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0z
Tiikenmislik kavrami giiniimiizde onemli orgiitsel ve bireysel sonuglar: olan bir kavramdr. Bu
calismada Maslach Tiikenmislik Modeline gére, otel isletmelerinde faaliyet gosteren is gorenlerin
tiikenmislik ~ hisleri incelenmis ve Maslach Tiikenmislik Olcegi ile elde edilen veriler
degerlendirilmistir. Arastirma sorularina cevap verebilmek icin kesfedici ve dogrulayici faktér analizi
uygulanmis, analizler icin SPSS 16.0 ve Lisrel 8.51 programlart kullamimistir. Olgekte yer alan
ifadelerin alt boyutlara dagilimi ve bu alt boyutlarin tiikenmigligi ne olgiide acikladigi kesfedici ve
dogrulayici faktor analizleri ile yorumlanmistir. Arastirma sonuglarina gore tiikenmisligin ii¢ boyutu
arasinda kuvvetli iliskiler goriilmiistiir. Buna ek olarak duygusal tiikenme boyutunun tiikenmiglik

hissini en ¢ok etkileyen boyut oldugu sonucu ortaya ¢ikmigstir.
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THE INVESTIGATION OF BURNOUT LEVELS OF HOSPITALITY EMPLOYEES
BASED ON THE MASLACH BURNOUT MODEL

ABSTRACT

Nowadays, concept of burnout is one of very important organizational and individual outcomes.
In this study, Maslach Burnout Model is used to search for hotel employees feeling of burnout and the
data collected by using Maslach Burnout Inventory are evaluated. In order to answer questions, in
this study, explanatory and confirmatory factor analysis were used and the data was analysis with
SPSS 16.0 and Lisrel 8.51 programs. The distributions of the expressions of the inventory to the sub-
dimensions and how much the sub-dimensions explains the burnout are interpreted with the
explanatory and confirmatory factor analysis. Based on the results of this study; the relationships
among three components of burnout are very powerful. In addition that, emotional exhaustion has the
highest level of effect among components of burnout.
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1.GIRIS

Calisma yasami, kisiye yasam siirecinde toplum i¢inde belli bir statii, rol, sosyal giivence ve
ekonomik gili¢ saglamasi agisindan oldukc¢a onemlidir. Dolayisiyla ¢alisma yasami, bireyin deger
yargilari, tutum ve davraniglari iizerinde belirleyici bir role sahip olmakla birlikte sosyal yasamini da
etkilemektedir. Ancak ¢alisma yagsamiyla birey arasindaki iliskinin tek yonlii olmadig1 da bir gercektir
(Sezici, 2014: 235). Bireylerin ¢alisma yasami kosullariin sekillenmesinde, kisilik 6zelliklerinin yani
sira calisma yasaminda edinmis olduklar1 is doyumu, basari, giiven ve adalet duygusu gibi
deneyimlere yonelik olumlu; yanlis yonetim uygulamalari, isgbrenler arasindaki rekabet, kisiler arasi
yasanan ¢atigma, asir1 i yiiki, rol belirsizligi gibi deneyimlere yonelik de olumsuz duygu durumlari
etkili olmaktadir. Calisma yasamindaki bireylerin stres yasamalari ve stresle miicadele etmek
durumunda kalmalan ise kaginilmazdir. Ozellikle de diger sektdrlere nispeten daha hizli biiyiiyen,
daha fazla istihdam saglayan ve yapisi itibariyle de kisiler arasi etkilesimin ¢ok yiiksek oldugu hizmet

sektoriinde.

Hizmet sektoriinde isgérenler bir yandan orgiit igerisinde bir takim baskilarla kars1 karsiya
kalirken bir yandan da kendi olumsuz duygularini bastirarak, miisterilerin ihtiyaglarini onlart memnun
edecek sekilde karsilamanin yiikiimliiligii igerisindedirler. Bu durum is gorenlerin yorgunluk, stres,
isten ayrilma egilimi ve sinisizm gibi hem biligsel hem de davranigsal olgularin ortaya ¢ikmasina
sonrasinda ise isten ayrilmalarina neden olabilmektedir. Mesleki stresin bu formuna tiikenmiglik adi

verilir.

Tiikenmislik sendromu, giliniimiiz is diinyasinin en dnemli sorunlarindan birisi olup, gerek is
goren sagligi ve gerekse isletme performansi tizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Kisiler arasi iletisim
ve etkilesim sikliginin fazla oldugu miisteri merkezli mesleklerde tiikkenmislik egiliminin daha yiiksek

oldugu goriillmektedir (Jaramillo vd, 2011:339).

Tiikenmislik sendromunun is ortaminin belirli 6zellikleri ile iligkili oldugu (kotii ve sagliksiz
orgiitsel iklim, orgiit ici iletisim bozukluklar, is yiikii, 6rgiitsel adaletsizlik, uygun olmayan ¢alisma
kosullari, yetersiz orgiitsel destek diizeyi vb.) ve bu faktorlerin tiikenmislik sendromuna yol agtig
cesitli arastirmalarla ortaya konulmustur (Beckstead 2002; Ramezaninejad vd., 2009; Maslach ve
Leiter; 1997; Leiter, 2003).

Konaklama sektorii uzun ve yorucu ¢aligma saatleri, diisiik {icret ve ilerleme olanaklarinin azlig1
ile tanmimlanan, oOzellikle ara elemanlar igin katlanilmasi zor bir calisma alanidir. Sektdr yapisi
itibartyla tiikenmislik sendromunun olusmasina olanak verecek birgok 6zellige sahip goriinmektedir
(Birdir ve Tepeci 2003: 96). Bu arastirmada Antalya ilinin Manavgat ve Alanya ilgeleri siirlar
icerisinde bulunan Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi belgeli otel isletmelerinde faaliyet gosteren
isgorenlerden toplanan veriler temel alinarak ve Maslach Tiikkenmislik Modeline ve Maslach

Tiikenmislik Olgeginde yer alan ifadelere dayanarak, konaklama sektoriinde tiikenmisligin boyutlari,
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bu boyutlar arasindaki iligkiler ve bu boyutlarin her birinin tilkenmisligi ne dlgiide agikladiginin
kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri uygulanarak bir 6l¢iim modeliyle ortaya konulmasi ve bu

yonden literatiire katkida bulunulmasi amaglanmaktadir.

2.TUKENMISLIK KAVRAMI

Modern galigma hayatinin en 6nemli konularindan birisi olarak karsimiza ¢ikan tikenmislik
kavram, son yillarda arastirmacilar tarafindan ilgi duyulan orgiitsel konulardan birisi olmugtur. S6zliik
anlami olarak tikenmislik “giliciinii yitirmis olma, caba gostermeme durumu olarak tanimlanir.
Orgiitsel agidan bakildiginda ise tiikenmislik “duygusal, zihinsel ve fiziksel yorgunluk durumlarmi
ifade eden ve zaman igerisinde sinsice gelisen bir siire¢ olmakla birlikte, duygusal taleplerin yogun
oldugu ortamlarda uzun siire ¢alismaktan kaynaklanan fiziksel yipranma, isyerinde isgorenlere ve
yasama karst olumsuz tutumlar gelistirilmesi gibi belirtilerin ortaya ciktigt bir durum” olarak

tanimlanabilir (Altay vd., 2010: 10).

Tiikenmislik kavramu ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger tarafindan ortaya atilmis, Maslach
ve Jackson (1981) ise tiilkenmiglik iizerine 6nemli ¢alismalarda bulunmuslardir. Bir psikiyatrist olan
Freudenberger (1974: 159), tikenmisligi, “enerji, giic ve kaynaklar {izerindeki asir1 taleplerden dolay1
kisinin basarisiz olmasi, yipranmasi ve tiikkenmesi” olarak nitelendirmistir. Tiikkenmiglik iizerine ¢ok
onemli caligmalara imza atan Maslach ve Jackson (1981) ise tiikenmisligi fiziksel duygusal ve zihinsel
tiilkenme hali olarak tanimlamig ve {i¢ boyutu oldugundan s6z etmistir. Glicken ve Janka (1982: 67)
titkenmisligi diisiik moral veya is tatminsizligine bir tepki olarak gérmekten ziyade bunlardan farkl
olarak tiikenmisligin klinik olarak gdzlenebilen sartlarla ilgili oldugunu ayrica isle ve diger faktorlerle

ilgili bir durumu anlattigini ifade etmislerdir.

Tilikenmislik, belirli bir dinlenme siiresinden sonra ortadan kalkan gegici bir yorgunluk
durumundan farkli olup, ¢alisma yasaminin degisik evrelerinde ortaya ¢ikabilmektedir (Cimen, 2000:
6). Tikenmislik sendromunun geneline bakildiginda yogun is stresi nedeniyle ortaya ¢ikan psikolojik
bir silire¢ oldugu sdylenebilir. Ancak giliniimiizde tiikenmiglik kavraminin stres kaynakli oldugu kabul
edilse de, tiikenmiglik stresten daha olumsuz bir durumu ortaya koymaktadir. Tiikkenmislik kavramim
stresten ayiran en 6nemli 6zellik, tiikkenmisligin isgoren ile muhatab1 arasinda gegen sosyal iligkilerden
kaynaklaniyor olmasidir (Gokoglan, 2010: 68). Tiikenmislik 6zellikle problemli insanlarla yogun bir
sekilde ilgilenmekten kaynaklanan kronik duygusal gerginlige bir tepkidir (Caglayan, 2007: 4-5).
Yorgunluk, uykusuzluk, bas agrisi, stirekli soguk alginligi, mide sorunlari, alkol ya da uyusturucu
bagimlilig1 ve kisiler aras1 problemler seklinde kendini gdsteren ve duygusal yorgunluk, verimsizlik,
caresizlik ve kontrol kaybi duyularimi da ifade eden tiikkenmisglik sendromu (Louw vd., 1998: 534)
oOzellikle insanlarla yiiz yiize etkilesimin yogun oldugu hizmet sektoriinde daha 6n planda olmakta
(Akoglan ve Kozak, 2001: 12), isgorenlerin fiziki ve ruhsal agidan enerjilerinin tiikenmesine, yasam

kalitesinin diismesine, g¢alisma arzusunun giderek azalmasi ve sonucunda yok olmasina neden
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olmaktadir. Arastirmalar asirt ve siirekli stresin bireyin psikolojik dengesini bozdugunu ve bu

durumunda tiikkenmislik sendromuna yol a¢tigin1 dogrulamaktadir (Okdem, 2008: 8).

3.TUKENMISLiK MODELLERI

Tiikenmiglik kavrami, 1970'lerden giinlimiize farkli yaklasimlar ve yontemlerle incelenmis ve
bu kavram ile ilgili degisik bilim adamlarmin birgok model olusturduklart goriilmiistiir. Bu
modellerden baglicalari; Freudenberger Modeli (1974), Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli
(1980), Cherniss Tiikenmislik Modeli (1980), Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli (1982),
Meier Tiikenmislik Modeli (1983), Golembiewski Tiikenmislik Modeli (1983), Suran ve Sheridan
Tiikenmislik Modeli (1985), Pines Tiikenmislik Modeli (1988), ve Maslach Modeli (1981)’dir.

Freudenberger (1974) tikkenmisligi “mesleki bir tehlike” olarak tanimlayan ilk bilim adamidir.
Tiikenmislik sendromu; basarisizlik, yipranma, enerji diislikliigli ve tatminsizlik nedeni ile meydana
gelen, bitkinlik, yorgunluk, bas agrisi, mide rahatsizliklar1 gibi ¢esitli fiziksel belirtileri bulunan ve

sonugcta bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tiikkenme durumudur (Freudenberger, 1974: 159).

Edelwich ve Brodsky (1980), alanda yaptiklar1 goériisme, gozlem ve edindikleri deneyimlere
dayanarak, tiikenmisligin birbirini izleyen, belirlenebilir asamalardan gegen bir siire¢ sonunda ortaya
¢iktigt sonucuna varmuslardir, Tikenmisligin, idealistik cosku, durgunluk, engellenme ve

duygusuzlagma (apati) olmak tizere dort agamada gergeklestigini belirtmiglerdir. (Sagli, 2011: 12)

Cherniss “stres” faktoriine dayandirdigr ve olduk¢a karmasik olan modelinde tiikenmisligi, “isle
ilgili stres kaynaklarina bir tepki olarak baslayan, basa ¢ikma davraniglarini igeren ve is ile psikolojik
iligkiyi kesmeyle son bulan bir siire¢” olarak tanimlamistir. Bu siirecin sonucunda; diisiik motivasyon,
miigteri, yonetici ve is arkadaslarina yonelik olumsuz tutumlar gelistirme ve is yasamina iliskin

hedeflerin kiigiilmesi ve is tatminsizligi gibi baz1 durumlara rastlanmaktadir (Demir, 2010: 186).

Perlman ve Hartman (1982)’1n modeli ise, kisisel degiskenler ve bireyin ¢evresini yorumlayan
bilissel/algisal bir odaga sahiptir. Bu modele gore, tiikenmenin ii¢ boyutu, stresin ii¢ temel
semptomunu yansitmaktadir. Bunlar, fiziksel semptomlar {izerinde odaklanan “fizyolojik boyut
(fiziksel tiikenme)”, tutum ve duygular lizerinde odaklanan “duygusal/bilissel boyut (duygusal
tiilkenme)” ve semptomatik davranislar lizerinde odaklanan “davramissal boyut (duyarsizlasma ve

diigiik ig verimi) ’tur (Demir, 2010:187).

Meier (1983)’in tiikenmiglik modeli Bandura’nin “6z yeterlilik” modeline dayanmaktadir.
Modelin dort boyutu vardir. Bunlar sirasiyla (1) pekistirme beklentileri, (2) sonug beklentileri, (3)
yeterli olma beklentileri ve (4) baglamsal isleme siireci’dir. Meier, bu modelde tiikenmislik olgusunun
biligsel ve davranigsal yonlerini vurgulamayir amaglamistir. Ayrica tiikenmigligin bir stres siireci
oldugunu, ilerleyen psikolojik asamalar kapsadigin1 ve zamanla olustugunu vurgulamaktadir (Demir,

2010: 187).
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Golembiewski Modeli’nde ise siire¢ duyarsizlagsma ile baglar. Duyarsizlasma kisinin ise iliskin
performansina yansir ve basariya iliskin degerlendirmelerini etkileyerek kisisel bagarida diisme hissine
yol agar. Bir sonraki asamada ise bireyin duygusal tiikenmislik yasamasi ile son bulur. Golembiewski
Modeli’ne gore duyarsizlagma, kisisel basarida diigme hissinin, kigisel basarida diisme hissi de

duygusal tikenmenin nedenidir (Ar1 ve Bal 2008: 134-135).

Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli, gbézlem ve deneyimlere bagli bir model olup,
Ericson’un kisilik gelisimi kurami temel alinarak agiklanmuistir. Erken ve orta yetiskinlik siiresince
gelisimsel agidan benzer 6zellikler gosteren dort basamagin detayli olarak incelenmesi konusunda
girisimde bulunan modeldeki birinci basamak; kimlik ve rol, ikinci basamak; yeterlilik, yetersizlik,
tigtincii basamak; verimlilik, durgunluk ve doérdiincii basamak ise yeniden olusturma, hayal kirikligidir.
Her bir basamak, tilkenmisligin olusumunda etkili olan hayat tarzini igermektedir. Suran ve Sheridan
(1985)’a gore tikenmislik, her basamakta yasanma ihtimali bulunan ¢atismalarin doyumsuz kalmasi
ile ortaya ¢ikmaktadir (Doguyurt, 2013:21).

Pines’in modelinde tiikenmislik “Bireyleri duygusal anlamda siirekli olarak tiiketen ortamlarin
bireyler iizerinde yol ac¢tig1 fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumu” olarak tanimlanmaktadir.
Bu modele gore tiikkenmisligin iic boyutu vardir: Fiziksel boyutunda bireyin enerji kaybi, yorgunluk
belirtileri, halsizlik hali s6z konusu olmaktadir. Duygusal boyutunda ise duygusal bitkinlik,
umutsuzluk, caresizlik hali gézlemlenmektedir. Zihinsel bitkinlik boyutunda ise bireyin kendisine ve

yaptig1 ise karsi olumsuz tutumlar sergilemesi s6z konusudur (Dalkilig, 2014: 44).

Guniimiizde kabul goren en yaygin tilkenmislik modeli, Maslach ve arkadaglar1 tarafindan
yapilan ve tilkenmisgligi ti¢ boyutlu bir kavram olarak ele alan modeldir. Maslach 1981 yilinda yazmis
oldugu makalede tiikenmisligi ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele almigs ve bu boyutlar1 duygusal

tilkenme, duyarsizlagma ve kisisel basarim hissinde azalma seklinde isimlendirmistir.

Duygusal tiikenme boyutu tliikenmisligin ilk asamasi olup daha ¢ok is stresi ile ilgilidir.
Tiikenmisligin temel bireysel stres boyutu duygusal tilkenme bilesenidir (Maslach vd. 2001:399). Bu
boyutta olan kisi duygusal kaynaklarinin tiikendigini, psikolojik olarak kendisini uzun siire isine
vermenin miimkiin olmadigini hissetmektedir (Maslach ve Jacskon 1981:99) Duygusal tiikkenme,
tilkenmislik sendromunun ¢ekirdek boyutunu olusturmaktadir (Lewin ve Sager 2008:234). Bu olgu,
isgorenlerin, gegmiste oldugu gibi kendilerini iglerine verememeleri ya da yardim isteyen kisilerin
sorumluluklarini tstlenememeleri, engellenme ve gerginlik hissetmeleri, yorgunluk hissi, somatik
semptomlar, irritabilite, depresyon ve asiri alkol alimi ile karakterizedir. Sik rastlanan bir diger
semptom, ertesi giin yeniden ise gitme korkusudur (Baysal 1995:14). Dolayisiyla ise gitmeme,
igyerine saatinde gelmeme, psikosomatik sikayetler nedeniyle ise devamsizlik, isten ayrilma gibi hem

isgoren hem de orgiit agisindan verimsiz bir durum ortaya ¢ikmaktadir (Kayabasi 2008:195). Duygusal
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titkkenme, tiikenmisligi tanimlamak i¢in gerekli bir kriter olmakla birlikte, bu olguyu anlatmak icin tek

basina yeterli degildir (Maslach 2003: 190).

Tiikenmisglik sendromunun ikinci boyutu duyarsiziagmadyr. Sinisizm ya da duyarsizlagma
bileseni tilkenmisligin kisiler arasi boyutunu temsil etmekte (Maslach vd. 2001:399) ve miisterilere, is
arkadaslarina ve yoneticilere kars1 olumsuz tutumlar gosterilmesi seklinde tezahiir etmektedir (Hollet-
Haudeberet vd. 2011: 415). Gelistirilen soguk, ilgisiz, kati, hatta insani olmayan yapi tiikkenmisligin
ikinci ayag1 olan duyarsizlasmay1 olusturur. Dozu gittikge artan bu negatif reaksiyon gesitli sekillerde
ortaya cikar. Kisi karsisindakine asagilayict ve kaba davranabilir; rica ve talepleri gbz ardi edebilir
veya gerekli yardim ve servisi saglamada basarisiz kalabilir. Is geregi karsilastig1 insanlara sanki birer
nesneymis gibi davranir. Ayrica, kisi kendisini duygusal olarak uzak, donuklasmis hisseder ve birlikte
calistig1 ya da kendisinden yardim ya da hizmet isteyen kisilere ve ¢alistig1i kuruma karsi1 inangsiz bir
tavir takiir. Uzak ve soyut bir dil kullanir, profesyonel ve 6zel yasamini kesin bdliimlere ayirir ve

isten uzak durma, asir1 miktarda meslek argosu kullanma egilimi gosterir (Dursun 2000:14-15).

Kisisel bagsarim eksikligi veya kisisel basart hissinde azalma tikenmislik sendromunun {i¢iincii
boyutu olup, 6z degerlendirme boyutudur ve bu bilesen etkinligin veya basarinin azalmasi seklinde
kendini gosterir. Bu boyut beceriksizlik, basarim eksikligi, is yerinde verimsizlik gibi duygular ifade
eder (Maslach vd. 2001:399). Bu boyutta kisi kimsenin kendisini sevmedigini diigiiniir, i¢ine kapanir,
bundan sonra basarili olamayacagi hissine kapilir, ¢alisma arkadasglartyla iletisim kopukluklar1 yasar
ve iletisimde de yetersiz kaldigmi diisiinmeye baslar (Gokoglan 2010: 77). Oz saygisi ve
motivasyonunu yitiren birey, kendini olumsuz sekilde degerlendirme egilimine girer (Ulukdy, vd.,
2014: 196). Kisinin bir bagkasina olumsuz yanitlar vermesini, bireysel basarilarini depresyonla
sekillendirmesini, diisiik moral, kisiler arasi anlasmazlik, diisiik basar1 duygularimin eslik ettigi diisiik
iiretkenlik, baskilar ile basa ¢ikmada yetersizlik, basarisizligin getirdigi duygular ve benlik saygisinin
azalmasmi igerir (Dursun 2000: 14-15). Asagidaki Sekil 1’de Maslach Tiikenmislik Modeli
gosterilmektedir (Tahmasebi vd., 2013; 275).

Sekil 1. Maslach Tiikenmislik Modeli

Asm

Is Yila
! \ Duygusal Duvasas I Kisisel Basanm
Titkenme > yarpeiasm P Hictinde Avalma
s / f / '\
Stresi Dis Oz Rol
Etkenler Yeterlilik Belirsizligi

Maslach ve Jackson (1981), tikkenmislik boyutlarini ayr1 ayri tanimlasalar da birbiri ile iliskili
oldugunu distinmektedirler. Maslach Modeli’ne gore tikenmislik personelin ise iligkin stres
kaynaklarina verdigi bir tepki olarak duygusal tiikenme ile bagslar. Duygusal tiikenmislige kars1 bir bas
etme stratejisi olarak kisi digerleri ile olan iliskilerinde duyarsizlagmaya ve onlarla arasina psikolojik
olarak bir mesafe koymaya baslar. Duyarsizlagsma basladiginda ise birey, hizmet verdigi kisiler ve
igverenin kendisinden potansiyel beklentileri ile igerisinde bulundugu durum arasindaki uyumsuzlugu

fark eder. Bu da kisinin kendisini yetersiz hissetmesi ve basarilarin1 degerlendirirken kendisini
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basarisiz bulmasi ile sonuglanir. Buna gore duygusal tiikenmiglik duyarsizlasmanin, duyarsizlasma da
kisisel basarida diisme hissinin bir nedeni olarak degerlendirilmektedir (Ar1 ve Bal 2008: 134).
Yapilan ¢alismalar Maslach modelini destekler sonuglar ortaya koymaktadir. Ornegin rehabilitasyon
merkezi igsgorenleri ve hemsireler arasinda yapilan ¢aligmalar Maslach modelini desteklemektedir. Her
ne kadar Cordes vd. (1997), Maslach Modeli’ni destekler nitelikte sonuglara ulagsa da, kisisel bagarida
diisme hissinin tiikenmisligin bir boyutu mu yoksa diger iki boyut olan duygusal tiikenme ve

duyarsizlagmanin bir sonucu mu oldugunu sorgulamaktadirlar (Ar1 ve Bal 2008: 135).

Tirkiye’de ise Siklar ve Tunal1 (2012) tarafindan Eskisehir’de kamuya ait bir makine iiretim ve
motor sanayi isgorenlerinin tilkkenmislik diizeyleri {izerinde yapilan calismada da ortaya ¢ikan sonuglar
Maslach Tiikenmislik Modelini destekler niteliktedir. Arastirmaya gore, duygusal tiikenme
duyarsizlagmaya, duyarsizlagsma ise kigisel bagsarim hissinde azalmaya yol agmaktadir. Buna ek olarak

tilkenmislik degiskeninin en ¢ok duygusal tilkenme ile en az ise diisiik kisisel basar1 ile iliskili oldugu

gortilmiistir. Asagidaki Tablo 1°de tiikkenmislik modellerinin karsilastirilmasi goriilmektedir.

Tablo 1. Tiikenmislik Modellerinin Karsilastirilmasi

Modelin Ad: Modele Gore TukNelel(IjI;:]l(lg%l Ortaya Cikaran Olasi Sonuclar
Fizyolojik bitkinlik-yorgunluk-agr1 hissi, sindirim
Freudenberger Isgorenleri bagariya ve eyleme sevk eden igsel Sl.stTir.lnlgl;?hgtlslzzlgi?ré’egeie:igli?aﬁ Zﬁse?ﬁiz
Modeli kaynaklarmdaki bitkinlik, isteksizlik hissinin gugiuiier, Cuyg SesIZIIK, engetienn
(1974) varhs: duygusuna kapilma, kroniklesmis tabloda ise
gt giivensizlik, paranoya ve degisime tahammiil
edememe vb.
Orgiitsel kosullar, miisteri yogunlugu, diisiik iicret,
. biirokratik ve politik baskilar, uzun galigma saatleri
Edelwich ve " . . . . e L
Brodsky veya yuksek idealler ile ulasilabilen ‘r.lokta Modele gore tpkenmlsllgln gelisim siireci birbirini
Modeli arasindaki farkliliktan kaynaklanan enerji kayb1 ve | izleyen “idealistik cosku, durgunluk, engelleme ve
(1980) amacin yitirilmesiyle birlikte kendini gostermekte, duyarsizlasma” asamalarindan olusmaktadir.
ilerleyen siirecte bireyde hayal kirikligt
yaratmaktadir.
Miisterilerle yogun ve yakim temas, tanimsiz 11k olarak stresi olusturan kaynak birey tarafindan
hedefler, orgiitsel destegin zayif olusli ve yonetim ortadan kal.d.lrllmaya calisilir. Sayet bas?mSl?
Cherniss ile ilgili sorunlar, rol belirsizligi, iggérenlerin olunursa kigisel stresle basa_ ol kma t?kmklerl
. s .20 _— denenerek rahatlama yoluna gidilecektir. Fakat bu
Modeli kisilik 6zellikleri ve yasam kalitesi 6zetle; orgiitsel tekniklerde bir sonuc vermezse birey is ile
(1980) ve bireysel 6zelliklerin sundugu tablo, 6rgiitsel ve 1 K lu QE 51k ky 1$
bireysel beklentileri karsilayamamasina bagl arasinda olusan psikolojik bagi keserek olumsuz
. tutum ve davranislarin ortaya ¢ikmasi s6z konusu
olarak yasanan stresle birlikte ortaya ¢ikmaktadir.
olacaktir.
Stres iki ana kaynaga bagli olarak ortaya
¢ikmaktadir. {lk kaynak bireyin yeteneklerinin,
Pearlman ve beklentiler karsisinda yetersiz kalmasidir. Tkincisi T
. A o Bu agamada bireyin isine karsi duyarsizlagmasi,
Hartman ise; yapilan isin, bireyin beklentilerini ve st Kartil da ist | S1ik
Modeli ihtiyaclarini karsilayamamasidir. Bir bagka lssoi?lrfllar? ;n;iis}iadu?"lifntle:rfygrirﬁ?;;ﬁ:gi;
(1982) ifadeyle, bu boyutta stresin derecesini; bireysel ve yas & '
orgiitsel degiskenler arasindaki uyumsuzlugun
derecesi belirlemektedir.
Meier Tiikenmislik, is deneyimlerinin tekrari ile
Modeli sonuglanan bir durum (iyimser beklentilerin diisiik, Korku ya da anksiyete gibi olumsuz duygu
(1983) karamsar beklentilerin ise yiiksek) olarak ele durumlari ortaya ¢tkmaktadir.
alinmaktadir.

(Tablonun devami bir sonraki sayfadadir)
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Tablo 1. Tiikenmislik Modellerinin Karsilastirilmas1 (Devam)

Modelin Ad: Modele Gore Tiikenmisligi Ortaya Olasi Sonuclar
Cikaran Nedenler
GOI&%%':I\;VSM Is yerinde siirekli devam eden stres ya da Kronik, fiziksel, duygusal ve.zihinsel
(1983) baski sonucu ortaya ¢ikmaktadir. yipranma goriillmektedir.
Birey, hayata ve isine karsi tamamen
Erken ve orta yetiskinlik siiresince geligimsel olumsuz duygular beslemekte, meslegi ile
Suran ve acidan benzer 6zellikler gésteren ilgili stres baskilarina hosgorii ile
Sheridan fenomenlerde (kimlik, rol karmasasi, yaklasamamakta ve is doyumsuzlugu, isten
Modeli yeterlilik, yetersizlik vb.) yasanan ayrilma egiliminde artig, kararlara katilimda
(1985) catismalarin ya da doyumsuzluk durumunun | azalma, olumsuz duygu durumlarinda artig ve
varligina bagl olarak ortaya ¢ikmaktadir. verimlilikte diigme egilimleri
goriilebilmektedir.
Is ortamindaki basarisizliklar ¢ercevesinde
bireyi devamli bir baski altinda tutan ¢alisma | Kronik yorgunluk, enerji azalmasi, bezginlik
Pines kosullaridir. Bu durumun belirleyicisi ise ve garesizlik, umutsuzluk, hayal kirikligi, ise
Modeli bireyin motivasyon diizeyinin yiiksek yaramama, degersizlik, sugluluk duygulari ve
(1988) (tikenmislik yiiksek) ya da diisiik kendine kars1 olumsuz tutumlar i¢inde olma
(tikenmislik diizeyi diigiik) olmasina bagli vb.
olarak gelisme gostermektedir.
Yorgunluk ve duygusal yonden kendilerini Fiziksel yorgunluk ve bitkinlik hissi, is ve
Maslach ; . L . . < ;
Modeli asir1 yipranmis hlssetm(? ile kendini hlzmet verilenlerden soguma, kendi
gostermektedir. kendinden siiphelenmeye varan ruhsal
(1981)
yorgunluk.

4.ARASTIRMA METODOLOJISi

4.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Turizm sektoriinde faaliyette bulunan ve turistlerin basta konaklama olmak iizere diger birgok
ihtiyacini karsilayan otel isletmelerindeki isgérenler, agirlama faaliyetlerinin haftada yedi giin olmasi
ve insanlarla iletisim ig¢inde olmalar1 sebebiyle tiikkenmislik olgusuna maruz kalabilmektedirler. Bu
sebeple, tiikenmislik konusunun turizm sektdriindeki isgdrenler agisindan arastirilmasi ve bulgularinin
degerlendirilmesi olduk¢a Onemlidir. Ancak, Tiirkiye’de turizm endistrisinde tiikenmislik konusu

tizerinde hazirlanmis fazla ¢alisma bulunmamaktadir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 118).

Tiikenmislik {izerine Tiirkiye’de ve diger iilkelerde yapilan arastirmalar ise tiikenmigligin
boyutlarindan ziyade, bu kavram ile farkli degiskenler arasindaki iligkilere odaklanmislar ve bu
yonden literatiire katkida bulunmuslardir. Bu arastirmalardan bazilari; tilkenmislik ile bes faktor kisilik
ozellikleri (Anastosios vd., 2010), kisisel ozellikler (O’Neill ve Xiao, 2010), rol catigsmasi ve is
performansi (Zhou vd., 2014), tiikkenmislik ve is tatmini diizeyleri (Ungiiren vd., 2010), drgiitsel stres
ve orgiitsel tiikkenmislik diizeyleri (Yirik vd., 2014), isten ayrilma niyeti (Aslan ve Etyemez, 2015),
demografik degiskenlerdir (Akoglan ve Kozak, 2001). Dolayisiyla gerek yerli literatiirde ve gerekse
yabanci literatiirde tiikenmisligin boyutlar1 arasindaki iliskilerin neler oldugu ve bu boyutlarin

titkenmislik {izerindeki etkisinin ne olduguna yonelik ¢aligma son derece sinirhidir.
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Bu noktadan hareketle bu arastirmada Antalya ilinin Manavgat ve Alanya ilgeleri sinirlar
icerisinde bulunan Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi belgeli otel isletmelerinde faaliyet gosteren
isgorenlerden toplanan veriler temel alinarak ve Maslach Tilkenmislik Modeline ve Maslach
Tiikenmislik Olgeginde yer alan ifadelere dayanarak, otelcilik sektdriinde tiikenmisligin boyutlari, bu
boyutlar arasindaki iliskiler ve bu boyutlarm her birinin tiikenmisligi ne 6l¢iide agikladiginin kesfedici
ve dogrulayic1 faktor analizleri uygulanarak bir 6l¢lim modeliyle ortaya konulmasi ve bu yonden

literatiire katkida bulunulmasi amac¢lanmaktadir.

4.2.Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmada temel alinan arastirma modeli Maslach Tiikenmislik Modeli olup, bu modelden

iki ayr1 model iiretilmis ve bu modellere iligkin hipotezlere asagida yer verilmistir.

Model 1. Tiikenmisligin Boyutlar1 Arasindaki Iliskiler

H1 H2 Kisisel B
Duygusal Tikenme Duyarsizlasma isisel Basari

Hissinde Azalma

n ]

H1: Duygusal tiikenme ile duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H2: Duyarsizlagma ile kisisel basart hissinde azalma arasindaki pozitif yonlii bir iliski vardur.

H3: Duygusal tiikenme ile kisisel basari hissinde azalma arasinda pozitif yonlii bir iliski vardur.

Model 2. Tiikenmislik ile Boyutlar1 Arasindaki iliskiler

Duygusal Tikenme

H4

Duyarsizlagma H5

» Tukenmislik

Hé6

Kigisel Bagar1 Hissinde
Azalma

H4: Duygusal tiikenme ile tiitkenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
H5: Duyarsizlagma ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H6: Kisisel basart hissinde azalma ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardur.
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4.3.Arastirmanin Yontemi, Evren ve Orneklemi

Aragtirma, 2015 yili Haziran-Agustos aylari arasinda yapilmig olup, tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi uygulanarak yapilmis ve bu kapsamda

aragtirmada anket teknigi kullanilmstir.

Aragtirma evrenini Antalya ili sinirlar i¢inde Side-Manavgat ve Alanya bolgesinde faaliyet
gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ©on biiro, kat hizmetleri ve yiyecek igecek

departmanlarindaki isgérenler olusturmaktadir.

Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii 2014 yili verilerine gére arastirma kapsamindaki
bolgelerde 429 adet belgeli otel isletmesi faaliyet gostermekte olup, bunlardan 58 adedi 3 yildiz, 143
adedi 4 yildiz ve 146 adedi ise 5 yildizli otel isletmelerinden olusmaktadir. Bu otel isletmelerinden
toplam 26 adet otel isletmesine (7 adet 5 yildizli, 14 adet 4 yildizli ve 5 adet 3 yildizli olmak {izere)
sektorde staj yapan 6grenciler araciligiyla ulasilmis ve veriler bu otel isletmelerinde miisteri ile yiiz

yiize iletisim kuran departmanlardaki iggorenlerden toplanmustir.

Evrendeki iggéren sayisini tespit etmek amaciyla arastirmanin yapildigi 26 otel isletmesinin
calistirdiklar isgdren sayisina yonelik bilgiler ilgili otellerin insan Kaynaklar1 departmaninda elde
edilmis, bu otellerde yaklagik 4700 isgoren calistirildigi, bu iggoérenlerin yaklasik 1600 adedinin s6z
konusu departmanlarda gorev yapan isgoren oldugu, is yogunluguna gore bu sayilardan degisiklikler
olabilecegi belirtilmigtir. Bu igsgdrenlere yonelik gonderilen 1000 adet anketten 580 adet anketin geri
donisii olmus, 24 adet anket degerlendirme dis1 birakilmis, 556 adet anket ise degerlendirmeye tabi

tutulmustur.

4.4.Anket Formunun Olusturulmasi ve Analizi

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan
anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde cevaplayicilarin demografik ozellikleri ile
ilgili sekiz soru, ikinci boliimde yer alan tikkenmiglik 6lgeginde ise 9 soru duygusal tilkenme, 5 soru
duyarsizlasma ve 8 soru da kigisel basarim hissinde azalma olmak iizere toplam 22 soru

bulunmaktadir.

Tiikenmislik 6lgegi icin Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen Maslach Tiikenmislik
Olgegi kullanilmistir. Olgekte yer alan; 1,2,3,6,8,13,14,16 ve 20 no’lu maddeler duygusal tiikenmeyi;
5,10,11,15, ve 22 no’lu maddeler duyarsizlagsmayz; 4,7,9,12,17,18,19, ve 21 no’lu maddeler ise kisisel

basarim hissinde azalmay1 6l¢gmede kullanilan maddelerdir.

Aragtirmada katilimcilarin  verilen Onermeleri destekleme dereceleri 5°li Likert olcegi
kullanilarak &lgiilmiistiir. Olgekte yer alan “1” sayist “kesinlikle katilmiyorum” ve “5” sayisi
“kesinlikle katiliyorum” segeneklerini ifade etmektedir. Verilerin analizinde SPSS paket programi ve

Lisrel 8.51 paket programindan yararlanilmustir.
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Mleri siiriilen modeli test etmek igin tanimlayic1 veri analizi, kesfedici ve dogrulayici faktor
analizi gibi ¢esitli istatistiksel metotlardan yararlanilmigtir. Degiskenlerin temel istatistikleri
tanmimlayici analizler kullanilarak yapilmistir. Tiikenmisligin alt boyutlarinin belirlenmesi ve faktorlere
yiiklenen maddelerin tespit edilmesi amaciyla kesfedici faktdr analizine basvurulmustur. Olciim

modelinin faktdr yapisimi gegerli kilmak i¢in ise dogrulayici faktdr analizi uygulamasi yapilmistir.
5.ARASTIRMANIN BULGULARI

5.1.Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 2’deki sonuglara gore katilimcilarmm %76.7°si erkek, %23.3’i kadin is gorenlerden
olugmaktadir. Yas degiskenine gore ise katilimcilarin % 15.6’s1 18-22 yas, %30.2°si 23-27 yas,
%34.3’1i 28-32 yas, %7.9’u 33-37 yas, %6.3’1 38-42 yas ve %5.7’si ise 43 ve lizeri yas grubundadir.
Hizmet siiresi agisindan ise isgdrenlerin %4.0’1 1 yila kadar, %31.3’1 1-5 y1l, %30°u 6-10 y1l, %22.3’1
11-15 yil, %12.2’si 16 yil ve iizeri calistigi goriilmektedir. Medeni durum degiskenine gore
katilimeilarin % 24.1°1 bekar, %71,6’s1 evli ve % 4,3’i ise bosanmis ya da dul grubundadir.
Katilimeilarin egitim diizeyleri bakimindan dagilimlar ise %10.6’s1 ilk ve orta 6gretim, %49.1°1 lise,
%30.2°si Onlisans, %8.2°si lisans ve %1.9’u lisansiistli oldugu goriilmektedir. Katilimcilarm
calistiklar1 departman bakimindan dagilimlart ise %21.8’1 6n biiro, %27.5’1 kat hizmetleri ve %50.7’si
yiyecek/icecek olarak tespit edilmistir.

Tablo 2. Katihmeilarin Cesitli Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim

Degiskenler N % Degiskenler N %
CINSIYET YAS
Kadin 129 233 18-22 86 15.6
Erkek 27 767 23-27 168 30.2
Toplam 556 100 28-32 191 343
HIZMET SURESI 33-37 4 79
1 Yilakadar 23 42 38-42 35 6.3
1-5 Y1l 174 313 43 ve tizeri 32 57
6-10 Yl 167 300 Toplam 556 100
11-15 Y1l 124 223 MEDENI DURUM
16 Y1l ve tizeri 68 122 Bekar 134 241
Toplam 556 100 Evli 398 716
EGITIM DUZEYI Bosanmis ya da Dul 24 43
ilk ve Orta Ogretim 58 10.6 Toplam 556 100
Lise 273 491 DEPARTMAN
On Lisans 168 302 On Biiro 121 218
Lisans 46 82 Kat Hizmetleri 153 275
Lisanstistii 11 19 Yiyecek/Icecek 282 50.7
Toplam 556 100 Toplam 556 100

5.2. Olgegin Giivenilirligi

Olgiim modelinin temel yapisi kesfedici ve dogrulayici faktdr analizi ile belirlenmeden once,
verinin elde edilmesini saglayan Glgegin giivenilirliginin arastirllmas: gerekmektedir. Bu nedenle

6l¢tim modelini belirlemeye gegmeden dnce arastirmada veri toplama amaciyla kullanilan anket formu
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giivenilirlik yoniinden analiz edilmistir. Sosyal bilimlerde giivenirliligi test etmek amaciyla kullanilan

en yaygin yontem, Cronbach Alfa yonetimidir.

SPSS 16.0 paket programu kullanilarak yapilan gilivenilirlik analizi sonucuna bulunan Cronbach
alfa degeri 0,953 olarak hesaplanmigtir. Hesaplanan Cronbach alfa degerinin 1 degerine ¢ok yakin bir

degere ulasmis olmasi, 6lgegin gilivenilirliginin yiliksek oldugunu gostermektedir.

Bununla birlikte, dlcegin giivenilirligini belirlemek amaciyla sadece Cronbach alfa degerine
bakilmamus, 6lgegi olusturan maddelerin 6lgegin biitiinii ile olan korelasyonlarina (item-total) ve genel
Cronbach alfa katsayisia yaptiklar1 katkiya da bakilmistir. Ozdamar (1999: 522)’a gére, madde ile
Olcegin biitlinii arasindaki korelasyonlar 6l¢egin toparlanabilirligini bozacak sekilde negatif olmamali
ve Olcegin icsel tutarliligina katkida bulunabilmeleri i¢in 0.25 degerinden biiylik olmalar
gerekmektedir. Ayrica Bas (2001: 191)’a gore, her bir maddenin Cronbach alfa degeri, 6l¢egin genel
alfa degerini gegmemeli ve bir 6lgek maddesi bu 6lciite uymuyor ve bu madde 6lgekten c¢ikarildiginda
genel alfa degeri yiikseliyorsa, bu madde dlgekten ¢ikarilmalidir. Olgek bu yonden incelendiginde,
Olcekte yer alan tiim maddelerin pozitif ve 0.25 degerinden biiyiilk olduklar1 ve hi¢ bir olgek

maddesinin alfa degerinin 6l¢egin genel alfa degerinden yiiksek olmadigi belirlenmistir.

5.3. Kesfedici Faktor Analizi

Olgegin giivenilirligi bu sekilde belirlendikten sonra, tiikenmislik ile ilgili tek boyutlulugunun
aragtirtlmas1 amaciyla Olgekte yer alan 22 maddeye iliskin tek faktorlii dogrulayici faktdr analizi
uygulamasi yapilmistir. Bu analiz sonucunda 22 maddenin tek faktorle agiklandigi modele iliskin elde
edilen Ki-Kare degeri 242.47, serbestlik derecesi (df) 45 ve RMSEA (yaklasik hatalarin ortalama
degeri) ise 0.117 olarak hesaplanmustir. ¥ /df orani ise 5.38 olarak bulunmustur. ¥ /df oranmmn 5
degerinin altinda ve RMSEA degerinin ise 0.05 degerinin altinda olmasi, modelin kabul edilebilirligi
agisindan olmasi gereken degerlerdir. Elde edilen degerler, bu degerlerle karsilastirildiginda modelin
kabul edilebilir bir model olmadig1 ve dolayisiyla tiikkenmigligin tek boyutla agiklanamayacagi sonucu

ortaya ¢cikmaktadir. Bu nedenle 6l¢egin faktdr yapisinin belirlenmesi gerekmektedir.

Tiikenmislik ile ilgili dl¢egin faktdr yapisinin belirlenmesi amaciyla kesfedici faktor analizi
uygulamasi yapilmistir. Temel Bilesenler Analizi ve Varimax rotasyon yontemi kullanilarak yapilan
kesfedici faktor analizi, en uygun faktor yapisi elde edilinceye kadar tekrarlanmus, faktor yiikii taban
degeri 0.60 olarak belirlenmis, yeterli faktdr yiikiine sahip olmayan ya da birden fazla faktdrde
birbirine yakin faktor yiiklerine sahip dl¢ek maddeleri 6lgekten ¢ikarilmistir.

Kesfedici faktor analizi sonucunda 9 6l¢ek maddesi Slgekten ¢ikarilmis, geriye kalan 13 dlgek
maddesi ise sorunsuzca 3 faktore yiiklenmis, bu ii¢ faktor tarafindan agiklanan varyans %69.02 olarak
bulunmus, Ki-Kare degerinin anlamli ve KMO degerinin ise 0.873 oldugu sonucuna ulagilmstir.
Ozdamar (2002: 238)’a gore onceden belirlenmis bir faktor yapisinin dngoriilmedigi kesfedici faktor

analizinde ortaya ¢ikan faktorlere ait faktor yiikleri yiiksek ve eger bu faktorler toplam varyansin %
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67’sinden fazlasimi agikliyorsa, ele alman kavrama iligkin en uygun faktdr yapisi elde edilmis
demektir. Bu durum, maddeler ile ait olduklar1 faktorler arasinda biiyilk ve Oonemli bir iligkinin

oldugunu gostermektedir.

Kesfedici faktor analizinde Olgekteki 3, 13, 14, 16 ve 20 6lgek maddelerinin birinci faktorde, 5,
11, 15 ve 22. dl¢ek maddelerinin ikinci faktorde, 4, 7, 17 ve 18. 6l¢ek maddelerinin ise ii¢lincii
faktorde toplandiklar1 goriilmiistiir. Olcek maddelerinin faktdrlere dagilimi literatiirde ongoriilen
sekilde gerceklesmis, birinci faktdr duygusal titkenme, ikinci faktér duyarsizlasma ve {igiincii faktorde
kisisel basarim eksikligi boyutunu olusturmustur. Tikenmislik 6lgeginin alt boyutlarinin
belirlenmesine iliskin yapilan kesfedici ve dogrulayici faktdr analizi sonuglar1 Tablo 3’de

gosterilmistir.

Tablo 3. Tiikenmislik Boyutlarina Iliskin Kesfedici ve Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar:

Kesfedici Faktér Analizi Dogrulavic: Faktor Analizi
- " - Faktiir Parametre t "
Faktirler Giizlenen Degiskenler Yiikleri Cron.a Tahminleri | degerleri R?

(t3) Sabah kalktigimda bir giin daha bu igi

eSned o 0,652 072 | - 0.52
. yapamayacagimi hissediyorum
= (t13) Isimin beni kisitladigini hissediyorum 0757 0.79 1047 0.62
="
2 isi ¢ S diistniy 0,866
£ (t14) Isimde ¢ok fazla calistiginu diigiiniiyvorum 0727 E 0.79 10,53 0.63
|
c_>€ (t16) Insanlarla dogrudan ¢aligma bende ¢ok fazla 0771 0.73 978 0.54
= strese neden oluyor
a) 5 P —
(t20) Yolun sonuna geldigimi hissediyorum 0,655 0.72 956 051
(tSU)I]$1m geregi ka.r$11a$t1%1m 1n§mla.ra insan 0.647 067 | 045
degillermis gibi davrandiginu hissediyorum ; ; ;
E (tlll) Bu isin beni gittikce katilastirmasindan endige 0.757 0.68 852 0.46
= ediyorum. ; ; ’ ;
= Isi & k am i 5 0.860
z E,tl 5.).I$1.m geregi kargilagti@im insanlarm ne oldugu 0.767 : 0.87 10.40 0.75
g eni ilgilendirmiyor.
A (t22) Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi

problemlerini sanki ben yaratmigim gibi 0,732 0,87 10,42 0,76
davrandiklarmi hissediyorum
(t4) Isim geregi kargilagtigim insanlarin neler

EE hissettigini ok kolay anlayabiliyorum. 0.709 L 059
2 & (t7) Isim geregi ka.r__sl{astlglm insanlarin sorunlarini 0.745 0.70 570 0.49
2 <) en uygun sekilde ¢oziiyorum. : 0.842 ; ; ;
T2 (t17) Isim geregi karsilastigim insanlarla cok kolay
f»% bir gekilde rahat bir ortam olugturabiliyorum. 0.792 0.76 10,56 057
o 7 e g e

it (t18) Insanlarla yakindan ilgilendikten sonra 0.753 0.80 1117 0.64

kendimi canlannusg hissediyorum.

X2:246.98 df: 62,

KMO:0.873, X?: 4698, df: 78, p<0.001 p-value <0.001 RMSEA: 0.052

5.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Kesfedici faktor analizi ile en uygun faktor yapisi elde edildikten sonra, 6l¢iim modelinin test
edilmesi amaciyla LISREL 8.51 programinda dogrulayici faktor analizi uygulamasina gecilmistir.
Dogrulayici faktor analizinde, Kesfedici Faktor Analizi ile belirlenen faktorler ile veri matrisindeki
degiskenlerden yararlanilarak, faktorler ile degiskenler arasinda bir uyum yani yiiksek korelasyon olup

olmadig1 arastirilir (Ozdamar: 2002). Kovaryans matrisi ve Maksimum Benzerlik Tahmini (MLE)
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kullanilarak yapilan dogrulayici faktdr analizi sonuglar1 Tablo 3’de verilmistir. Analiz sonucunda
bulunan parametre tahmin degerlerinin pozitif, 0,50 ile 0,99 degerleri arasinda, teorik degerlerinin
iizerinde t degerine sahip (t>1,96) ve istatistiksel olarak anlamli (p<0,001) olmasi, degiskenin ait

oldugu faktore yiliklenmesi anlamina gelmektedir.

Tablo 3’de goriildigii izere, gozlenen degiskenlere iligkin parametre tahmin degerlerinin timii
0,50 degerinden biiyiik, pozitif ve anlamhidir (1,96 ve p<0,001). Duygusal tiikkenme faktoriiniin
degiskenligi en cok (t14) tarafindan (%63) ve en azda (t20) tarafindan agiklanmaktadir (%51). Diger
bir ifadeyle, (t14) ifadesi duygusal tiikkenmeyi en fazla agiklayan ifadedir. Duyarsizlasma faktoriiniin
degiskenligi ise en fazla (t22) ifadesi tarafindan (%76), en az ise (t5) ifadesi tarafindan
aciklanmaktadir (%45). Kisisel Basarim Hissinde Azalma faktoriinii en fazla aciklayan ifade ise (t18)
ifadesi olmustur (%64). Kisisel basarim hissinde azalma en az (t7) ifadesinde ortaya ¢ikmistir (% 49).
Buna ek olarak duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve kisisel basarim hissinde azalma faktorleri
arasinda pozitif yonlii ve kuvvetli iliskiler bulunmaktadir. Sekil 2’ye gore, duygusal tiikenme ve
kisisel bagarim hissinde azalma arasindaki iliski son derece kuvvetliyken (r=0.82), duygusal tiikenme
ve duyarsizlagsma arasinda da pozitif yonli ve kuvvetli bir iliskiden bahsedilebilir (r=0.71). Benzer
sekilde duyarsizlagsma ile kigisel basarim hissinde azalma arasinda da kuvvetli bir iligki vardir (r
=0.67). Diger bir ifadeyle duygusal tiikkenme arttik¢a Once kisisel basarim hissinde azalmaya meydana
gelmekte bu durum ise duyarsizlasma egilimini arttirmaktadir. Ortaya c¢ikan sonug¢ bu yoniiyle
Maslach Modelinden farklilik gostermektedir. Dogrulayici faktdr analizi sonucunda elde edilen

parametre tahmin degerlerini gosteren Sekil 2 asagida gosterilmektedir.

Sekil 2. Tiikenmislik Boyutlarinin Dogrulayici Faktor Analizine fliskin Parametre Tahmin

Degerleri

0-33
‘\o,ﬂ'g
0o.7

o.3

889
|
~—

. 54
=1 ot
0.2s / /
o
//_
Chi-Square=246.98, df=62, P-value=0.00000, RMSEA=0.052

124



Yo6netim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi - Cilt: 14 Say1:2 (May1s2016) - Doi: http://dx.doi.org/10.11611/JMER825

Literatlirde, dogrulayici faktdr analizi sonuglarini ve model uyumunu test etmek i¢in yaygin
olarak kullanilan uyum istatistikleri ij X2 [df, GFI, AGFI, NFI, NNFI, CFI, RMSR ve RMSEA’dir. Bu

istatistiklere iligkin sinir degerler ve ulagilan degerler Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Dogrulayic1 Faktér Analizine iliskin Uyum Istatistikleri

Uvum Tavsive Ulasilan
Istatistikleri Edilen Degerler Degerler
RMSR = 0.10 0.073
RMSEA = 0.08 0.052
GFI =0.90 0.89
AGFI =0.80 0.85
NFI =0.90 0.87
NNFI =0.90 0.86
CFl1 =0.90 092
¥t /df =5 3.98

Tablo 4’de verilen uyum indeksleri incelendiginde, modelin iyi uyum degerlerine sahip oldugu
veya ¢ok yakin degerler aldigi ve dolayisiyla kabul edilebilir bir model oldugu sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Bu sonuglara gére arastirma hipotezi olarak ileri stiriilen Hy, H, ve Hj hipotezleri kabul

edilmisgtir.

Maslach Modeline gore duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basarim hissinde azalma,
tilkenmigligin alt boyutlar1 oldugu ve her bir boyutun tiikenmislik iizerinde etkili oldugu kabul
edilmektedir. Bu bilesenlerin tiikkenmislik tizerindeki etkilerini ortaya koyabilmek amaciyla ikinci
diizey ya da iist diizey dogrulayici faktor analizi uygulamasi yapilmis ve bu uygulama sonucunda elde
edilen elde edilen yol diyagramina ait parametre tahmin degerleri ve t degerleri ise Tablo 5°te
gosterilmistir. Sekil 3’te ise ikinci diizey dogrulayici faktor analizine iligkin parametre tahmin

degerleri gosterilmektedir.

Tablo 5. Tiikenmislik le flgili ikinci Diizey DFA Sonuclar

Parametre t 2
Degiskenler Degerleri | degerleri
Tiikenmislik-— Duygusal Tiikenme 0,94 10,04 0,87
Tiikenmislik-— Duyarsizlasma 0,76 8,19 0,58
Tiikenmislik— Kisisel Basarim Hissinde Azalma 0,87 10,15 0,76

Tablo 5 ve Sekil 3 incelendiginde, ikinci diizey degiskenlerden en ¢ok duygusal tiikenme
degiskeninin tiikenmislik ile ilgili oldugu goriilmekteyken (0.94), duyarsizlagma degiskeninin ise
tilkenmisligi en az agiklayan degisken oldugu (0.76) sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Diger bir ifadeyle,
isgorenler tilkkenmisligi en fazla duygusal tiikkenme boyutunda, en az ise duyarsizlasma boyutunda
yasamaktadirlar. Bununla birlikte her li¢ degiskeninde yiiksek parametre degerlerine sahip olmasi,
tilkenmislik ile olduk¢a yiiksek iligkileri oldugunu gostermektedir. Bu sonuglara gore arastirma

hipotezi olarak ileri stiriilen Hy, Hs ve Hg hipotezleri kabul edilmistir.
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Sekil 3.Tiikenmislik ikinci Diizey DFA Parametre Tahmin Degerleri

0/1>Q>\O o

D

0.%
1.00 /

. i 0.6 *

0.68
0.87 o

0.7

0.87
25
24
.4
=88
.43
.36

Chi-Square=246.98, df=62, P-value=0.00000, RMSEA=0.052

Diger uyum istatistiklerinde herhangi bir degisme olmadigindan dolayi, bu istatistikler tekrar

verilmemistir.

6. SONUC

Orgiitsel davranis alanindaki caligmalar, bir isletmede calisan bireyin, hem ¢alisma yasami hem
de genel yasam olmak iizere iki alanda varlik gdsterdigini ve bunlarin birbirleriyle ortlistiigiinii ortaya
koymaktadir (Keser, 2005: 898). Is yasamu kosullarinda yasanan olaylar is disindaki duygu ve
davraniglart etkileyebildigi gibi, ailevi sorumluluklar ve baskilar is yerindeki etkilesimlere
yanstyabilir. Bu nedenle isletme sahip ve yoneticilerin igyeri ikliminin calisanin orada gegirdigi
zamanin Otesinde tasan sonuglart oldugu ve genel yasam doyumunun da is hayatim etkiledigi
konusunda farkindalik sahibi olmalar1 gerektigi belirtilmektedir (Schermerhorn vd., 1994: 128).
2000’li yillarin anahtar kelimeleri olarak adlandirabilecegimiz “hiz”, “rekabet” ve “degisim” olgular
bireylerin gerek sosyal yasantisim gerek is hayatin1 koklii bir doniisiime ugratmaktadir. Bireyler bu
degisim ve doniisiim ¢aginda var olabilme miicadelelerini siirdiirebilmek icin siirekli proaktif bir
yaklagimi benimsemek durumunda kalmaktadirlar. Gerek giinliik hayatlarinda gerek is hayatlarinda
yogun zaman baskis1 altinda olan ve degisim ile yarigsan bireyler kendilerini yorgun ve bitkin

hissetmektedirler (Kutanis ve Karakiraz, 2013: 14; Ulukdy, 2014: 214). Tikenmislik hem o6rgiitler
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hem de bireyler {lizerinde 6nemli etkileri olan kronik bir olgudur. Uzun dénemde depresyon ve
psikosomatik bozukluklarla birlikte bireyin is veriminin diismesine ve isten ayrilmalarina neden
olmaktadir. Bu durum tlikenmigligin, orgiitsel davranig alaninda arastirmacilar tarafindan ilgi

gdrmesine neden olmustur.

Aragtirmamizda Antalya bolgesinde (Side, Manavgat, Alanya) faaliyet gosteren li¢, dort ve bes
yildizli otellerde konaklayanlarla yiiz yilize iletisim kuran departmanlarda (6n biiro, kat hizmetleri,
yiyecek- igecek) faaliyet gosteren is gorenlerin tikenmislik diizeyleri incelenmistir. Ayrica Maslach
Tiikenmislik Modeline gore tiikenmisligin alt boyutlar1 olarak kabul edilen duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kigisel basarim hissinde azalma boyutlarinin aralarindaki iliskilerin ne sekilde
oldugu ve bu boyutlarin ne derecede isgorenler arasinda tiikkenmislige yol actig1 istatistiksel analizlerle
ortaya konulmaya caligilmistir. Analizler sonucunda her {i¢ boyut arasinda kuvvetli ve pozitif iliskiler
oldugu, duygusal tiikenme ile kisisel basarim hissinde azalma arasinda oldukca kuvvetli bir iliski
oldugu (r=0.82), duyarsizlagsma ile arasinda ise kisisel basarim hissinde azalma faktoriine nispeten
daha zayif ancak yine de kuvvetli bir iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir (r=0.72). Duyarsizlagsma
boyutu ile kisisel basarim hissinde azalma boyutu arasinda ise benzer bir iliskiden s6z edilebilir
(r=0.67). Diger bir ifadeyle isgorenlerde duygusal tiikenme arttikga oncelikli olarak kigisel basarim
hissinde azalma olusmakta daha sonra duyarsizlasma egilimleri artmaktadir. Bu bulgu aslinda bir
yoniiyle de Cordes vd. (1997: 686)’inin (a) kisisel basarim hissinde azalma boyutu, tilkenmigligin bir
boyutu mudur? (b) yoksa diger iki boyutun (duygusal tiikenme ve duyarsizlasma) bir sonucu mudur?

sorgulamalarina yanit mahiyetindedir.

Aragtirma sonuglari Maslach Tiikenmislik Modelini destekler niteliktedir. Maslach Tiikkenmiglik
Modeli’'ne gore duygusal tikenmislik duyarsizlasmanin, duyarsizlasma da kisisel basarim hissinin
azalmasinin bir nedeni olarak degerlendirilmektedir. Ancak elde edilen arastirma sonuglarina gore,
duygusal tiikkenmisglik oncelikle kigisel basarim hissinin azalmasina yol agmakta, bu da duyarsizlagma
sonucunu dogurmaktadir. Aragtirma sonuglar1 bu yoniiyle Maslach Tiikenmiglik Modeli ile farklilik
gostermektedir. Bu ¢alismada ise az dnce yukarida da ifade ettigimiz gibi duygusal tiikenme, kisisel
basarim hissinde azalmaya, kisisel basarim hissindeki azalma da, isgérenin duyarsizlagsmasina neden

olmaktadir. Kanimizca bu farkli durumun nedeni su sekilde izah edilebilir;

Duygusal tilkenmenin temel nedeni asir1 ig yiiki, iste yasanan kisilerarasi anlagsmazliklar ve
olumsuz ¢alisma kosullaridir. Duygusal tilkenme yasayan isgorenler kendilerini bitkin ve kullanilmis
hissetmekte, enerjilerini geri kazanmak i¢in hi¢bir kaynak bulamamaktadirlar (Maslach ve Goldberg,
1998) ve bunlarin bir sonucu olarak hizmet verdikleri kisilere gegmiste oldugu kadar verici ve ilgili
davranmadiklarini hissetmektedirler. Bu hissiyat biitiinliigii, titkenmisligin kisisel gelisim boyutu olan
kisisel basarim hissinde azalmaya neden olarak kisinin kendisini olumsuz degerlendirme egilimine
girmesine, karsilastigi olumsuz durumlarin sorumlusu olarak kendini goérmesine, sucluluk ve

yetersizlik duygularina kapilmak suretiyle sahip oldugu beceri ve deneyimlerini sorgulamasina neden
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olmaktadir. Kisisel gelisim boyutunda yasanan bu olumsuzluklar beraberinde bireyin bireylerarasi
iletisim boyutunu temsil eden duyarsizlasma egilimine girmesine neden olmaktadir. Bu durum
tikenmigligin bireysel bir boyut olmaktan ¢ikmasina ve sosyal bir sorun haline gelmesiyle
doniisiimiinii tamamlamaktadir. Bu sayede birey isi geregi karsilastigi diger insanlara karsi insani

olmayan, son derece kati ve isine kars1 da ilgisiz tutumlar gelistirmeye baslayacaktir.

Nasil ki tiikenmisligin kaynagi bireysel olmaktan daha ¢ok durumsal olarak nitelendiriliyorsa
(Leiter ve Maslach,1988: 298; Maslach, 1999: 50-51; Budak ve Siirgevil, 2005: 97-98), tiikkenmislik
yasayan isgorende miicadelesini ilk 6nce bireysel olarak kisisel basarim hissinde azalmayla veriyor
olabilir. Ice doniik yasanan yetersizlik duygusu orjinli kendini sorgulama siirecinin sonrasinda
durumsal kosullarin bir iiriinii olan titkenmisgligin varliginin devam ediyor olmasi, bireyde hayatinin
baskalar1 tarafindan ele geg¢irildigini diisiinmesine, insanlar1 hayatindan ¢ikarip tek basina kalmak
istemesine neden olabilir. Bu ruh hali birey ile is yasami kaynakli tiikenmislikle arasina bir mesafe
koymak i¢in psikolojik olarak insanlardan ve isinden uzaklagmak istemesine neden olabilir. Bu sekilde
ortaya ¢ikan duyarsizlasma, birey ile igine kargi beklenti i¢inde oldugu hususlar arasinda bir nevi
duygusal bir tampon goérevi gormektedir. Bu tutum bir baska deyisle, bireyin tiikenme siirecini
baslatan ve psikolojik gerginligin kaynagindan kendisini uzaklastirmak igin kullandig1 bir savunma

stratejisi olarak da yorumlanabilir.

Bu ii¢ boyutun tiikenmiglik tizerindeki etkisine yonelik yapilan analizlerde ise, duygusal
tilkkenme boyutunun tiikenmiglik tlizerinde en fazla etkiye sahip olan boyut oldugu goriilmektedir.
Diger bir ifade ile iggdrenler tiikenmigligi en fazla duygusal tiikenme hissi ile yasamaktadirlar
(R?=0.87). Kisisel basar1 hissinde azalma tiikenmisligi etkileyen ikinci énemli boyutken, (R?*=0.76)

tiikenmisligi etkileyen ticiincii boyut duyarsizlasma hissi olarak belirlenmistir (R*=0.58).

Arastirmada otel iggdrenlerinin en fazla hangi boyutta tilkenmislik yasadiklar ve titkenmisligin
boyutlart arasindaki iligkiler konusuna yonelik literatiire katkida bulunulmasi amaglanmis ve arastirma
bu konu ile sirlandinlmistir. Dolayisiyla tiikenmigligin boyutlart ile isgdrenlerin demografik
ozelliklerine (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim seviyesi gibi) calistiklar1 departmanlara ve otelin
niteligine gore farkliliklar gostermedigi konusunda farkli arastirmalar yapilarak literatiire katkida

bulunulabilir.

Calismada yer alan degigkenlerin dl¢iimii, kisisel beyan yoluyla ve algilarina dayanmaktadir. Bu
baglamda tiikkenmislik boyutlarinin ayni anket formunda, aym kisi tarafindan ayn1 zaman diliminde
degerlendirilmesi yliziinden ¢alismada ortak yontem varyansi egiliminin ve sosyal begenirlik etkisinin
bulunmasi olasidir. Dolayisiyla ortak yontem varyansinin tiikenmislik faktorleri arasindaki iligkinin
gliciinii etkilemis olabilecegi g6z ardi edilmemelidir. Ancak bu tiir 6lgme araglarinin kullanilmasi kimi
zaman belirli degerlendirme ve objektivite sorunlarinin ortaya ¢ikmasina ve gesitli tartismalara neden

olsa da, kuramsal cergevede olusturulan yapiyr desteklemektedir. Ayrica bu calisma, kesitsel bir
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arastirma oldugu ve kolayda ornekleme metodu kullanilarak yapildigr i¢in neden-sonug ¢ikarimi ve

bulgularinin genellenebilirligi ile ilgili kisitlar mevcuttur.
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