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OZET

Tiikenmislik sendromu bireylerle yiiz yiize ¢alisilan meslek gruplarinda sik yasanan bir sorundur.
Duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari noksanligi olarak ii¢ boyutta dederlendirilen tiikenmislik
sendromu, ¢alisanlarin performansini ve dolayisiyla da isletmenin hizmet kalitesini olumsuz yénde
etkilemektedir. is tatmini tiikenmislik ile beraber dederlendirilen bir kavram olup yénetim psikolojisi dalinda en
sik ¢alisilan konulardan bir tanesidir. Bu arastirmanin amacini konaklama isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin is
tatmini ve tiikenmislik diizeylerini tespit etmek, calisanlarinin kisisel ve mesleki ézellikleriyle tiikenmislik ve is
tatmini diizeyleri arasindaki iliskileri belirlemek, is tatmini ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi saptamak ve
tiilkenmisligin is tatmini lzerindeki etkisini belirlenmesi olusturmaktadir. Arastirma dogrultusunda belirtilen
bélgedeki konaklama isletmelerinde ¢alisan toplam 428 ¢alisandan 181 tanesine (%42,2) ulasilmistir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgulardan, arastirma kapsaminda yer alan konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
tiikenmislik sendromuyla karsi karsiya olmadigi saptanmis, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin
diistik, kisisel basari diizeylerinin ise yiiksek oldugu belirlenmis, ¢calisanlarin tatmin diizeyleri konusunda karasiz
diizeyde olduklari gériilmiistiir. is tatminiyle duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yénlii bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir. is tatmini ile kisisel basari arasinda ise pozitif yénlii bir iliskinin oldugu
bulunmustur.

Anahtar Sézciikler: is Doyumu, tiikenmislik, otel calisanlari. Turizm
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insan yasaminda calisma hayati, dnemli bir yere sahiptir. insanlar ginliik yasantilarinin biyiik bir
bolimin iste ve is ile ilgili faaliyetlerini planlayarak gegirirler. Bu baglamda calisan bir kisinin saghgi ile calisma
yasami arasindaki iliskiler yogun bir etkilesim icerisindedir (Oztiirk vd., 2008: 93). Kisilerin mesleginin 6zgiin
anlami ve amacindan kopmasi ve hizmet g6tlirdiigi insanlarla artik gercekten ilgilenemiyor olusu ya da asri
stres ve doyumsuzluga tepki olarak kisinin kendini psikolojik olarak isinden geri cekmesi olarak tanimlanan
tikenmislik kavrami, daha ¢ok dogrudan insana hizmet eden, hizmetin kalitesinde insan etmeninin cok 6nemli
bir yere sahip oldugu alanlarda goriilmektedir. Bu durum sunulan hizmeti, hizmetin kalitesini dogrudan olumsuz
yonde etkilemektedir (Kagmaz, 2005: 29). Tikenmislik, orgiit ve birey agisindan agir ve ciddi sonuglari
beraberinde getirecegi icin Oonlenmesi gereken bir durum olarak kabul edilmektedir. Bir¢ok arastirmaci
tikenmisligin; beklentiler, tutumlar ve algilamalar iceren, kisisel diizeyde ortaya c¢ikan, igcsel psikolojik bir
yasanti oldugu gorisiinde birlesmektedir (Avsaroglu ve Deniz, 2005: 116 ).

Tukenmislikle ilgili bir diger sorun olan ve genellikle birlikte degerlendirilen is tatmini, kisinin isle ilgili
degerlerinin iste karsilandigini algilamasi ve bu degerlerin bireyin gereksinmeleri ile uyumlu olmasi olarak
tanimlanmaktadir. is tatmini calisanin isini degerlendirmesi sonucu duydugu haz ya da ulastigi duygusal doyum
olarak belirtiimektedir (Okray-Kocabiyik ve Cakici, 2008: 133). Her seyden 6nce galisan tatminini saglamak igin
yoneticilerin, ¢alisanlarin salt bir Gretim faktori oldugu yonindeki ényargilarindan kurtulmalari gerekmektedir.
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Diger bir deyisle yoneticiler, calisanlarin sadece ekonomik bir varlik olmadigini, ayni zamanda sosyal yonlerinin
de bulundugunu, ekonomik beklentilerinin disinda farkh sosyal ve psikolojik beklentilerini ve ihtiyaglarini
karsilamak icin bir 6rgitte calistiklarini gz éniinde bulundurmalidirlar. Calisanlarin is tatminlerinin saglanmasi
ayni zamanda o6rgltlerin sosyal gorevidir (Akinci, 2002: 2).

Konaklama isletmelerinde miusterilere, satin almis olduklari Griinler ile butlnlesik halde hizmet
sunumu gerceklesmektedir. Konaklama isletmelerinden faydalanan musteriler bu noktaya dikkat etmektedir.
Musteriler genellikle, tatillerini gerceklestirecekleri konaklama isletmelerine karar verebilmek icin oncelikle
konaklama isletmelerinin fiziksel standartlari agisindan beklentilerini karsilayip karsilamadigina karar verirler.
Karar verdikten sonra ise hizmet kalitelerini karsilastirirlar. Turistik Grinleri satin alan tiketicilerin
bilinglenmesi, bilgiye ulasmanin kolaylasmasi ve konaklama isletmelerinin Uriin ve hizmet kaliteleri hakkinda
bilgi veren kaynaklarin internet ortaminda mevcut olmasi, tiketicilerin islerini kolaylagtirmaktadir. Tiiketicilerin
bu bilince ve olanaklara ulasmis olmasi, sektér profesyonellerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine
6nem vermesi, hizmeti lireten insan 6gesine de 6nem verilmesini zorunlu hale getirmistir.

Bu tablo karsisinda konaklama isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin tiikenmislik ve is tatmin diizeylerine
yonelik arastirmalarin sektére énemli bir bilgi verecegi diistinilmektedir. isletmelerdeki insana yonelik bilimsel
calismalarda tikenmislik kavrami ve is tatmini kavrami incelenen 6nemli kavramlardandir. Bu galismada da
emek-yogun bir sektor olan turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde tiikenmislik ve is
tatmini kavramlari incelenmistir. Calisma Antalya ilinin batisinda bulunan Kumluca ve Finike ilge sinirlari
icerisinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri Gzerinde yapilmigtir.

1. TUKENMISLIK KAVRAMI

Tukenmislik terimi ilk olarak 1970’li yillarin ortalarinda, insanlarla iliskileri fazla olan mesleklere 6zgi
bir sendromu tanimlamak icin kullanilmistir. ilk kez Freudenberger (1974) tarafindan ortaya konan tiikenmislik
kavrami, daha sonra Maslach ve Jackson (1982) tarafindan tanimlanmistir. (Cavus vd., 2007: 98). Tukenmislik,
basarisizlik, yipranma, asiri yiikleme sonucu ortaya c¢ikan enerji ve glic kaybi veya karsilanamayan isteklerin
ortaya ¢ikardigi bireyin i¢ kaynaklarinda ve enerjisinde tilkenme durumudur (Freudenberger, 1974: 159). Kim ve
arkadaslari (2007: 422) tikenmisligi, stresin farkli bir tirii olarak degerlendirmektedir. Ozetle tiikenmislik
kavrami, vyapilan isten kaynaklanan stres sonucunda ortaya cikan, stresin yogunluguna ve slresine gore
degisiklik gosteren bir reaksiyondur (Daley, 1979: 375).

Maslach Takenmislik Envanteri'ni  gelistiren Maslach (1982) tiikenmisligin duygusal tikenme
(emotional exhaustion), duyarsizlasma (depersonalization) ve kisisel basarisizlik (personel accomplishment)
seklinde Ug¢ ayri durum halinde ortaya ciktigini belirtmekte ve tikenmisligi G¢ ayri boyutta ele almaktadir
(Budak ve Sirgevil, 2005: 96).

1.1. Duygusal Tilkkenme

Duygusal tiilkenme, tiikenmislik durumunun baslangici, merkezi ve en 6nemli bilesenidir. Tikenmisligin
bu bileseni, daha cok is stresi ile ilgilidir. Duygusal yonden yogun bir ¢alisma temposu icinde bulunan birey,
kendisini zorlamakta ve diger insanlarin duygusal talepleri altinda ezilmektedir. Duygusal tikenme iste bu
duruma bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bahar, 2006: 18). Kisinin duygusal kaynaklarinin tikendigini
hissetmesiyle duygusal bir yorgunluk yasamasi ve galistigl kurumda hizmet verdigi kisilere gegmiste oldugu
kadar sorumlu davranmadigini disiinir. Gerginlik ve kaygi duygusunu asamayan kisi icin ertesi giin ise gitmek
cok zor gelmektedir. Dolayisiyla ise gitmeme, isyerine saatinde gelmeme, psikosomatik sikayetler nedeniyle ise
devamsizlik, isten ayrilma gibi hem c¢alisan hem de kurum agisindan verimsiz bir durum ortaya cikmaktadir
(Kayabasi, 2008: 195). Bu asamada, isgbren isten kaynaklanan stresleri daha fazla yonetebilecek gici
kendisinde bulamaz. Bu durumda isgdrenin éniinde iki secenek bulunmaktadir. isgéren ya ¢alismakta oldugu
Orglti terk edecektir veya ruhsal ¢okiintliye girecektir. Bu durumda, galisanlarin ¢cogunlugu bulundugu 6rgati
terk etme segenegini tercih etmektedir (Daley, 1979: 376).

1.2. Duyarsizlagsma

Duyarsizlasma, ¢alisanin miusterilerine karsi takindig1 negatif, ilgisiz tavir ve duygulari tanimlamaktadir
(Tugrul ve Celik, 2002: 2). Duyarsizlasma, kisinin sundugu hizmetin veya Urinidn alicilarin goziinde celiski
olusturmasi ve kaliteli olmasini saglayan 6zellikleri g6z ardi etmesi, insanlara karsi kii¢lltlci bir dil kullanmasi,
insanlari kategorize etmesi ve hizmet verdigi kisiler ile arasina mesafe koymasi seklinde kendini gosterir
(Maslach vd., 2001: 403; Leiter ve Maslach, 1988: 297).
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1.3. Kisisel Basarisizlik

Kisisel basari, sorunun Ustesinden basari ile gelme ve kendini yeterli bulma olarak tanimlanmaktadir.
Kisisel basarisizlik ise, kisinin kendini isinde yetersiz ve basarisiz olarak algilamasidir. Diger insanlar hakkinda
gelistirilen olumsuz disuinceler sonucunda birey, kendisi hakkinda da olumsuz distinceler gelistirir. Sugluluk,
sevilmeme hissi ve basarisizlik duygulari, kendine sayglyl azaltarak kisiyi depresyona sokabilmektedir
(Cavusoglu, 2005: 26). Bireylerin kendileri ile ilgili degerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasinin
sonucu olarak, isinde ve isi geregi karsilastigi kisilerle iliskilerinde basarisizlik ve yeterlik duygularinda azalma
gorilir. isinde ilerleme kaydedemedigini, hatta geriledigini diisiinen bu kisiler kendilerini suglu hisseder (Dilsiz,
2006: 14).

1.4. Tiikenmisligin Evreleri

Tikenmislik dort evre ile tanimlanmigtir. Bu evreler tiikenmeyi anlamayi kolaylastiran bir bakis agisi
saglamaktadir. Aslinda tiikenme bir kisinin bir evreden digerine gectigi kesikli bir stire¢ degil, siirekli bir olgudur
(Kagmaz, 2005: 30).

Birinci Evre (Sevk ve Cosku Evresi-Enthusiasm): Bu evrede yiksek bir umutluluk, enerjide artma ve
gercekei olmayan boyutlara varan mesleki beklentiler sergilenmektedir. Kisi icin meslegi her seyin énindedir,
uykusuzluga, gergin c¢alisma ortamlarina, kendine ve yasamin diger yo6nlerine zamanini ve enerjisini
ayiramayisina karsi Ustiin bir uyum saglama g¢abasindadir (Kagmaz, 2005: 30).

ikinci Evre (Duradanlasma Evresi-Stagnation): Bu evrede artik istek ve umutlulukta bir azalma olur.
Meslegini uygularken karsilastigi gigliklerden daha 6nce umursamadigl ya da yadsidigl bazi noktalardan
giderek rahatsiz olmaya baslamistir. Sorgulanmaya baslanan ‘isten baska bir sey yapmiyor olmaktir (Kagmaz,
2005: 30).

Uciincii Evre (Engellenme-Frustration): insanlara yardim ve hizmet etmek igin ¢alismaya baslamis olan
kisi, insanlari, sistemi, olumsuz galisma kosullarini degistirmenin ne kadar zor oldugunu anlar. Yogun bir
engellenmislik duygusu yasar. Bu noktada kisi t¢ yoldan birini se¢mektedir. Bunlar; adaptif savunmalar (uyum
saglayici), maladaptif savunmalar (uyum gostermeyen) ve tiikenmisligi ilerletme, durumdan kendini gekme veya
kacinmadir (Kayabasi, 2008: 196).

Doérdiincii Evre (Umursamazlik Evresi- Insouciance) Bu evrede, ¢ok derin duygusal kopma, derin bir
inangsizlik ve umutsuzluk gézlenmektedir. Meslegini ekonomik ve sosyal glivence icin sirdirmekte, ondan zevk
almamaktadir. Boyle bir durumda is yasami kisi icin bir tatmin ve kendini gerceklestirme alani olmaktan cok,
kisiye ancak sikinti ve umutsuzluk veren bir alan olacaktir (Kayabasi, 2008: 196).

Yapilan arastirmalar sonucunda, tikenmislik olgusunun isgorenleri, yoneticileri ve beraberinde
kurumlari da etkilemekte oldugu gorilmis ve konuya ilisgkin miicadele yontemleri gelistiriimeye g¢alisilmigtir.
Ozellikle érgiitlerde calisanlarin yeteneklerine, &zelliklerine ve &nceliklerine gére gérev dagilimi yapmak,
tikenmislige karsi en 6nemli faktérlerdendir. Calisanlarin huzurlu ve mutlu olmalari yoneticiler tarafindan
saglanmalidir. Boylelikle uzun vadede is memnuniyeti de saglanmis olacaktir. Bunun yaninda diger bir 6nemli
nokta ise, orgiitlerde takim g¢alismasina 6nem verilmesidir. Boylece calisanlar kendilerini o gurubun ve o6rgiitiin
onemli bir parcasi olarak géreceklerdir (Pelit ve Tirkmen, 2008: 118).

Tikenmisligin dnlenmesinde kisiye ve kuruma yonelik bir dizi 6nlem tanimlanmistir. Bu énlemler, genel
olarak iki grupta toplanmis olup asagida yer alan Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Tilkenmisligin Onlenmesinde Kisiye ve Kuruma Yénelik Onlemler

Kisiye Yonelik Onlemler Kuruma Yénelik Onlemler
o Kisisel yonetim becerileri gelistirmek. e Calisma yontemlerini ve is diizenini denetlemek.
o fliskileri diizenleme becerileri gelistirmek . e Sorunlari sahiplenmek, uygun iletisim ve tartisma
e Olumlu disinme ve bakma becerileri ortami saglamak.
gelistirmek.

o Yeni teknoloji, bilgi arag-gereg kullanimini
e Stres dayanikhhgi artirma becerileri

saglamak.
gelistirmek.

e Personelin guivenligini saglamak.
o Gelecekle ilgili daha gergekgi programlar yapmak.
o isin gerektirdigi sorumluluk miktarini ayarlamak.

e Basarilari takdir etmek

Kaynak: Ersoy ve Utku, 2005a: 45’dan yararlaniimistir.
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Ozellikle, calisanlarin verimliliginde, is tatmininde, kaliteli hizmet Gretiminde, mesleki basarilarinda ve
isten sogumalarinda 6nemli bir faktor olan tiikenmislik duygusu, turizm sektériinde ¢alisan kisiler agisindan da
Gizerinde durulmasi gereken 6nemli konular arasinda yer almaktadir (Pelit ve Tirkmen, 2008: 118). Otelcilik
sektériin uzun ve yorucu galisma saatleri, dislik Gcret ve ilerleme olanaklarinin azligi 6zellikle ara elemanlar igin
katlanilmasi zor bir calisma alanidir. Sektorde devir orani hem ara ¢alisanlar hem de (st diizey yoneticiler
arasinda oldukga ylksektir. Sektor yapisi itibariyle tiikenmislik sendromunun olusmasina olanak verecek bir¢ok
ozellige sahip goriinmektedir (Ersoy ve Utku, 2005a: 45).

Pelit ve Tuarkmen (2008) kiyi ve sehir otelciligi ¢alisanlarinin tikenmislik dizeylerini belirlemeye
yonelik yaptiklari bir arastirmada, sehir otelciliginde galisanlarin, kiyr kesimdeki otel isletmelerinde ¢alisanlara
gore kisisel basarilarinin yiksek oldugunu belirlemislerdir. Bu durumu sehir otellerinde c¢alisanlarin ¢alisma
surelerinin (yillarinin) daha uzun olmasina baglamislardir. Kozak (2001) konaklama sektoriinde galisan kadinlar
lizerinde yaptigi bir arastirmada sektoriinin geleceginin belirsizligi ile kariyer belirsizliginden dolayi arastirmaya
katilanlarin %45’inde tiikenmislik sendromu yasadiklarini saptamistir. Ersoy ve Utku (2005b) konaklama
isletmelerinde muhasebe midirlerinin tiikenmislik diizeylerini belirlemeye yonelik arastirmada, sezonluk
(Nisan-Kasim aylari kapsaminda) faaliyet gosteren isletmelerde calisan muhasebe middurlerinin kisisel basari
yoninden tim yil acik olan isletmelerde ¢alisan muhasebe midirlerine oranla tikenmisliklerinin daha fazla
oldugu sonucuna ulasmislardir.  Birdir ve Tepeci (2003) otel genel middirlerin tikenmislik dizeyleri ve
tikenmisligin genel middrlerin islerini degistirme egilimlerine etkilerini inceledikleri arastirmada, genel
mudurlerinin tikenmislik dizeylerinin dusik diizeyde oldugunu saptamiglardir. Otel midirlerinin tiikenmislik
sendromu yasamamalarinin nedeni olarak, otel genel mudiirlerinin Ulkenin genel ekonomik sartlarina gore iyi
licret almalari, otel genel midirliginin gliniimiz sartlarinda prestijli bir meslek olmasi ve calisma ortaminin
genel midirlere sagladigi diger avantajlari gbstermislerdir.

Bir konaklama isletmesinde ayni is goren tarafindan verilen ayni tirdeki hizmetler bile birbirinden
farkhlik gosterebilmektedir. Clinkd is gorenin is tatmini, hizmeti verdigi sirada tasidigr duygu ve dislnceleri,
hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde is gorenin is tatmini ile
misterilerin memnuniyeti ve isletmenin basarisi arasinda dogru orantili bir iliski bulunmaktadir (Oriicii ve
Esenkal, 1992: 144). Turizm sektoriinde faaliyette bulunan ve turistlerin basta konaklama olmak lzere diger
bircok ihtiyacini karsilayan otel isletmelerindeki calisanlar, agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi glinii olmasi ve
insanlarla iletisim icinde olmalari sebebiyle tlikenmislik sendromu olgusuna maruz kalabilmektedirler. Bu
sebeple, tikenmislik konusunun turizm endistrisindeki calisanlar agisindan arastirilmasi ve bulgularinin
degerlendirilmesi olduk¢a 6nemlidir. Ancak, Tirkiye’de turizm endistrisinde tlkenmislik konusu Uzerinde
hazirlanmis fazla ¢calisma bulunmamaktadir (Pelit ve Tlirkmen, 2008: 118).

2. iS TATMiNi KAVRAMI VE ONEMI

Genel olarak calisanlarin islerine iliskin duygularinin bir reaksiyonu olarak tanimlanan is doyumu
kavrami, ilk kez 1920’lerde ortaya atilmis olup 6nemi 1930-40’li yillarda anlasilmistir. Onemli olmasinin bir
nedeni, yasam tatmini ile iliskili olmasidir ki bu durum kisinin fizik ve ruh saghgini dogrudan etkilemektedir. Bir
diger nedeni ise Uretkenlikle ilgilidir (Ungiiren vd, 2009: 41). Bir érgiitte kosullarin bozuldugunu gdsteren en
dnemli kanit is tatmininin diisik olmasidir. Is tatminsizligi, daha gizli bicimlerde is yavaslatma, diisiik verimlilik,
disiplin sorunlari ve diger orgiitsel sorunlarin ardinda yer alir. is tatminsizligi, érgitiin bagisiklik sistemini
zayiflatir, i¢ ve dis tehditlere karsi orgitiin géstermesi gereken tepkiyi zayiflatir ve hatta yok eder (Akinci, 2002:
3).

is tatmini ile ilgili yapilan arastirmalar isin niteligi, ticret, édiiller, yiikselme olanagi, is giivenligi, calisma
kosullari, is arkadaslari, denetim, yonetim tarzi, isin dogasi, sosyal haklar, iletisim, ¢alisanin kisiligi gibi pek ¢cok
faktoriin is doyumuna etki ettigini gdstermektedir. Dusik is tatmininin ¢calisanlar Gzerinde olumsuz etkilere yol
actigl, personel devir hizini yiikselttigi ve, isten ayrilma egilimini arttirdigi saptanmistir (Ungiiren ve Yildiz, 2009:
38).

Bireyler agisindan is tatmininin 6nemi, 6ncelikle insanlarin kisisel yetilerini ortaya koymak ve
gerceklestirmek istemelerinden kaynaklanmaktadir. is tatmini, bireylerin psikolojik olgunluga erismesinin
saglarken, bunu elde edememek hayal kirikligina ugratir. Dislk is tatmini moral bozukluguna, isten sogumaya,
dusik verimlilige ve sonucta sagliksiz bir topluma yol acar (Dil, 2005: 62).

is tatmini saglayan, isgdrenlerin beklentilerini karsilayabilen 6rgiitlerin eleman bulmakta
zorlanmadiklari, personelinin sireklilik gosterdigi, is tatminini saglayamayan ve beklentileri karsilayamayan
orgutlerin ise eleman bulmakta zorlanmalari, mevcut isgérenlerde devamsizliklarin artmasi ve buna bagli olarak
verimliligin dismesi, is tatmininin 6rglt agisindan ne kadar 6nemli bir etmen oldugunu gostermektedir.
isgdrenlerin islerine yabancilasmalari ve tatminsizliklerin artmasi érgiit icerisinde ani grevler, isi yavaslatma,
dustlik verimlilik, disiplin sorunlari ve diger orglitsel sorunlarin olusmasina neden olabilmektedir. Bu nedenle,
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calisanlardan en etkili bir bicimde yararlanilmasi yaninda onlarin isteklendirilmeleri ve korunmalari 6nemli bir
konudur (Samadov, 2006: 6).

is tatminin 6zellikleri olarak sunlar sdylenebilir:

e s tatmini, bir is ortaminda olusan durumlara karsi verilen duygusal yanittir. Bu nedenle gériilmez,
sadece hissedilebilir ya da ifade edilebilir.

e s tatmini genellikle, beklentilerin ne kadar karsilandigi ya da ne kadar asildiginin belirlenmesi ile
ilgilidir.

o s tatmini is ile iliskili farkl tutumlari temsil eder. Kisi isin bir boyutuna karsi olumlu tutum sergilerken
diger boyutuna karsi olumsuz bir tutum sergileyebilir. Bu ylzden is tatmininin farkli boyutlari incelenerek
genel is tatmini bulunmalidir.

e s tatmininde sadece ekonomik ve fiziksel gerceklere dayali bir tatmin s6z konusu degildir. Ayrica
psikolojik acidan bir tatminin saglanmasi da s6z konusudur.

e s tatmini dinamik bir kavramdir. Bir kez is tatmininin saglanmasi sirekli ayni seviyede tutulabilecegi
anlamina gelmez. Hizli elde edilebilecegi gibi daha hizli bir sekilde is tatminsizligine doniisebilir (Donmez,
2008: 30,31).

Emek-yogun bir sektor olan turizm sektoriinde yer alan konaklama isletmelerinde isglicinin 6nemi
diger sektorlere gore ¢ok daha fazladir. Hizmeti satin alan musteri ile hizmeti sunan isgorenin ic ice, yliz ylze
oldugu bir sektorde, is tatmini dislik olan bir isgdrenin misteriye tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi ve
musteri tatminini saglamasi mimkun degildir. Bu gergevede, isgdrenin is tatmini, hizmet verdigi sirada tasidig
duygu ve dusiinceler hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir. (Toker, 2006: 154).

3. ARASTIRMA
3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

GUnlmuzde yasanmakta olan hizl gelisim ve degisimler, ¢calisma ve sosyal hayata da biyik oranda bir
hareketlilik ve hiz getirmistir. Bu hizli gelisme yaninda turizm sektériiniin halen emek yogun bir Gretim alani
olmasi, bu sektdrde insan unsurunun 6nemini ortaya gikarmakta ve kalifiye personel, hizmet kalitesinin 6nemli
bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Otel isletmelerinde insan unsurunun énemi goz 6niine alindiginda,
isgdrenlerin is tatmininin ve motivasyonunun vyiksek diizeyde tutulmasi gerekmektedir. Fakat turizm
sektoriinde yapilan arastirmalarda, isten ayrilma oranlarinin yiiksek boyutlara ulastigi gérilmektedir (Pelit ve
Tiirkmen, 2008: 118). isi geregi siirekli olarak diger insanlarla yiiz yiize calisan kisilerde yogun duygusal baskilar
yasanmasl sonucunda (Ceyhan ve Silig, 2005: 51) siklikla ortaya c¢ikan tiikenmislik ya da isten bikma duygusu
ozellikle insanlarla yiz yize calisan kisilerde 6nemli bir sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kozak, 2001: 12). Bu
baglamda turizm sektoriinde faaliyette bulunan ve turistlerin, basta konaklama olmak Uzere diger birgok
ihtiyacini karsilayan otel isletmelerindeki calisanlar, agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi glini olmasi ve
insanlarla iletisim icinde olmalari sebebiyle tikenmislik sendromuyla karsi karsiya kalabilmektedir (Pelit ve
Tlrkmen, 2008: 122).

Konaklama isletmelerinde mesai siiresinin uzun ve yorucu olmasi, diger mesleklere gére dislik Ucret
6denmesi, motive edici faktorlerin azligl, yogun stres icermesi sektoriin olumsuz oOzellikleri olarak
gosterilmektedir (Pavesic ve Brymer 1990; Kusluvan ve Kusluvan, 2000; Buick and Thomas, 2001; Prabhu,
1996). Yapilan arastirmalardan turizm egitimi veren okullardan mezun olan 6grencilerin, zamanla sektérden
ayrildigl saptanmistir (Kizilirmak, 2000; Kusluvan, 2000; Agaoglu, 1991; Tuylioglu, 2003; King ve ark., 2003;
Altman ve Brothers, 1995; Pavesic ve Brymer, 1990; Baron ve Maxwell, 1993; Getz, 1994).

GuUnldmiuz kosullarinin orgitleri karsi karsiya biraktig yogun rekabet, onlari mal ve hizmet kalitesini
artirarak tiketiciye (dis misteri) sunmanin yaninda farkh stratejiler gelistirmeye de zorlamaktadir. Uretilen mal
ve hizmetin kalitesinin artirilmasinin disinda, Grinlerin sunumunu yapan isgorenlerin miisteri memnuniyetinin
saglanmasi ve pazar payinin artiriimasi agisindan énemli bir role sahip olduklari anlasiimistir. Bu anlayis dis
misteri memnuniyetinin ic misteri memnuniyetine bagh oldugunun altini gizerek isgérenin is tatmininin
artirilmasinin 6nemi ve gerekliligini vurgulamaktadir (D6nmez, 2008: 74).

Bu kapsamda Antalya ilinin Finike ve Kumluca ilgeleri sinirlari igerisinde bulunan Kultir ve Turizm
Bakanhgi belgeli otel isletmelerinde galisan isgérenlerin is tatmini ve tikenmislik dizeylerini tespit etmek,
calisanlarinin kisisel ve mesleki 6zellikleriyle tiikenmislik ve is tatmini diizeyleri arasindaki iliskiyi saptamak, is
tatmini ile tikenmislik ve tlikenmisligin is tatmini Gzerindeki etkisini belirmek bu arastirmanin amacini
olusturmaktadir.
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3.2. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Kisisel Bilgi Formu: Calisanlarin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, calistigi departman, calistigl
departmandaki gorevi, egitim durumu, turizm egitimi alip almadigi, yoneticisinin cinsiyeti, deneyim siiresi,
mevcut isyerindeki ¢calisma siresi gibi 6zelliklerini belirlemeye yonelik toplam 10 sorulardan olusan bir formdur.

Maslach Titkenmislik Olgegi-MTO (Maslach Burnout Inventory-MBI): Christina Maslach ve Suzan
Jackson (1981) tarafindan gelistirilen Maslach Tiikenmislik Envanteri, insanlara dogrudan hizmet vermeyi
amaclayan mesleklerdeki kisilerde, tiikenmisligi 6lcmek icin dizenlenmis, yasanan tiikenmisligi (¢ boyutlu
degerlendiren bir 6lgme aracidir. Olgekte yer alan alt &lgeklerin biri olan “Duygusal Tikenme” (emotional
exhaustion) alt 6lgegi, 9 maddeden olusmus olup (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20), duygusal enerjinin bosalmasi
olarak gelisen yorgunluk, bitkinlik ve asiri yiiklenilmis olma duygularini tanimlamaktadir. ikinci alt 6lgek olan
“Duyarsizlasma” (depersonalization) alt 6l¢egi, 5 maddeden olusmus olup (5, 10, 11, 15, 22) kisinin hizmet
verdigi kisilere yonelik olarak, onlarin kendilerine 6zgu birer varlik olduklarini dikkate almaksizin, duygudan
yoksun sekilde davranimini tanimlamaktadir. Uciincii alt dlgek olan “Kisisel Basar1” (personal accomplishment)
alt olcegi, 8 maddeden olusmus olup (4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21), insanlarla calisan bir kimsede yeterlilik ve
basari ile sorunlarin Gstesinden gelme duygularini tanimlamaktadir. Tam tersi durum ise kisisel basarisizliktir.
Her (g alt olcegin de duslk, orta, yiksek diizeylerde degerlendirmeleri yapilabilmektedir. Yiksek derecede
tikenmislik, “duygusal tilkenme” ve “duyarsizlasma” alt olgeklerinden yiliksek puan alirken, “bireysel basari”
altdlgeginden disiik puan alma ile belirlenmektedir (Oztiirk vd., 2008:93; Ardig ve Polatli, 2008:79).

Maslach Tikenmislik Olgeginin (Maslach Burnout Inventory) giivenirliligi icin i¢ tutarlilik Cronbach’s
katsayisiyla saptanmistir. MTO’nin giivenirligi Maslach ve Jackson (1981) tarafindan hesaplanan i¢ tutarhlik
katsayisi, duygusal tikenme (DT) , duyarsizlasma (D) ve kisisel basarisizlik (KB) alt 6lgekleri igin, sirasiyla .82, .60,
.80’dir (Akt. Karakelle ve Canpolat, 2008: 112). Envanter, Ergin (1992) tarafindan Turkceye uyarlanmis, Cam
(1992) tarafindan gecerlilik ve glvenilirlik cahismasi yapilmistir. Ergin (1992)'in yaptigi gtivenirlik calismasinda,
ic ayri boyut icin yaptig i¢ tutarlik katsayilari “duygusal tikenme .83”, “duyarsizlasma .65”, “kisisel basari .72” ;
ve test /tekrartest katsayilari ile ayni alt Olcekler icin .83, .72, .61 olarak bulunmustur. Cam (1992)in
¢alismasinda ise Kuder Richardson 20 formuliine ve yariya bolme teknigine gore guvenirlik katsayilar “duygusal
tikenme .89”, “duyarsizlasma .71” ve “kisisel basari .72” olarak bulunmustur.

is Tatmini Olgegi (Job Satisfaction): Bireylerin islerinden aldiklari tatmini diizeyini belirlemek amaciyla
Hackman ve Oldham (1975) tarafindan gelistirilmistir. Olgegin Tiirkce’ye uyarlama ve gegerlilik calismasi Giiler
(1990) tarafindan yapilmis ve olceginin i¢ tutarhhk katsayisi (Cronbach's alpha) 0.96 olarak bulunmustur. Yarim
birakilmis olumlu ifadelerden olusan, 5’li likert teknigine goére diizenlenmis 14 maddelik bir 6z bildirim 6l¢egidir
(Unal vd., 2001:114; Gencay, 2007: 770).

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Bu arastirmada, kullanilan arastirma modeli (Sekil 1) ve hipotezler asagida yer almaktadir.

Tiikenmislik Is Tatmini
H)
Duygusal Tiikkenme
()
Duyarsizlasma > Is Tatmini
Kisisel Bagar1 O

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

H1: Duygusal tikenme ile is tatmini arasinda negatif bir iliski vardir.

H2: Duyarsizlagsma ile is tatmini arasindaki negatif bir iliski vardir.

H3: Kisisel basari ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir iligki vardir.

H4: Konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin kisisel ve mesleki 6zellikleriyle tiikenmislik ve is tatmin
dizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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3.4. Arastirmanin Yontem, Evren ve Orneklemi

Yapilan bu arastirma tanimlayici tiirde tasarlanmistir. Tanimlayici arastirmalarin amaci bir 6rgit, birey,
grup, durum veya olgunun diizgiin bir seklini cizmektir. Tanimlayici tiirde tasarlanan arastirmalarda elde edilen
verilerden belli sonuglara ulasilmasi ve bu sonugclarin analiz edilerek yorumlanmasi gerekmektedir (Altunisik vd.,
2005: 61). Bu kapsamda arastirmada anket teknigi kullaniimistir.

Arastirma icin Antalya ili Finike ve Kumluca ilgeleri sinirlari igerisinde bulunan, Antalya il Kiltir Turizm
Mudurliginden temin edilen listelerden tespit edilen konaklama isletmeleri arastirma kapsamina alinmstir.
Calisma dogrultusunda Antalya il Kiltir ve Turizm Miudirliigiinden belirtilen bdélgedeki konaklama
isletmelerinin isim ve iletisim bilgileri temin edilmistir. Buna gore bolgede iki adet bes yildizli, iki adet tg yildizli,
iki adet iki yildizli, bir adet bir yildizli ve bir adet de 6zel tesis bulundugu tespit edilmistir. Sonug olarak iki adet
bes yildizli, bir adet Ug yildizli ve bir adet de iki yildizli otelde arastirma yapma olanagi bulunmustur. Arastirma
yapilabilen konaklama isletmelerinde calisan toplam personel sayisi 428 oldugu tespit edilmistir. Arastirmalarda
orneklem sayisinin belirlenmesi arastirmanin bilimsel gecerliligi konusunda hayati bir 6nem arz etmektedir. Bu
calismada 6rneklem sayisinin belirlenmesinde Ryan’in (1995) formulld kullaniimistir. Arastirma konusu ile ilgili
daha 6nceden her hangi bir arastirma yapilmamis ise, orneklem buyukliginin belirlenmesinde kullanilan
formiildeki P degeri genel olarak 0,5 olarak alinir (Yayli ve Oztiirk, 2006: 90). Calismada katlanabilir hata orani %
7 olarak alinmistir. Yapilan g¢alismalarin glven araliginda olmasi, arastirmanin guvenirliligi agisindan buyik
6nem arz etmektedir. Ryan’in (1995) gelistirdigi formul asagidaki gibidir;

N.P.q

(N-1) B2 +P.q

72

Formiilde yer alan sembollerin anlamlar1 su sekildedir;
n= Ornekleme say1s1

N= Arastirmaya konu olan topluluk sayis1

P= Topluluk orani veya tahmini

q=1-P’yi

B= Katlanilabilir hata oranin1

Z~= Istenilen giiven arahigini ifade etmektedir. (1,96)

Formiile gore arastirmada uygulanmasi gereken anket sayisi 178 olarak belirlenmistir. Geri dénmeme
ihtimalleri de dikkate alinarak 250 anket dagitiimistir. 2009 yaz mevsiminde yapilan arastirmada, geri donisi
gerceklesen 181 anket analize tabi tutulmustur. Anketlerin cevaplanma orani ise (181/250) %72,4 olmustur.
Elde edilen bu sonugtan 6rneklemin evreni temsil edecek biyuklikte oldugu anlasiimaktadir.

Anketlerden elde edilen verilerin analizi icin SPSS 13.0 for Windows paket programi kullaniimistir.
Kisisel veri formundan elde edilen veriler frekans analizleri ile ortaya konulmustur. iki grup arasindaki farkin
arastirilmasinda t-testi, ikiden fazla degiskenler arasindaki farkin belirlenmesinde varyans analizi, tikenmislik ile
is tatmin dlzeyi arasindaki bagintinin saptanmasi i¢in Pearson korelasyon testi, is tatmini ile tikenmislik alt
boyutlarinin is tatminin tGzerindeki etkisini saptamak icin ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir.

3.5. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan Maslach Tikenmislik ve Hackman ve Oldham is tatmin 6lgeginin glvenilirlik
analizleri, Cronbach Alpha katsayilarinin hesaplanmasiyla yapilmistir. Hesaplama sonucu alt boyutlarin
glvenilirligi ile ilgili sonuclar asagidaki yer alan Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1: Olceklerin Giivenilirlik (Cronbach Alpha o) Test Degerleri

Madde Sayisi Cronbach Alpha
Katsayisi
Tiikenmislik Alt Boyutlarinin Cronbach Alpha Katsayilari
Duygusal Tikenme 9 ,856
Duyarsizlasma 5 ,759
Kisisel Basari 8 ,842
is Tatmin Olgeginin Cronbach Alpha Katsayisi 14 ,938

Herhangi bir konuda hazirlanmis bir 6lgegin glvenilirlik durumu 0.00< a<0.40 ise 6lgek givenilir degil,
0.40<0<0.60 ise olgek disilik giivenilir, 0.60<a <0.80 ise 6lcek oldukga glivenilir,0.80<0<1.00 ise dlcek yliksek
derecede guvenilir bir 6lgektir (Akglil ve Cevik, 2003:428-435). Tablo 1.’den is tatmin 6lgeginin ve tiikenmislik
alt boyutlarinin cronbach alfa kat sayilarindan kullanilan &lgeklerin yiiksek glvenilirligine sahip olduklari
anlasiimaktadir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Demografik degiskenlere iliskin bulgular asagida Tablo 1'de yiizde ve frekans dagihimlari seklinde
sunulmustur.

Tablo 1: Calisanlarin Tanici Ozellikleri

Cinsiyet n % II Medeni Durum n %
Erkek 118 %65,2 Evli 86 %47,5
Kadin 63 %34,8 Bekar 95 %52,5

Yas n % isletmede Calisma Siiresi n %
21-30 114 %63,1 1Yildan az 104 %57,4
31-40 53 %29,1 1-3yilarasi 65 %35,5
41-50 8 %4,3 4 -6yl arasi 6 %3,5

51 ve yukarisi 6 %3,5 7 —yil ve lzeri 6 %3,5
Mesleki Deneyim n % Departman n %

1Yildan az 53 %29,1 Servis ve Bar 27 %14,9

1-3Yilarasi 51 %28,4 Mutfak 55 %30,5

4 -6 Yl arasl 28 %15,6 Teknik Servis 22 %12,1

7 -10Yil arasi 10 %5,7 Kat Hizmetleri 42 %23,4

11 Yil ve Gzeri 39 %21,3 Diger 35 %19,1
Egitim Durumu n % Pozisyon n %

Ortadgretim 78 %43,3 Departman Maduri 10 % 5,7

Lise 76 %41,8

Onlisans 21 %11,3 Departman Calisani
Lisans 6 %3,5 171 % 94,3

Arastirmaya katilanlarin %65,2’sini erkek (118 kisi), %34,8'ni kadin (63 kisi) ¢alisanlar olusturmaktadir.
Medeni durumlarina gore incelendiginde ise hemen hemen esit bir dagihmin oldugu gorilmektedir (%52,5’i
bekar, % 47,5 evli). Arastirmada yer alan katiimcilarin biyik ¢ogunlugunu geng¢ katilimcilar (21-30 yas)
olusturmaktadir. Elde edilen bu sonug katilimcilarin galistiklari pozisyonla benzer 6zellikler gostermektedir (%
94,3 departman galisani, % 5,7 departman midiru). Arastirmada yer alan katilimcilarin yarisindan fazlasinin
(%57,4- 104 kisi) bulunmus olduklari isletmede galisma siresinin bir yildan az oldugu goriilmektedir. Uzun
donemli ¢alisanlarin orani oldukga distiktir. Bu durumun bir nedeni olarak bélgedeki konaklama isletmelerinin
sadece yaz doneminde faaliyette bulunmasi soéylenebilir. Katilimcilar mesleki deneyimlerine gore
incelediklerinde ise sadece %29,1’'inin (53 kisi) bir yildan az deneyime sahip olduklari gorilmektedir.
Katihmcilarin %35,5’ini mutfak departmani, %23,4’Gni kat hizmetleri departmani, %14,9’unu servis&bar
departmani, %12,1’ini teknik servis departmani ve % 19,1’i ise diger departman c¢alisanlari olusturmaktadir.
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Arastirma kapsaminda yer alan konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin %3,5’ini lisans, % 11,3’Un0 Onlisans, %
41,8'ini lise ve % 43,3’Un0 ortadgretim mezunlar olusturmaktadir. Elde edilen bu sonuglardan Universite
egitimi almis olan galisanlarin sayisinin oldukga dislk oldugu séylenebilir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Titkenmislik ve is Tatmin Diizeyleri

Olasi Gozlenen Degerler
MTO Boyutlari (Min-Max) (Min-Max) ; tss
Duygusal Tikenme 0-36 0-34 11,49 7,92
Duyarsizlasma 0-20 0-19 4,54 4,36
Kisisel Basari 0-32 0-32 21,71 7,49
is Tatmin Diizeyi 1-5 1-5 3,22 ,97

Tablo 2’de arastirmaya katilanlarin MTO alt élceklerinin puanlar ve is tatmin diizeyleri gésterilmistir.
Buna gore ortalama puanlar duygusal tilkenme icin 11,49 £7,92, duyarsizlasma icin 4,54 +4,36, kisisel basari
icin 21,71 17,49 ve is tatmin dlzeyi i¢in 3,22 +,97 olarak bulunmustur. Katilimcilarin duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma puanlarinin dusik, kisisel basari puanlarinin yiiksek diizeyde olmasi konaklama isletmelerinde
calisanlarin tiikenmislik sendromuyla karsi karsiya olmadigini gostermektedir. Buna karsin calisanlarin tatmin
dizeyleri konusunda karasiz diizeyde olduklari goriilmektedir.

Tablo3: Maslach Tiikenmislik Olcegi Puanlanmasi (0-4 Likert Tipi Olgek)

MTO Boyutlan Diiguik Normal Yiiksek
Duygusal Tikenme 0-14 15-22 23-36

Duyarsizlasma 0-8 9-12 13-20

Kisisel Basari 0-13 14-19 20-32
Duygusal Tilkenme n % II Duyarsizlasma n % || Kigisel Bagari n %

Disuk Dlzey 153 g gg,1 || PUsUkDUZEY 147 o516 D:i‘;t D 28 %156
Normal Diizey 42 % 23,4|| Normal Dizey 22 % 12,1 || Normal Diizey 26 % 14,2
Yiksek Dlzey 16 % 8,5 Yiksek Dlzey 12 % 6,4 || Yiksek Diizey 127 % 70,2

Bu arastirmada alt olgekler puanlanirken duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt boyutlarina verilen
cevaplarda “Higbir Zaman” segenegi icin 0, “ Cok Nadir” segenegi igin 1, “Bazen” segenegi igin 2, “Cogu Zaman”
secenegi icin 3 “Her Zaman” secenegi icin 4 olarak puanlanmistir. Bu kapsamda Onermelerin aritmetik
ortalamalara gore degerlendirme puan araliklari belirlenerek “Higbir Zaman (aritmetik ortalama 0-0.79) ile Cok
Nadir (aritmetik ortalama 0.80-1.59)” secenegi birlestirilerek “dusik diizey” ve “Cogu Zaman (aritmetik
ortalama 2.40-3.19) ile Her Zaman (aritmetik ortalama 3.20-4)” secenegi birlestirilerek “yiksek dizey” ve
“Bazen (aritmetik ortalama 1.60-2.39)” secenegi alinarak “normal dizey” belirlenmistir. Bu cercevede
arastirmaya katilan konaklama isletmelerinde galisanlarin % 8,5’inde (16 kisi) duygusal tilkenme, % 6,4’(inde
(12 kisi) duyarsizlasma ve % 15,6'inda (28 kisi) kisisel basarisizlik gérilmektedir.

Tablo: 4 Tiikenmislik ve is tatmini Arasindaki Korelasyon Analizi
Duyarsizlasma | Duyarsizlasma | Kisisel Basari | is Tatmini
Duygusal Tiikenme-DT 1 ,747(**) -,026 -,449(**)
Duyarsizlasma-D ,747(**) 1 -,017 -,206(*)
Kisisel Basari-KB -,026 -,017 1 ,369(**)
is Tatmini -,449(**) -,206(*) ,369(**) 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamhdir

Tablo 4’de ye alan korelasyon analizi sonuglarina gore tikenmislik alt olgeklerinden olan “Duygusal
Tiikenme” ile “Duyarsizlasma” arasinda pozitifi yonli oldukga giicli bir iliskinin oldugu gorilmektedir (r=0.747,
p<0.01). Duygusal tiikkenme arttikga duyarsizlasma da artmaktadir. “Duygusal Tiikenme” ile “is Tatmin Diizeyi”
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arasinda negatif yonlu bir iliskinin oldugu anlasiimaktadir (r= -0.449, p<0.01). Duygusal tiikenme arttik¢a is
tatmin diizeyinde belirgin bir azalis meydana gelmektedir. Benzer sekilde “Duyarsizlasma” ile “is Tatmin
Diizeyi” arasinda da negatif yonli bir iliskinin oldugu gorilmektedir (r= -0.206, p<0.05). “Kisisel Basar1” ile “Is
Tatmin Diizeyi” arasinda pozitif yénli istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin oldugu saptanmistir. is tatmin
diizeyinin tiikenmisligin tiim alt olcekleri ile iliski icersinde oldugu goérilmdistr.

Konaklama isletmelerinde calisanlarin sosyo-demografik ve is yasamina iliskin 6zelliklerinin tikenmislik ve
is tatmin diizeylerine etkisi t testi ve Anova analizi uygulanarak, bulgular Tablo 5’de gosterilmistir. Erkek ve
kadin calisanlarin tikenmislik puanlarinin distk dizeyde oldugu goérilmektedir. Fakat kadin galisanlarin

“duygusal tiikenme (X=14,3)" ve “duyarsizlasma (X=6,2)" puanlarinin erkek calisanlardan (DT X=9,9; D

X=3,6) daha yiiksek oldugu saptanmistir.Uygulanan t testi sonucunda bu farkliligin istatistiksel olarak anlamh
oldugu gorilmastar [DT t(139)=-3,269, p=0,01; D t(82,4)= -3,379, p=0,01]. Bekar calisanlarin “duygusal

tikenme (X=12,8)" dizeylerinin evli calisanlara gore (X=9,9) ylksek dizeyde oldugu saptanmistir. Bu
farkhhgin istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir [DT t(139)= -2,206, p=0,29]. Uygulanan Anova analizi
sonrasinda c¢alisanlarin hem tiikenmislik hem de is tatmin dizeylerinin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

olusturdugu saptanmistir. is tatmin diizeyleri olarak karasiz diizeyde olanlari kat hizmetleri (X =2,9), servis&bar
(X=3,1) ve diger departmani galisanlari (X=2,9) olustururken, isten tatmin saglayanlari mutfak (X=3,5) ve
teknik servis ( X = 3,3) calisanlari olusturmaktadir (F= 2,486, p=0,046). Kat hizmetleri departmaninda galisanlarin

tikenmislik puanlarinin (DT-X= 15: D-X: 6; KB-X:18,3) departman gruplari icersinde en yiiksek dizeyde
oldugu saptanmistir. Kat hizmetleri departmanindan ¢alisanlarin agirlikli olarak bayanlardan olusmasi cinsiyet
gruplarina gore incelenen tiikenmislik diizeyleriyle paralellik gostermektedir (DT:F=4,413, p=0,02; D: F=3,311,
p=0,013; KB:F=2,486, p=0,046). Departman c¢alisanlarinin departman miudirlerine goére tikenmislik
seviyelerinin yiiksek, is tatmin dizeylerinin disiik oldugu gorilmekte fakat istatistiksel olarak anlamli farklilik
olusturmamaktadir. Calisanlarin egitim dizeylerinin, calismis olduklari pozisyonun, yasin, mesleki deneyimin ve
isletmedeki c¢alisma sirelerinin tikenmislik ve is tatmin dizeyleri Gzerinde 6nemli bir etkisinin olmadigi
gorilmustir.

Tablo 5: Arastirma Grubunda Sosyodemografik ve is Yasamina iliskin Ozelliklerinin Tiikenmislik ve is Tatmin
Puanlarina Etkisi

MTO Boyutlan

Calisanlarin Tanitici Ozellikleri DT D KB is Tatmini
Cinsiyet n X+ ss X tss X tss X tss
Erkek 118 99+7,3 3,6+3,8 216+8 3,2+0,9
Kadin 63 14,3+8,1 6,21+4,7 21,8+6,5 3,11
T Testi p=,001* p=001* p=,908 p=,903
Medeni Durum n Xtss Xtss Xtss Xtss
Evli 86 9,9 £7,2* 4,1+41 22,7+7,5 3,3+0,9
Bekar 95 12,8 + 8,3* 49+45 20,8+7,3 3,1+0,9
T Testi p=,029* p=,288 p=,132 p=,198
Calisilan Departman n X tss X tss X tss X %ss
Servis ve Bar 27 13,6 +9,3 59+5,5 21,3+8 3,11
Mutfak 55 9,6 £6,5 4,2+3,8 23,0+5,9 3,5%+0,7
Teknik Servis 22 7%4,1 2,1+3,2 24,1%+5,5 3,3%0,8
Kat Hizmetleri 42 15+8,4 614,77 18,3+8,5 29+1
Diger 35 11,2+ 8 3,6+3,3 22,4+8 29+1
Anova Analizi p=,002* p=,013* p=,034* p=,046*

X * ss : ortalama#standart sapma; *:p<0,05; MTO, Maslach Tiikenmislik Olcegi; DT, Duygusal Tikenme; D,
Duyarsizlasma;KB, Kisisel basari.

Calisanlarin is tatminlerini gruplandirmak igin, is tatmin Olcegi sonucunda elde edilen puanlara kiimele analizi
(two-step cluster) uygulanmis ve sonucunda Ug sinif elde edilmistir.
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Elde edilen birinci kiimeye, is tatmin puan ortalamalari yiiksek oldugu igin (X=4,05), “Tatminkarlar”, ikinci

kimeye is tatmini puan ortalamasinin “kararsizim” (X=2,91) onermesine tekabil ettigi icin “Kararsizlar

Kimesi”, Uglincl kiimeye ise duslk is tatmin ortalamasina sahip oldugu icin (X= 1,31) “ Tatminsizler” ismi

verilmistir. Elde edilen kiimelerin dagilimi Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: is Tatmin Puanlarinin Siniflandiriimasi

is Tatmin Puani

is Tatmin Puani

n % X tss

1. Kiime (Tatminkarlar) 81 % 44,7 4,05 ,397

2. Kiime (Kararsizlar) 77 % 42,6 2,91 ,360

3. Kiime (Tatminsizler) 23 % 12,8 1,31 ,356
Kime analizinin genel amaci,

Simultaneous 95% Confidence Intervals for Means

T T T
1 2 3

Kiimeler
Footnote

Sekil 2: Klimeleme Analizi Grafigi

gruplanmamis  verileri  benzerliklerine
(similarity) gore kiimelemek ve
arastirmaciya uygun, ise yarar Ozetleyici
bilgiler elde etmede yardimci olmaktir.
Yine ayni sekilde, kiimeleme analizi bir veri
setinin farkli gruplar icerip icermedigini
belirlemek ve eger iceriyorsa bu gruplari
tespit etmek icin  kullanilan  ¢ok
degiskenli istatistiksel yontemlerin genel
adidir. iki asamali kiimeleme analizi uygun
kiime sayisini  bir takim Gteleme
(iterasyon) teknikleri ile otomatik olarak
belirlemektedir (Kayri, 2007: 91).

Kimeler analizi sonrasinda (¢ kiime
elde edilmistir. Birinci kime ortak
ozellikler tasiyan 81 kisi (% 44,7)
tarafindan olusturulmus olup, yiksek is
tatmin sinifini olusturmaktadir. ikinci

kiime is tatmin diizeyleri konusunda kararsiz olan 77 kisi (% 42,6) tarafindan meydana gelmistir. Uclincii kiime
ise diislk is tatmin diizeyine sahip olan 23 bireyden (%12,8) olusmaktadir.

Tablo 7’de yer alan anova analizi sonuglarina gore is tatmin gruplarinin “duygusal tilkenme (F=15,166,
p=0,00)" ve “kisisel basari (F=7,061, p=0,01)" dlizeylerinin istatistiksel olarak anlamli farkllik olusturdugu
saptanmistir. isinden tatmin olan galisanlarin tiikenmislik diizeylerinin oldukca diisiik oldugu, isinden memnun
olmayan calisanlarin ise tikenmislik diizeylerinde anlaml bir yikselisin oldugu belirlenmistir. Duyarsizlasma
boyutunun is tatmin siniflarina gore istatistiksel olarak anlamh farkhlik olusturmamasina ragmen isinden tatmin
saglayanlarin duyarsizlasma puanlari diisiik diizeyde iken, isinden tatmin saglamayan calisanlarin duyarsizlasma
puanlari ise yikselmektedir.
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Tablo 7: Kiimeleme Analizi Sonrasi Olusan is Tatmin Siniflarinin Tiikkenmislik Diizeylerinin incelenmesi

MTO Boyutlari is Tatmin Gruplari n tss F Anlamhlik  Tukey HSD
Yiksek Tatmin (1) 81 8,07 5,83 (1-2)
Duygusal Tukenme  Kararsiz (2) 77 13,26 6,56 15,166 ,000 (1-3)
Dusuk Tatmin (3) 23 17,55 12,26
Yiksek Tatmin (1) 81 4,03 4,07
Duyarsizlasma Kararsiz (2) 77 4,51 3,99 2,176 ,117
Dusuik Tatmin (3) 23 6,44 6,01
Yuksek Tatmin (1) 81 23,55 6,98 (1-3)
Kisisel Basari Kararsiz (2) 77 21,38 6,56 7,061 ,001 (2-3)
Dusuik Tatmin (3) 23 16,38 9,61 (3-1) (3-2)

Asagida yer alan Sekil 3'de goruldiigu gibi isinden tatmin saglayanlarin ¢alisanlarin duygusal tikenme ve
duyarsizlik diizeyleri diiserken, kisisel basari puanlari artmaktadir. isinden tatmin olmayanlarin olustugu
kiimedeki galisanlarin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeyleri yikselirken, kisisel basari puanlari diists
gostermektedir.

- 25 )
23,55
20 A ’ 17
1,38 5
15 4
16,38
13,26
10 -
5 /6344
——
4,03 451
0 I H . . . H -
Yuksekulg T.atmm Karasiz Du5uk"I§ T?tmm
Diizeyi Diizeyi
e=g== D, ygusal Tiikenme 8,07 13,26 17,55
====Duyarsizlagma 4,03 4,51 6,44
Kigisel Basari 23,55 21,38 16,38
e J
Sekil 3: is tatmin Gruplarina Gére Tiikenmislik Diizeyleri
Tablo 8: Tiikenmisligin is Tatmini Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi
ANOVA
R R Square (R?) Durbin-Watson F Sig
,639(a) ,409 1,922 31,543 ,000(a)

Bagimsiz Degiskenler: Duygusal Tiikenme, Duyarsizlasma, Kisisel Basari, Pozisyon, Departman, Yas, Ogrenim

Durumu, Cinsiyet, Medeni Durum
Bagimli Degisken: is Tatmini

Tablo 8'de yer alan coklu regresyon analizine gére (F= 31,543, p=,0,00) modelin bir butiin olarak her

diizeyde anlamli oldugu gérilmustir. Tabloda yer alan R Square katsayisi (R%) bagimli degiskenin yiizde kachk
kisminin bagimsiz degiskenlerce agiklandigini gostermektedir. Buna gore konaklama isletmelerinde galisanlarin
is tatmin dizeylerindeki degisimin %40,9 modele dahil edilen tiikenmislik alt 6lgeginin duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basari bagimsiz degiskenleri tarafindan agiklanmaktadir. Durbin-Watson katsayisinin,
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1,5 ile 2,5 deger arasinda olmasi (1,922) modele dahil edilen degiskenlerin kendi aralarinda bir otokorelasyon
olmadigini géstermektedir.

Tablo 9: Regresyon Modeline Ait Katsayilar

Standartlasmamis Standartlasmis
katsayilar Katsayilar
Bagimsiz Degiskenler B Std.Hata B t p
(Constant) 3,731 ,204 18,329 ,000
Duygusal Tikenme -,058 ,011 -,506 -5,116 ,000
Duyarsizlasma -,013 ,020 -,064 -,649 ,518
Kisisel Basari ,037 ,008 ,304 4,611 ,000

Tablo 9’de modelin tahmini sonucu elde edilen parametre degerleri ve bunlara iliskin t degerleri yer
almaktadir. Parametrelere ait t degerlerinden modele dahil edilen duygusal tiikenme ve kisisel basari
degiskenlerinin ayri ayri p< 0,5 diizeyinde anlamli oldugu, duyarsizlasma degiskeninin ise istatistiksel anlamda
farkhhk olusturmadigi goriilmektedir. Standartlasmis katsayilar bashgi (Standardized Coefficients) altinda yer
alan Beta degeri ise bagimsiz degiskenler icerisinde bir dnem siralamasi vermektedir. Buna gére calisanlarin is
tatmin diizeylerini en fazla etkileyen degiskenin duygusal tilkenme oldugu gériilmektedir. is tatmin dizeyini
etkileyen diger bagimsiz degiskenin ise kisisel basari oldugu saptanmistir.

TARTISMA VE SONUG

Bu arastirmada isi geregi surekli insanlarla iletisim halinde olan konaklama isletmeleri galisanlarinin is
tatmini ve tikenmislik diizeyleri belirlenerek, aralarindaki iliski incelenmis ve tiikenmisligin is tatmini Gzerindeki
aciklayici etkisi saptanmustir.

Genel olarak bu arastirma kapsaminda yer alan konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin, tikenmislik
sendromuyla karsi karsiya olmadigi saptanmistir (duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin dusik,
kisisel basari duzeylerinin yiksek oldugu belirlenmistir). Buna karsin galisanlarin tatmin dizeyleri konusunda
karasiz diizeyde olduklari gérilmektedir

Uygulanan korelasyon analizi sonucunda is tatmini ile tikenmislik arasinda gigli bir iliskinin oldugu
saptanmistir. Is tatminiyle duygusal tilkenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonli bir iliskinin oldugu
belirlenmistir. Is tatmini ile kisisel basari arasinda ise pozitif yonli bir iliskinin oldugu bulunmustur. Kisi kendinin
basarili olduguna inandik¢a sorunlarin Ustesinden gelebilecegi konusunda kendisini yeterli hissetmekte,
kendine olan 6zglivenini arttirmakta, calisama arkadaslari ve misterilerle olumlu iliskiler kurabilmekte ve
bunun sonucunda ise kisi isinden tatmin olmaktadir. Duygusal yonden kendini yipranmis hisseden, duygusal
yorgunluk yasayan, karsisindaki bireyin gercek dnemini anlamayarak bir anlam kaymasi yasayan kisi, ¢alisma
arkadaslarina ve misterilere karsi olumsuz tutum igersinde olmasina paralel isine karsi da bir tatminsizlik
yasamaktadir.

Genel anlamda erkek ve bayan calisanlarin tikenmislik yasamadiklari séylenebilir. Kadin ¢alisanlarin
duygusal tikenme ve duyarsizlasma alt boyutlarinin erkek calisanlarin diizeyinden daha yiiksek oldugu ve bu
farkin gerceklestirilen t testi sonucunda anlamli oldugu saptanmistir. Kisisel basari ve is tatmin dizeylerinin ise
ayni seviye oldugu gorilmustir. Bekar ¢alisanlarin duygusal tiikenme dizeylerinin evli ¢alisanlara gére daha
ylksek dizeyde oldugu belirlenmis ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmustir. Calisanlarin
tikenmislik ve is tatmin diizeyleri departmanlara gore istatistiksel anlamda farkhlik gosterdigi belirlenmistir.
isleri geregi misterilerle yiiz yize gelinen departmanlardaki (servis&bar, kat hizmetleri) calisanlarin,
destekleyici departmanlarda (teknik servis mutfak, calisanlara gore) calisanlara gore tiikenmislik 6lgeginin alt
boyutlarindan (duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kisisel basarisizlik) aldiklari puanlarin daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Destekleyici departmanlarda calisanlarin isinden tatmin sagladiklari belirlenmistir. Mdsterilerle
ylz ylze calismayl gerektiren departmanlarda calisanlarin ise, is tatmini konusunda kararsiz olduklari
saptanmistir. Calisanlarin egitim dizeylerinin, ¢alismis olduklari pozisyonun, yasin, mesleki deneyimin ve
isletmedeki calisma sirelerinin, tiikenmislik ve is tatmin diizeyleri Gzerinde anlamh bir farklilik olusturmadigi
gorilmustir. Bu bulgular tikenmislige iliskin yapilan agiklamalarla tutarlidir. Tikenmenin, daha ¢ok yiz ylize
iliskinin yogun oldugu meslek calisanlarinda gozlendigi ifade edilmektedir.

is tatmin 6lgegi sonucunda elde edilen puanlara kiimele analizi (two-step cluster) uygulanmis ve
sonucunda (¢ sinif elde edilmistir. is tatmin puani yiiksek olan kiimeye tatminkarlar kiimesi, is tatmin puani
dusik olan kimeye tatminsizler kiimesi ve ara puan alanlarin olusturmus oldugu kiimeye ise kararsizlar kimesi
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ismi verilmistir. Kimeleme analizi sonrasinda elde edilen gruplarin tikenmislik dizeyleri arasindaki farki
belirlemek icin varyans analizi uygulanmistir. Varyans analizi sonrasinda gruplarin duygusal tikenme ve kisisel
basari diizeylerinin istatistiksel anlamda farklilastigi saptanmistir. isinden tatmin olan calisanlarin tiikenmislik
diizeylerinin oldukga dislk oldugu, isinden memnun olmayan galisanlarin tukenmislik diizeylerinin ise yiiksek
oldugu belirlenmistir. Coklu regresyon analizi sonucunda tiikenmisligin duygusal tiikenme ve kisisel basari
boyutlarinin konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin is tatminlerini belirleyen en énemli ve en fazla yordalayan
degiskenlerken oldugunu ortaya koymustur.

Tukenmislikte farkindahk ¢ok 6nemlidir. Tlikenmislikteki farkindalik arttikca gerekli 6nlemler alinacak
ve mutlak is tatmini saglanacaktir (Kaya, 2009: 2). Tikenmislik sendromunun asilmasi bireysel ve orgitsel
cabayla mimkiin olabilir. Bireyin kendini tanimasi, kendine amag¢ ve hedefler belirlemesi, kisisel gelisimine
onem vermesi, profesyonel yardim almasi tilkenmislik sendorumunun bireysel anlamda asilmasindaki 6nlemler
olabilir. Tukenmislik sendromunun asiimasinda oOrglitsel anlamda yapilabilecek olan en 6nemli katki adil
yonetimdir. Bunun yaninda dogru personel secimi, is zenginlestirme, yetki devri, hizmet ici egitimlerin
verilmesi, isbirligi ve koordinasyonun arttirilmasi, sosyal destegin zenginlestiriimesi, yeni ise baslayanlara
oryantasyon programlarinin uygulanmasi, mentorluk konusunda aktif katiim saglanmasi, kariyer planlamasina
yonelik calismalar diger orgitsel onlemler olarak siralanabilir. Alinacak bu 6nlemler sonucunda ¢alisanlarin
tikenmislik sendorumuna yakalanmalari biiyik ol¢iide engellenmis olacak ve galisanlarin is tatmin diizeylerinde
olumlu yonde bir yikselis olacaktir.
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