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_ YIYECEK-ICECEK BOLUMU CALISANLARININ MESLEKI
TUKENMISLIKLERI VE iS DOYUMLARI UZERINE BiR ARASTIRMA

Ebru TARCAN iCiGEN*
ismail UZUT**

OZET

Tiikenmislik, hizmet sektoriinde siklikla goriilebilen bir sendromdur Bu ¢alisma da yiyecek
ve icecek boliimil ¢alisanlariim tiikkenmislik diizeylerinin ve is doyumlariin bazi degiskenlere gore
anlamli diizeyde farklilasip farklilagmadigini belirlemek ve aralarindaki iligkiyi ortaya koymak
amactyla gergeklestirilmistir. Arastirmaya 114 yiyecek ve igecek personeli katilmistir. Yiyecek ve
icecek personelinin is doyumlari, Is Doyumu Olgegi (Hackman ve Oldham, 1975), tiikkenmislikleri
Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach ve Jackson, 1981), kullanilarak belirlenmistir.
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A STUDY ON THE BURNOUT AND JOB SATISFACTION OF
FOOD AND BEVERAGE EMPLOYEES

ABSTRACT

Burnout is a syndrome seen very often in the service sector. In this study it was investigated
to determine whether the levels of professional burnout and job satisfaction in department of food and
beverage personnel have significantly differentiated under some variables and to enlighten the
correlations among them. 114 food and beverage employees, worked in Antalya-Belek Region, were
totally consisted of the sampling group. The Maslach Burnout Inventory (Maslach and Jackson, 1981)
and the Job Satisfaction Scale (Hackman and Oldham, 1975) used to assess burnout and job
satisfaction respectively.
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GIRIS

Hizla degisen ve gelisen hayat sartlar1 altinda, sosyal bir varlik olan insanin,
fiziksel ve ruhsal sinirlarinin zorlanmasi ve tehdit edilmesi karsisinda, degisik tepkiler ile
bu degisime uyum saglama c¢abalarina girmesi kaginilmaz olmaktadir. Gilinliimiiz
diinyasinda yasanan hizli gelisme ve degigme karsisinda insanlar sosyal ortam ve is ayrimi
olmadan yasamlarinin biiylik bir bolimiinii kendi smurlarint zorlayarak siirdiirmek
zorundadir (Aydin, 2004: 49). Bu degismeler sonucunda insanin sahip oldugu rollerin
artmasi, kisiye onemli sorumluluklar yiiklenmesi ve iligkilerin karmagiklagmasi ruh
sagligini zorlayici bir almakta ve kisilerarasi iligkiler dogrudan insanlarla ¢alisan bireylerin
yasaminda &nemli bir yer tutmaktadir (Dericiogullari, Konak, Arslan ve Oztiirk, 2007: 14).
Her alanda hissedilen bu degisim bireyin psikolojik dengesini etkileyerek, bir taraftan
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yasamin devami i¢in gerekli olan enerjiyi agiga cikarirken, diger taraftan tiim enerjisini
olumsuz etkileyerek bireyi savunmasiz ve zayif birakabilmektedir (Avsaroglu, Deniz ve
Kahraman, 2005: 116). Hizmetin 6n planda oldugu mesleklerde calisanlarin yasadiklari
fiziksel, duygusal ve diisiinsel yorgunluga yol agan bir sendrom olarak gériilen tiikenmislik,
hizmetin, miigteri ve c¢alisan tatmininin, miisteri memnuniyetinin 6n planda oldugu
cagimizda 6nemli bir arastirma alani olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ciinkii ¢alisan isyerinde
onemli beklentilerle karst karsiya kalmakta, bu beklentileri ¢esitli nedenlerle
kargilanamadiginda da duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 diisiikliigii
duygularin1 yasamaktadir (Altay, 2009: 2). Turizm sektorii insanlarla etkilesimin en yogun
olarak yasandig1r sektorlerden birisidir. Sektoriin bu 06zelligi bireylerin tiikkenmislik
duygusunu yasamalarini da beraberinde getirmektedir. Tiikkenmislikle ilgili bir diger sorun
olan ve genellikle birlikte degerlendirilen is doyumu, kisinin isle ilgili degerlerinin iste
karsilandigini algilamasi ve bu degerlerin bireyin gereksinmeleri ile uyumlu olmasi olarak
tanimlanmaktadir (Ungiiren, Dogan, Ozmen ve Tekin, 2010: 2922).

1. TUKENMISLIK VE iS DOYUMU KAVRAMI

Tiikenmislik kavrami, ilk defa orgiitsel stres lizerinde uzun yillar galismis olan
klinik psikolog Herbert Freudenberger (1974: 159) tarafindan ortaya atilmistir.
Freudenberger tiikenmisligi; enerji, giic veya kaynaklar iizerindeki asir1 taleplerden dolay:
basarisiz olma, enerjinin bitmesi, bagkalarinin sorunlarindan bunalma ve bunun sonucunda
duygusal olarak yoksun ve talepkar bireylerle ¢alisilmasi olarak tanimlamistir (Kahill,
1988: 284-297). Giderek isine daha ¢ok enerji harcayan ve isinden daha az doyum alan kisi
“tlikenme” olarak tanimlanan noktaya ulasabilmektedir (Freudenberger, 1974: 159).
Cherniss (1980) ise tiikkenmisligi “asir1 stres ya da doyumsuzluga tepki olarak isten geri
cekilme” olarak tanimlamustir.

Tiikenmisligin bilimsel bir kavram olarak gelismesi; Maslach ve arkadaslar ile
Cherniss’in ¢aligmalarina dayanmaktadir (Maslach ve Jackson 1981: 99-113; Cherniss,
1980). Maslach ve arkadaglari tarafindan kullanilan ii¢ boyutlu tikenmislik kavrami,
giinlimiizde tiikenmisligin en yaygin ve en ¢ok kabul goren tanimidir. Bu tanima gore
Maslach, tikenmisligi “isi geregi insanlarla yogun iliski igerisinde olanlarda gdriilen,
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisik kisisel basari sendromu” seklinde
tanimlamistir. Bu dogrultuda, tiikenmislik kavrami; duygusal tilkkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basariya iliskin duygular1 kategorize eden ii¢ ayr1 boyutta ele almaktadir (Bahar,
2006: 10). Duygusal tilkenme; kisinin yaptig1 is nedeniyle asir1 yiiklenilmesi ve tiiketilmis
olma duygulart olarak tanimlanir. Duyarsizlagma; kisinin bakim ve hizmet verdiklerine
kars1, bu kisilerin kendilerine 6zgili birer birey olduklarini dikkate almaksizin, duygudan
yoksun bigimde tutum ve davraniglar sergilemesini igerir. Kisisel basari; ise sorunun basari
ile Gstesinden gelme ve kendini yeterli bulma olarak tanimlanir. Kisisel basar1 duygusunda
azalma ise, kisinin kendini isinde yetersiz ve basarisiz olarak algilamasidir (Sayil, Haran,
Olmez Ve Ozgiiven, 1997: 72).

Mesleki tiikenmisligin nedenleri, i¢sel ve dissal olarak ele alinabilir. Yas, medeni
durum, c¢ocuk sayisi, c¢ocuklarin durumlari, ise asir1 baglilik, kisisel beklentiler,
isteklendirme, kisilik, performans, kisisel yasamda karsilagilan stres, is doyumu ve
iistlerinden gordiigii destek gibi etmenler, i¢gsel nedenler olarak sayilabilir (Ay ve
Avsaroglu, 2010: 1173). Isin niteligi, calisilan is yeri tipi, calisma siiresi, is yerinin
ozellikleri, is yiikii, rol belirsizligi, karara katilamama, sosyal iliskiler, ekonomik ve
toplumsal etmenler ise tikenmisligin digsal nedenleri olarak siralanabilir (Agaoglu, Ceylan,
Kasim ve Madden, 2004). Gerek igsel gerekse digsal nedenlerle yasanan tiikenmislik
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sendromu aniden ortaya ¢ikan bir durum degildir, aksine yavas ve sinsice gelisen bir
belirtiler yumagidir. Tiikenmislik belirtilerinin goz ardi edilmesi de onun ilerlemesine ve
basa ¢ikilmaz hale gelmesine neden olmaktadir. Bu sebeple tiikenmenin sinsi siirecinin
belirtilerinin iyi bilinmesi ve zamaninda teshis edilerek gerekli onlemlerin alinmasi gok
onemlidir. Tikenmislik belirtileri kisiden kisiye farklilik gostermekle birlikte, genel olarak
fiziksel, psikolojik ve davranigsal belirtiler olmak iizere {i¢ baslik altinda incelenmektedir
(Ardig ve Polatg1, 2008: 73-74). Fiziksel olarak, yorgunluk ve uyku diizensizligi, psikolojik
olarak, depresyon, rahat olamama asir1 sinirlilik, katilik davranigsal olarak kizginlik,
unutkanlik, konsantrasyon giigliigii, isi yavaslatma olarak ortaya ¢ikmaktadir (Barutgu ve
Serinkan, 2008: 544-545).

Maslach ve Jackson (1986), mesleki tilkenmisligin genellikle insanlara yardim
etmeyi amaclayan mesleklerde daha ¢ok goriilebilecegini vurgulamistir. Kisinin meslegine
kars1 ilgisinin ve hevesinin azalisi her meslekte goriilmekle birlikte tiikenmislik insanlarla
birebir iligki i¢inde ¢alismay1 gerektiren ve dogrudan hizmet veren ve yardimi amaglayan
hekimlik, hemsirelik, 6gretmenlik, psikologluk, polislik, hizmet sektorii c¢aliganlari,
hapishane personeli, saglik ¢aliganlari, 6gretmenler, yoneticiler, avukatlar, mali miisavirler,
sosyal hizmet uzmanlar1 gibi alanlarda ¢aliganlarin mesleki tiikkenmislik diizeylerinin daha
yiiksek olabilecegi vurgulanmistir (Taycan, Kutlu, Cimen ve Aydin, 2006: 2, Dolunay
2002: 52, Arslan, Giirkan, Alparsalan ve Unal 1996: 40; Avsaroglu, Deniz ve Kahraman,
2005: 118). Tiikenmislik duygusu, turizm sektoriinde ¢alisan kisiler acisindan da iizerinde
durulmasi gereken 6nemli konular arasinda yer almaktadir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 118).
Tepeci ve Birdir'e (2003: 93-106 ) gore, otel isletmeleri, yogun ¢alisma temposu, karmasik
yapilari, sistemin her adiminda yogun insan iligkileri ile dinamik ve yorucu bir yapiya
sahiptir. Otelcilik sektoriin uzun ve yorucu calisma saatleri, diisiik {icret ve ilerleme
olanaklarinin azligi &zellikle ara elemanlar i¢in katlanilmasit zor bir g¢aligma alanidir.
Sektdrde devir orant hem ara ¢alisanlar hem de {ist diizey yoneticiler arasinda oldukga
yiiksektir. Sektor yapisi itibariyle tiikenmislik sendromunun olugsmasina olanak verecek
birgok dzellige sahip goriinmektedir (Ersoy ve Utku, 2005: 45). Is yiikiiniin agir, giinliik
calisma saatlerinin uzun olup ¢aligma kosullarinin olumsuz olarak algilanmasi tiikenmeyi
etkilemektedir (Arslan, Giirkan, Alparslan ve Unal 1996; Ergin, 1993: 143-154). Dolan’a
gore (1987), bu durum insanlarin hem kisisel hem de mesleki doyumsuzluk yasamalarina
neden olmaktadir. Tilkenmisligin, is doyumu, stres, yasam doyumu ve yasam kalitesi
kavramlariyla iligkisi dogal bir sonugtur. Tiikenmisligin calisma hayat1 {izerindeki
etkilerinden birisi de ¢alisanin i doyumu iizerindeki etkisidir. Yaptigi isten tatmin olmayan
ve Orgiit icerisinde istedigi huzurlu ¢alisma ortamini bulamayan bireyde, yiiksek diizeyde
gorillen moral ve motivasyon bozuklugu yasanir (Rocca ve Kostanski, 2001). Bu
kavramlarin birbiriyle iliskili oldugunu, kisilerin yagam sartlarindaki degisik tepki ve
tutumlarinda gérebilmekteyiz (Avsaroglu, Deniz ve Kahraman, 2005: 117).

Cesitli tanimlar1 olmakla birlikte genel anlamda is doyumu, ¢alisan bireyin yaptigi
isi, ig ¢evresini ve i yerindeki ¢alisma kosullarini degerlendirmesi sonucu olusan duygusal
bir tepkidir (Hayran ve Aksayan, 1991). s doyumu bireyin yaptig1 ise gore, isle ilgili
kendini iyi hissetmesi duygusu olarak tanimlanabilir (Gibson, Ivancevich ve Donnelly
2000: 352-353). Vroom’a (1964) gore is doyumu, kisinin isindeki roliine iliskin duygusal
yonelimidir. Henne ve Locke (1985: 222) is doyumunu (veya doyumsuzlugunu), calisan
birey tarafindan deger yargilarina duygusal bir cevap olarak tamimlamaya calismustir. s
doyumu, kisilerin bagarili, mutlu ve iiretken olabilmelerinin énemli gereklerinden biridir. Is
doyumunu yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi kisisel 6zelliklerin yani sira yapilan isin igerigi,
licret, yonetim politikasi, ¢alisma kosullart gibi orgiitsel ve c¢evresel etkenlerin etkiledigi
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belirtilmektedir (Gengay, 2007: 767). Bacharach, Bamberger ve Conley (1991: 43-52), is
doyumu yeterli olmayan ¢aliganlarda, is doyumu yeterli olan ¢alisanlara gore daha yiiksek
seviyede tiikenmiglik durumu oldugunu ve ig doyumunun tikenmislikle iligkili oldugu
bildirilmektedir. Is doyumu ve tiikenmislik boyutlar1 arasinda kisisel basar1 ve
duyarsizlasma ile karsilastirildiginda is doyumu ve duygusal tiikenmislik arasinda negatif
bir iliski oldugunu bildirmistir (Lee ve Ashford, 1993: 18). Tiikenmisligin ayn1 zamanda is
doyumu ile iliskili olan diger degiskenlerle de kuvvetli bir bigimde iliskili oldugu; 6rnegin
diisiik seviyede kontrol, yasam doyumu, saglik seviyesi ve hali hazirdaki isten ayrilmayla
iligkili oldugu belirlenmistir (Cordes ve Dougherty, 1993: 623-624; Lee ve Ashford, 1993:
18-19). Is doyumu yeterli olmayan calisanlarda, is doyumu yeterli olan calisanlara gore
daha yiiksek seviyede tiikenmislik yasandigi ve sonuC olarak is doyumunun tiikenmislikle
iliskili oldugu bildirilmektedir (Bacharach, Bamberger ve Conley 1991:43-52).

2. ARASTIRMA YONTEMI
2.1. ARASTIRMANIN AMACI

Literatiirde tilkenmislik sendromunun sadece hemsirelerde, Ogretmenlerde ve
sosyal hizmet ¢alisanlarinda ortaya ¢ikabilecegi ileri siiriilmiis olmakla birlikte, daha sonra
yapilan calismalarda sendromun bir¢ok farkli is kolunda ortaya ¢iktigi saptanmustir.
Yapilan ¢alismalar, tikenmislik sendromunun giiniimiizde hemen hemen tiim sektorlerde
ve meslek gruplarinda yasandigint ve modern insanin iste daha ¢ok tiikendigini ortaya
koymaktadir (Ersoy ve Utku Demirel, 2005: 45). Turizm endiistrisinin bir alt sektorii olan
otel isletmelerinde is giliciiniin 6nemi diger sektorlere gore daha fazladir, aynmi isgdren
tarafindan verilen ayni tiirdeki hizmetler bile birbirinden farklilik géstermektedir. Ceyhan
ve Silig, (2005: 51), insanlarin isi geregi siirekli olarak diger insanlarla yiiz yiize c¢alisan
kisilerde yogun duygusal baskilar yasadiklarini belirtmisleridir. Bu baskilar sonucunda
ortaya ¢ikan tiikkenmislik duygusu 6zellikle insanlarla yiiz yiize ¢alisan kisilerde 6nemli bir
sorun olarak ortaya g¢ikmaktadir (Kozak, 2001: 12). Bu baglamda turizm sektoriinde
faaliyette bulunan ve turistlerin bir¢ok ihtiyacini karsilayan otel isletmelerindeki galisanlar,
agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi gilinii olmas1 , diger mesleklere gore diisiik {icret
O6denmesi, motive edici faktorlerin azligi, yogun stres icermesi , siirekli olarak insanlarla
iletisim i¢inde olunmast nedeniyle tiikenmiglik sendromuyla karsi karsiya kalabilmektedir
(Pelit ve Tiirkmen, 2008: 122; Kusluvan ve Kusluvan, 2000; 261).

Isgdrenin is doyumu, hizmeti verdigi sirada tasidigi duygu ve diisiinceleri hizmetin
kalitesini etkileyebilmektedir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 122). Hizmeti satin alan miisteri ile
hizmeti sunan isgérenin i¢ ice, yiiz yiize oldugu bir sektorde, is tatmini diisiikk olan
isgdrenin miisterisine tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamasi
miimkiin degildir (Ungiiren, Cengiz, Algiir, 2009: 27). Is doyumu ozellikle, hizmet
agirlikli olan konaklama isletmelerinde biiyiik bir 6neme sahiptir. Ciinkdi, son derece
yorucu bir i temposunda, farkli miisterilere hizmet veren bu igletmelerde isinden doyum
elde edemeyen bir iggérenin verimli ve uyumlu ¢aligmas1 miimkiin degildir (Toker, 2007:
94). Dolayistyla konaklama igletmelerinde isgorenin is doyumu ile miigteri memnuniyeti ve
isletmenin basaris1 arasinda dogru orantili bir iligki bulunmaktadir diyebiliriz. Sektoérde
islerin ¢cogunlugu hizmete yonelik oldugu i¢in, ¢alisanlar giidiileyebilmek, ancak iglerinde
tatmin ve mutlu olmalarini saglayacak bir ortam saglanmasi ile miimkiin olmaktadir (Pelit
ve Tiirkmen, 2008: 122).

Bu c¢alismanin amaci turizm sektorii icerisinde calisanlarin tilkenmislik ve is
doyum diizeylerinin cesitli degiskenler acisindan incelenmesi amaglanmistir. Arastirmanin
amaci agisindan asagida yer alan aragtirma sorularina cevap aranmistir.



Nigde Universitesi I[IBF Dergisi, 2012, Cilt: 5, Sayi: 2, 5.107-118 111

1. Yiyecek ve icecek personelinin tiikenmislik diizeyleri (duygusal tilkenme, duyarsizlagma,
kisisel basari alt boyutlar1) ve is doyum diizeyleri onlarin bireysel (cinsiyet, yas, egitim
diizeyi vb) ve mesleki 6zelliklerine gore dnemli farkliliklar gdstermekte midir?

2. Yiyecek ve icecek personelinin ig doyum diizeyleri ile mesleki tiikenmislik diizeyleri
arasinda hangi yonde bir iliski vardir?

2.2. EVREN VE ORNEKLEM

Bu ¢alisma tanimlayici bir ¢aligma olarak planlanmig olup evrenini Antalya- Belek
Bolgesi’nde faaliyet gosteren bes yildizli otellerin yiyecek ve igecek personeli, 6rneklem
grubunu ise 128 yiyecek ve icecek personeli olusturmaktadir. Calismada evren ve
orneklemin ayni olmasi planlanmasia ragmen, otellerin prensip olarak aragtirmaya izin
vermemesi, otellerin dolu olmasindan dolay1 zaman ayirmamalar1 ve ¢aligmaya katilmak
istememeleri gibi nedenlerden dolay1 evrene ulagilamamistir. Bu durum arastirmanin
sinirliligmi olusturmaktadir. Calismay1 kabul neden yiyecek ve igecek personeline soru
formlar1 dagitilmis ve bir hafta sonra geri toplanmustir. 14 soru formu eksik dolduruldugu
i¢in analizlere dahil edilmemistir. Toplamda 114 soru formu arastirmaya dahil edilmistir.

2.3. VERI TOPLAMA ARACLARI

Arastirmada veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Anket
formu {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci bolimde demografik sorular, ikinci bolimde
calisanin is doyumunu belirlemeye yonelik bir dlgek, tiglincii boliimde ise g¢alisanlarin
mesleki tiikenmislik diizeylerini 6lgmeyi amaglayan Onermelerden olusan bir 6lgek
bulunmaktadir. Olgekte yer alan 6nermelere katilimeilarin 5 kategorili bir 6lgek iizerinden
cevap vermeleri istenmisti. Onermeler 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum,
3=kararsizim, 4= katiliyorum, 5= tamamen katiliyorum seklinde kodlanmustir. Elde edilen
veriler SPSS 14.0 istatistik paket programinda (Statistical Package of Social Sciences)
analiz edilmistir. Calismada iki 6lgek kullanilmistir.

Maslach Tiikenmislik Envanteri: Olgek Maslach ve Jackson (1981), tarafindan
gelistirilmigtir. Ergin (1993), tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilen envanter 22 6nermeden ve li¢
boyuttan olusmaktadir. Bu 6nermelerden 9 tanesi kisinin meslegi ya da isi tarafindan
tilkketilmis ve asir1 yiiklenilmis olma duygularini tanimlayan duygusal titkenme boyutunu, 5
tanesi kisinin hizmet verdiklerine karsi, bireylerin kendilerine 6zgii birer varlik olduklarim:
dikkate almaksizin duygudan yoksun bigimde davranmalarini tanimlayan duyarsizlasma
boyutunu ve 8 tanesi ise insanlarla galisan bir kimsede yeterlilik ve basariyla {istesinden
gelme duygularini tanimlayan kigisel basar: boyutunu olusturmaktadir. Duygusal tiikkenme
ve duyarsizlasma ile ilgili onermeler olumsuz, kisisel basari ile ilgili olanlar olumlu
Onermelerdir. Duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma alt 6lgek puanlari her bir 6nerme icin
I=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4= katiliyorum, 5= tamamen
katiliyorum seklinde, kigisel basart alt Olgek puani ise bunun tersi olacak sekilde
degerlendirilmektedir. Boylece, tiim alt dlgeklerden alinan puan yiikseldikge tiikenmisligin
arttig1 kabul edilmektedir (Dolunay, 2002). Olcekten elde edilen puanlar igin sinir deger
olmadigindan tiikenme var ya da yok seklinde kategorik bir siniflama yapilamamaktadir
(Giidiik, Erol, Yagcibulut, Ugur, Ozvaris ve Aslan, 2005).

Is Doyumu Olcegi: Hackman ve Oldham’in (1980), 14 6nermeden olusan bireyin
isiyle ilgili degerlendirmesini tespit etmek amaciyla gelistirilen is doyumu (Job
Satisfaction) 6lgegi kullanilmistir. Bu 6lgekten aliabilecek en yiiksek puan 70 ve en diisiik
puan 14’tiir. Buna gore; dlgekten alinan puanin 53—70 olmasi is doyumunun yiiksek, 33—52



Ebru TARCAN ICIGEN, Ismail UZUT 112

olmasi i doyumunun orta diizeyde, 14-32 olmasi ise iy doyumunun diisiik oldugunu
gostermektedir.

Mesleki Tiikenmislik Slgeginin giivenilirligini belirlemek amaciyla Cronbach
Alpha degeri hesaplanarak 0.60 bulunmustur. Olgek boyutlar bazinda giivenilirlik analizine
tabi tutuldugunda ise duygusal tiikenme boyutunun 0.77, duyarsizlasma boyutunun 0.63 ve
kisisel basari boyutunun 0.74 oldugu tespit edilmistir. S6z konusu sayilar giivenilirlik
olgiitii olarak kabul edilen 0.60 ile 0.90 arasinda bir deger oldugunda Slgegin giivenilir
oldugu ileri siiriilebilir. Olgiimle elde edilen verilerin normal dagilima uygunlugu
Kolmogorov Smirnov testi ile incelenmistir.

3. BULGULAR
Aragtirmanin baglica bulgulari agsagida sunulan basliklar altinda incelenmistir.

3.1.ARASTIRMA GRUBUNUN BAZI SOSYO-DEMOGRAFIK
OZELLIKLERINE iLiSKIN BULGULAR

Sosyo-demografik o6zelliklere iligkin verilerin yorumlanmasinda frekans ve yiizde
analizinden yararlanilmigtir.

Tablol. Sosyo-Demografik Degiskenlere fliskin Degerler

n % n %
Cinsiyet Egitim Durumu
Kadin 28 24,6 Lise 64 56,6
Erkek 86 75,4 Meslek Yiiksekokulu 27 23,9
Medeni Hal Fakiilte/Yiiksekokul 22 19,5
Evli 42 36,8 Turizm Egitimi
Bekar 72 63,2 Turizm Meslek Lisesi 47 59,5
Esin Calisma Durumu Meslek Yiiksekokulu (Turizm boliimii) 22 27,8
Evet 24 57,1 Fakiilte/Yiiksekokul(Turizm boliimii) 10 12,7
Hayir 18 42,9 isletmedeki Pozisyon
Yas Grubu Komi 39 34,2
19-25 52 45,6 Garson 55 48,2
26-35 44 38,6 Yonetici 20 17,5
36 ve lizeri 18 15,8 Su andaki Pozisyonda Calisma Siiresi
isletmede uygulanan servis tiirii 1 y1l ve daha az 34 29,8
Yarim pansiyon 54 474 2-4 y1l 57 50
Her sey dahil 60 52,6 5 yil ve tizeri 23 20,2
Turizm Sektoriinde Caliyma Siiresi
1 yil ve daha az 20 17,5
2-4 y1l 30 26,3
5-7 yil 34 29,8
8 y1l ve tizeri 30 26,3

Demografik degiskenlere iligkin bulgular Tablo 1’de yer almaktadir. Arastirma
kapsaminda ¢alisanlarin %75,4’t erkek ve % 24,6’s1 kadindir. Calisanlarin %36,8°1 evli,
%63,2’si bekardir. Evli olan c¢alisanlarin % 57,1’inin esi calismaktadir. Calisanlarin
%45,6’s1 19-25 yas grubuna yer alirken, %38,6’s1 26-35 yas grubu ve %15,8’1 36 yas ve
lizerindedir. Calisanlarin egitim durumlart incelendiginde c¢ogunlugunun (%56,6) lise
mezunu oldugu goriilmektedir. Lise ve tniversite egitimi turizm alaninda olan
katilimcilarin %59,5°i turizm meslek lisesi, %27,8’1 2 yillik meslek yiiksekokulu ve
%12,7’si turizm egitimi veren fakiilte veya yiiksekokullardan mezundur. Caliganlarin
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turizm sektoriinde ¢aligma siireleri dikkate alindiginda ¢alisma siirelerinin birbirlerine yakin
oranlarda oldugu gorilmektedir. Calisanlarin mevcut pozisyondaki c¢alisma siireleri
incelendiginde en yiiksek paymn % 50 ile 2-4 yil arasinda oldugu goriilmektedir.
Calisanlarin pozisyonlarinin dagilimi incelendiginde % 34,2’sinin komi, % 48,2’sinin
garson ve %17,5’nin yonetici olarak gerceklesmistir. Arastirmaya katilanlarin %52,6°s1 her
sey dahil otellerinin ¢alisan1 %47,4’li yarim pansiyon hizmet veren otel ¢alisanidir.

3.2. MASLACH TUKENMISLIiK OLCEGIi PUANI OZELLIiKLERI

Aragtirma grubunun genel tiikenmislik puanlart 49 ile 101 arasinda olup, ortalama
puan 68.,4°tlir. DT alt dlgeginden alinan puanlar 6 ile 30 arasinda olup, ortalamasi 21; KB
alt dlgeginden alinan puanlar 3 ile 15 arasinda olup, ortalamasi 8; D alt dlgeginden alinan
puanlar 6 ile 30 arasinda olup, ortalamasi 21 dir (Tablo 2).

Tablo 2. Mesleki Tiikenmislik Olcegi Puanlar

Ortalama Minimum Maksimum
Duygusal Tiikenme (DT) 17 6 30
Duyarsizlasma (D) 21 6 30
Kisisel Basar1 (KB) 8 3 15
Genel Tiikenmislik 68,4 49 101

Alt olgeklerden alinan puanlarin birbirleriyle olan korelasyonlart Tablo 3’de
verilmistir.

Tablo 3. MTO Alt Olcekler Aras1 Korelasyon

Alt Olgekler DT D KB
DT 1 ,368%*% - 157
D ,368%% ] -,275%*
KB -,157 -275 1

Alt 6l¢eklerin birbirleri ile olan iligkilerine bakildiginda ise, Kisisel basar1 (KB) ile
duygusal tikenme (DT) ve duyarsizlasma (D) arasinda negatif yonde zayif bir iligki,
duygusal tiikenme (DT) ile duyarsizlagsma (D) arasinda zayif dereceli bir iliski oldugu tespit
edilmigtir.

3.3. IS DOYUMU OLCEGI OZELLIKLERi

Calismada kullanilan is doyum 6lgeginden elde edilen ortalama puan 44,00’dir. Bu
puan ilgili literatiirde 33-52 puan araligina denk geldigi i¢in katilimcilarin orta diizeyde is
doyumuna sahip oldugu séylenebilir.

3.4. ARASTIRMA GRUBUNUN BAGIMSIZ DEGISKENLERINE GORE
MASLACH TUKENMISLIK OLCEGI PUAN ORTALAMALARI
KARSILASTIRILMASINA iLiSKiN BULGULAR

Arastirma grubunun genel tikenmislik (GT), duygusal tikenme (DT),
duyarsizlasma (D), kisisel basar1 (KB) ve is doyumu puanlar1 agisindan, cinsiyet, medeni
durum, es calisma durumu, yas, egitim diizeyi, alinan turizm egitimi, isletmedeki ¢aligma
pozisyonu, isletmenin servis tiirli, turizm sektoriindeki c¢aligma siiresi ve mevcut
pozisyondaki caligma siiresi degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
saptanmustir (Tablo 4).
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Tablo 4. Demografik Degiskenlere Gore Mesleki Tiikenmislik Alt Boyutlari ve is
Doyumu Karsilastirilmasi

Degiskenler DT D KB GT iISDOYUMU
Cinsiyet t=1,66* t=,685 t=118 t=-,842 t=,383
Medeni Durum t=1,087 t=-,521 t=,767 t=,897 t=1,203

Es ¢alisma durumu t=,358 =-,096 t=-1,438 t=-,677 t=,-594

Yas F=1,33 F=1,52 F=1,66 F=,010 F=1,46
Egitim F=,299 F=2,32 F=272 F=,751 F=3,22*
Turizm Egitimi F=3,87* F=,526 F=400* F=,174 F=2,24
Pozisyon F=1,83 F=1,92 F=1,08 F=3,15* F=1,11
Isletmedeki servis tiirii  F=,057 F=,571 F=,074 F=,460 F=227
Caligma y1l1 F=,833 F=1,52 F=1,88 F=1,48 F=1,312

Mevcut  pozisyonda F=,285 F=,048 F=,833 F=,285 F=,360
calisma yili

Arastirma grubunun duygusal tikenme (DT) boyutu cinsiyete ve alinan turizm
egitimine gore istatistiksel olarak anlami farklilik gostermektedir. Cinsiyet agisindan bayan
calisanlarin erkek calisanlara gore daha fazla duygusal tilkenme yasadigi soylenebilir.
Alinan turizm egitimi agisindan ise yliksekokul ve fakiiltelerin 4 yillik turizm boliimiinde
egitim alanlarin turizm meslek lisesi ve turizm meslek yiliksekokulunda egitim alanlara gore
daha fazla duygusal tiikenme yasadig1 sdylenebilir.

Duyarsizlagma (D) boyutu acisindan demografik ozellikler ile aralarinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmadig: tespit edilmistir. Kisisel Bagar1 (KB)
boyutu incelendiginde alinan turizm egitimi istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermistir. Bu farkin yiliksekokul ve fakiiltelerin 4 yilik turizm bdliimiinde turizm egitimi
alanlarm kisisel basar1 diizeyinin turizm meslek lisesi ve turizm meslek okulu egitimi
alanlardan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Genel tilkenmislik (GT) puanlar1 acisindan
calisilan pozisyon istatistiksel olarak anlamli farklilik yaratmaktadir. Bu farkin garson
pozisyonunda calisanlardan kaynaklandig: tespit edilmistir. Is doyumu acisindan
bakildiginda, egitim istatistiksel olarak anlamli farklilik yaratmaktadir. Lise mezunlarmin
meslek yiiksekokulu ve yiiksekokul/fakiilte mezunlarina gore daha fazla is doyumu elde
ettikleri sdylenebilir.

Tablo 5. is Doyumu ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki iliski

Duygusal Tiikkenme  Duyarsizlasma Kisisel Basari
is doyumu r -1,43 -,051 211
p ,029 ,068 ,024

Tablo 5 incelendiginde yiyecek-icecek calisanlarinin i doyumu diizeyleriyle
kisisel basari alt boyutu arasinda (r=.211, p<.024) pozitif yonli anlamli bir iligki
bulunmustur. Bu bulgu ile yiyecek ve icecek c¢alisanlarmin is doyum diizeyleri arttikga
kisisel bagart diizeylerinde de artis oldugu goriilmektedir. ve is doyumu ve duygusal
tikenme boyutu arasinda (r=-1,43, p<,029) negatif yonlii anlamli bir iligki bulunmustur.
Bu dogrultuda yiyecek ve icecek bolimil calisanlarinin is doyum diizeyleri arttikca
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duygusal tiikenme diizeyleri azalmaktadir. Is doyumu ile duyarsizlasma boyutu (r=-,051,
p<0,58) istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilememistir.

SONUC

Turizm sektorii igerisinde faaliyet gosteren isletme tiirlerinden biri olan otel
isletmelerinin de emek-yogun bir sektdr olmasi ve insanin insana hizmet sunmasi,
calisanlarin tutumlarinin retilen mal ve hizmetin olusumuna ve sunum siirecini
tamamlayict ve en Onemli nihai kaliteyi belirleyici O6nemde olmasini giindeme
getirmektedir. Bu durum ise, turizm sektoriinde ¢alisan kisilerin tutum ifadelerinin
Olciilmesini gerekli hale getirmektedir (Kantarci, 1997: 5). Turizm isletmeciliginin temel
ozelligi, ¢ogunlugu insanin psikolojik tatmin duygularina yonelik bir dizi hizmetin emek-
yogun bir bigimde iiretilmesi ve sunulmasidir (Pelit ve Tiirkmen, 2008).

Bu caligmada, yiyecek ve icecek bolimii calisanlarinin mesleki tiikenmiglik
diizeyleri ve i3 doyumu diizeylerinin baz1 degiskenler tarafindan incelenmesi
amaglanmistir. Is doyumu 6lgeginden alinan puanlara gore, yiyecek ve igecek boliimii
calisanlar1 44,00 diizeyinde is doyumuna sahiptir.

Tiikenmislik diizeyini gosteren duyarsizlasma ve duygusal tilkenme ortalamalari
sirastyla 21,00 ve 17,00, kisisel basart diizeyi ise 8.00 olarak tespit edilmistir. Genel
tikenmiglik diizeyi ise 68.40’dir. Bu sonuglara gore yiyecek ve igecek calisanlarinin
yiiksege yakin diizeyde tiikenmislik sendromu yasadiklart séylenebilir. Goriildiigii gibi
yiyecek-icecek calisanlarinin genel doyum diizeyleri orta seviyedeyken, genel tiikenmislik
diizeyleri oldukca yiiksektir. Bu sonugtan hareketle, calisma kapsamina alinan otel
isletmelerinde calisan yiyecek-icecek personelinin genel doyum diizeylerini arttirmak icin
icsel ve digsal diizenlemeler yapilmalidir. Bu diizenlemeler yapildig: taktirde calisanlarin is
doyum diizeyleri artacak, “duygusal tiikkenme” ve “duyarsizlagsma” diizeyleri azalacak buna
kargilik “kisisel basari” diizeyleri artacaktir. Bu durum literatiirde de c¢esitli galismalar
tarafindan desteklenmektedir. Avsaroglu, Deniz ve Kahraman (2005) dgretmenler iizerine
yapmis olduklar1 ¢aligmada tiikenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikenmeyi daha az
yasayan ogretmenlerin daha yiiksek is doyumu elde ettikleri sonucuna ulagilmistir. Gengay
(2007) yilinda beden egitimi Ogretmenleri lizerine yapmis oldugu ¢aligmada da benzer
sekilde beden egitimi dgretmenlerinin duygusal tiikenmislik diizeyleri arttik¢a is doyumlari
azalmaktadir. Can, Soyer ve Yilmaz (2010), hentbol hakemlerine uyguladiklar1 mesleki
tikenmiglik ve i doyumu c¢aligmasinda da hentbol hakemlerinin is doyum diizeyleri
arttikca tilkenmislik diizeyleri azalmaktadir. Ungodren vd. (2010) yapmus oldugu calismada
da duygusal tiikkenme diizeyi artik¢a is doyum diizeyi azalmaktadir. Bu ¢alismada da yazin
ile uyumlu sonuglara ulasilmis, yiyecek ve icecek personelinin duygusal tikenme diizeyleri
arttik¢a is doyum diizeylerinin azaldig1 tespit edilmistir.

Sonu¢ olarak; tikenmislik ve buna bagli olarak i3 doyumunun olumsuz
etkilenmesi, seviyesi diigiikk bile olsa 6nlem alinmasi gereken konulardir. Bu baglamda
yiyecek ve igecek ¢aliganlarini tilkenmislik duygusuna yonelterek is doyumlarini olumsuz
sekilde etkileyen mesleki ve sosyal faktorleri diizenleyici faaliyetlerin belirlenmesi gerekli
goriilmektedir. Ozellikle turizm sektdriiniin yapisindan kaynaklanan yogun galisma
saatlerinin igglicii planlamas1 ve yetki devri ile diizenlenmesinin ig doyum diizeyini olumlu
yonde etkileyecegi diistiniilmektedir.
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