sogumalarinda onemli bir
faktor olan  tikenmislik  duygusu, turizm
sektorinde calisan Kisiler acisindan da (izerinde
durulmasi gereken Onemli konular arasinda yer
almaktadir (Pelit ve Tirkmen, 2008: 118).

Asagida turizm sektdriinde calisanlarin  hem
tikenmislik hem is doyum duzeyleri ile ilgili
yaptlmis galismalar yer verilmektedir.

Kurudziim,  Anafarta ve Irmak  (2008),

Antalya’daki 4 ve 5 yildizh  konaklama
isletmelerindeki orta kademe yoneticileri Gzerinde

yaptiklari calismada, is doyumunun ve isin
Ozelliklerinin ~ ve  demografik  degiskenlerin
tikenmislik  ile  iliskisini  arastirmiglardir.

Arastirma, orta kademe yoneticilerin tikenmislik
seviyesinin ortalama bir seviyede oldugunu ortaya
koyarken, is doyumu ile tikenmislik arasinda
negatif bir iliski oldugunu ortaya koymustur (Sen,
2012: 66).

Donmez’in (2008) seyahat acentasinda calisanlarin
is doyumu ve tukenmislik duzeyleri arasindaki
iliskiyi arastirdigi c¢alismasinda is doyumu ile
tikenmislik puanlari arasinda negatif yonli ve
anlamli  bir iliski  oldugu bulgulanmistir.
Cahsanlarin is doyumu arttikga tikenmisliklerinin
azaldigi gorualmektedir.

Altay’in  (2009) calismasinda, Antakya ve
Iskenderun’da faaliyette bulunan konaklama
isletmeleri calisanlarinin tiikenmislikleri ve is

tatminleri  arasindaki iliskiler incelenmistir.
Yapilan incelemelerde arastirmaya katilan kadin ve
erkeklerin  tukenmigligin  alt  boyutlarindan
“Duygusal ~ Tikenme” ve  “Duyarsizlasma”
boyutlarinda anlamli derecede farklilastiklari; diger
taraftan “Dulsik Kisisel Basari Hissi” puanlari
acisindan ise farkhlasmadiklari  gorilmastir.
Ayrica, is tatmini degiskenlerinin bazilarinin
calisanlarin tikenmisliklerini agiklamada dogrusal
etkiye sahip oldugu gorulmustar.

Dinler’in (2010) calismasinda, cinsiyet, medeni
durum, cocuk sahibi olma durumu, ginlik ¢alisma
saati, calisma tur(, haftada cahstigi gin sayisi,
Ucret, is degistirmeyi isteme durumunun is
doyumunu etkiledigi bulunmustur. Tikenmisligi
ise, egitim durumu, cocuk sahibi olma durumu,
turizmde calismaya baslama yasi, daha 6nce baska
iste calisma durumu, saglik durumu degerlendirme
dizeyi, konaklama isletmesinin tirl ve gunluk
calisma saatinin etkiledigi sonucu elde edilmistir.

Ungiiren vd.’nin (2010) cahismalarinin sonucunda,
konaklama isletmelerinde calisanlarin tikenmislik
sendromu ile karsi karsiya olmadiklari saptanmis,
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma dizeylerinin
dustk, kisisel basari duzeylerinin ise ylksek
oldugu belirlenmistir. Calismaya katilanlarin
tatmin dizeyleri konusunda kararsiz dlzeyde
olduklar goérilmiistir. is tatmini ile duygusal
tikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonli
bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Is tatmini ile
kisisel basari arasinda ise pozitif yonla bir iliskinin
oldugu bulunmustur.

Tarcan igigen ve Uzut’un (2012) cahismalari
incelendiginde, yiyecek-icecek calisanlarinin is
doyumu dizeyleriyle Kisisel basari alt boyutu
arasinda pozitif yonld anlamli  bir iliski
bulunmustur. Bu bulgu ile yiyecek ve igecek
calisanlarinin is doyum dizeyleri arttikca kisisel
basari duzeylerinde de artis oldugu gorulmektedir.
Is doyumu ve duygusal tilkenme boyutu arasinda
ise negatif yonli anlamh bir iliski bulunmustur. Bu
dogrultuda  yiyecek ve  icecek  bolimi
calisanlarinin is doyum duzeyleri arttik¢a duygusal
tilkenme diizeyleri azalmaktadir. is doyumu ile
duyarsizlasma boyutu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski tespit edilememistir.

SONUGC

Tikenmislik, bireylerde fiziksel ve zihinsel
sorunlara neden olmaktadir. Psikolojik nedenli
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fiziksel  rahatsizliklar, isten  ayrilma, s
doyumsuzlugu, evlilik ve aile yasantisinda
sorunlar, uykusuzluk, madde kullaniminda artis
seklinde gorilebilmektedir (Ergin, 1992). Bu da
uretilen  hizmetin  niteliginin ~ dismesine  ve
maliyetinin ylkselmesine yol agmaktadir (Sahin ve
Sahin, 2012: 287).

Yapilan derlemenin amacl; calisanlarin
tikenmislik alt boyutlari diizeyleri ile is doyumu
dizeylerinin  hangi boyutlar1 arasinda iliski

oldugunu ortaya koyan calismalari inceleyerek
gelecekte yapilacak calismalar igin eksik kalan

literatiri  goOstermektir.  Gelecekte yapilacak
calismalarin bu eksiklikleri doldurmasi
ongorilmektedir. Calisanlar ile ilgili sorulan

demografik sorulardan c¢ikan sonuglar yapilan
calismalarda farklilik gostermektedir. Buradan
hareketle calismalarin calismanin yapildigi zaman,
yer, bolge, personel, goérev niteligi vb. gibi
durumlardan etkilendigi gorilmektedir.

Tikenmiglik ve is doyumu kavramlari hem
calisanlar hem de yoneticiler agisindan onemli
kavramlardir. Bu yiizden, calisanlardan en etkin ve
en ylksek verimi saglamak icin bu kavramlar
cercevesinde  calisanlara ~ 6nem  verilmesi
gerekmektedir.
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