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Oz: Bu calismanin amaci, hizmet sektériinde tiilkenmisligin
6neminin anlasilmasi ile beraber Igdir, Kars, Agr1 ve Ardahan
otel igletmeleri calisanlarmin tiikenmislik durumlarini ve tii-
kenmislik ile demografik ozellikler arasindaki iliskilerin belir-
lenmesi icin, 268 TRA2 bolgesi otel calisani ile anket yapilmis ve
veriler SPSS 15.0 ve AMOS 22 paket programlari ile analiz
edilmistir. Tiikkenmislik Olgegi (MBI) ve duygusal tiikenme, ki-
sisel basarida azalma alt boyutlar1 puanlarimin orta diizeyde;
duyarsizlasma alt boyut puanlarmin diisiik diizeyde oldugu ve
6lcek ve alt boyut puanlarinin normal dagilim gosterdigi sap-
tanmistir. Demografik o6zelliklerden aylik gelir, calisilan de-
partman, yas ve egitim durumlari ile tiikenmislik arasinda an-
lamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. [laveten, titkenmislik
ile demografik 6zelliklerden cinsiyet, medeni durum ve turizm

ile ilgili egitim alma durumu arasinda anlamli bir farklilik ol-

madig1 saptanmistir.
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The Relation between Demographical Character-
istics and Burnout of Hotel Employees: The Case
of Igdir, Kars, Agri, Ardahan Provinces

Abstract: In this study, it is aimed to understand the importan-
ce of burnout and this research which is oriented to determine
the burnout of the employees of Igdir, Kars, Agr1 and Arda-
han’s hotel business and the relationship between burnout and
demographical characteristics. A questionnaire was conducted
with 268 TRA2 regional hotel employees and the data were
analyzed with SPSS 15.0 and AMOS 22 package programs.

The results of the research found out that from burnout dimen-
sions and decrease in personal achievement are moderate and
the depersonalization sub-dimension is low. The research indi-
cates that there are significant differences between the burnout
and monthly income, working department, educational status
and age. In addition to there are no significant differences
between the burnout and gender, marital status, tourism-
related education.

Keywords: Tourism, burnout, hotel business, hotel employees,

demographical characteristics.
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Giris

Tiikenmislik kavraminin sosyal bir problem olarak ortaya
ilk ¢ikisi, 1970°li yillardir. Herberg Freudenberg tiikenmisligi,
enerji ve gii¢ kayb1 nedeniyle olusan yipranma seklinde, Mas-
lach ise kisinin isinden uzaklasmasi ve nihayetinde hizmet ve-
remez hale gelmesi seklinde tanimlamislardir (Maslach ve Lei-
ter 1997). Tukenmislik, kisinin ise motivasyonu ve uyumunu
etkileyen ¢ogunlukla is ile uyumsuzluktan ortaya ¢ikan, viicut-
ta kendisini psikolojik (kronik yorgunluk, 6zgiiven eksikligi,
depresyon vs.) ve fizyolojik (yogun kas agrisi, bas agrisi, tansi-
yonda oynama vs.) olarak gosteren psikolojik bir yorgunluktur.
Baz1 meslek gruplarinda calisanlarda ozellikle ytiz yiize ve
yakin iligkilerin oldugu sosyal mesleklerde (hizmet sektoriinde
calisanlar, hemsireler, 6gretmenler vs.) calisanlar tiikenmislige
daha duyarhdirlar (Droongenbroeck, Spruyt and Vanroelen,
2014:99). Tiikenmislik durumunun yasamin belli bir noktasinda
ortaya cikabilecegi, birden bire olmadig: belli bir gelisim evre-
sinin oldugu ve bu evrede stresin cok 6énemli bir roliintin oldu-
gu; ayrica artarak devam eden stresin bireyin katilasmasia ve
gerilmesine neden oldugu kabul edilir (Dogan, 2005).

Bireylerin tiikenme nedenleri ile ilgili geleneksel gortis, tii-
kenmisligin bireysel kaynakli oldugu ve ¢oziimiiniin bireyde
oldugu yontindeydi. Fakat zamanla yapilan calismalar ile tii-
kenmisligi etkileyen baska orgiitsel faktorlerinde oldugu tespit
edilmistir (Maslach ve Leiter, 1997). Bu calismada anket for-
munda demografik faktorler olarak degerlendirilen bireysel ve
orgiitsel kaynakli faktorlerin tiikenmislige etkisi arastirilmis
sonuglar veriler aracilig1 ile sunulmustur. Titkenmisligi clgmek
amacityla cesitli metodlar gelistirilmistir. Bu metodlardan en ¢ok
kullanilan, Maslach ve Jackson tarafindan 1981'de gelistirilen
Maslach Tiikenmiglik Envanteridir.

1. Maslach’in Ug Boyutlu Tiikenmislik Envanteri
Yapilan pek cok calismada tiikenmisligin boyutlar1 duygu-

sal tiikenme, duyarsizlasma ve eksik kisisel basaridir ( Maslach
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ve Zimbarto,1982:3; Cordos ve Dougherty, 1993:627; Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001; Gezer, 2008:24).

Duygusal Tiikenme; Bu boyutun en temel ve belirgin 6zel-
likleri arasinda yorgunluk ve yipranmislik vardir. Bireysel stre-
sin var oldugu ve etkili oldugu bu boyutun belirtileri endise,
sinirlilik, hayal kiriklig1, yipranma, bitkinliktir. Tiitkenmisligin
baslangi¢ noktas: olarak kabul edilen bu boyutun ortaya ¢ikma-
sinda yogun ¢alisan bireyin insanlarin duygusal manada asir1

taleplerine maruz kalmasi 6nemli bir nedendir (Istkhan, 2004).

Duyarsizlasma; Tukenmisligin evrelerinden ikincisi olarak
kabul edilen bu evrede, bireyin duygudan yoksun tavirlar ta-
kinmasi ve insanlar1 bir nesne gibi gormesi ve onlara olumsuz
ve alayc1 yaklasmasi seklinde durumlar yasanur ( Isikhan, 2004).
Calisanin yasadig1 agir psikolojik gerginlik neticesinde goster-
digi tepkiler bir savunma mekanizmasi gibi ortaya ciksa da,
bireyin kisileraras: iliskilerini bozan, bireyi isine kars1 isteksiz
hale getiren bir durumdur (Maslach, 1993).

Kisisel Basarida Azalma; Tukenmisligin tictinci boyutu
olarak kabul edilen bu boyut, kisinin kendisini olumsuz olarak
degerlendirmesi ve diisiik kisisel basar1 yasamas: durumudur.
Tuikenmisligin diger boyutlarinda duygusal olarak titkenen ve
bagkalarina olumsuz diistinceler besleyen birey, bu asamada
kendisini negatif olarak gormeye baslar. Bu negatif diisiince
bireyde yaraticiligin yok olmasi, distik tretkenlik, bireyler
arasl iliskilerde anlasmazlik, benlik duygusunda azalma, kolay
vazgecme, moral azalmasi gibi belirtilere neden olur (Baysal ve
Tekaslan, 1997:23).

2. Tiikenmisligin Neden Olan Bireysel Faktorler

Tikenmislige neden olan bireysel faktorler, demografik
faktorler ve kisisel faktorler olarak iki farkl kategoride ince-
lenmistir. Tikenmislik kavraminin literatiirde ilk yer aldig:
zamanlarda kaynaginin daha ¢ok bireysel nedenlerden oldugu
diistintilmiis, fakat sonraki ¢calismalarda calisma ortami ve mes-

legin (yapilan isin) ilaveten orgtitsel yapinin da etkisini ortaya
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¢ikarmistir. Lau, Yuen ve Chan (2005)'de 1797 6gretmene yap-
mis oldugu calismada domografik degiskenler ile tiikenmislik
iliskisini incelemislerdir. Calismaya gore deneyimsiz olanlarin
deneyimlilere gore, geng calisanlarin geng olmayan calisanlara
gore, bekar bireylerin evlilere gore, bayanlarin erkeklere gore
daha fazla tiitkenmislik yasadigi bulgulanmistir (Maslach ve
Leiter, 1997).

Garrosa vd.(2008), demografik degiskenlerin tiikenmislige
etkisini arastirdig1 calismalarinda, Ozellikle cinsiyet, yas boyut-
lar ile tiikenmisligi iliskilendirmislerdir. Bunlardan duygusal
tiikenmenin %16’sinn cinsiyet ve yas degiskeni ile aciklanabi-
lecegini, yine duyarsizlasmanin %14’tiniin yas ve is durumu ile
iliskili oldugu bulgulanmustr.

Yas Demografik Faktori; Bu faktoriin titkenmislik diize-
yine etkisi yapilan arastirmalarda tespit edilmistir. Genglerin
yashilara gore daha erken tiikenme yasayabildigi yapilan aras-
tirmalarda ifade edilmistir (Izgar, 2001). Geng ve tecriibesiz
calisanlarda ttikenmislik durumunun daha fazla gortilmesinin
nedeni cok heyecanli ve hevesli olmalar1 aym zaman da daha
fazla enerji harcamalaridir. Gergekleri gormede zorlanan bu
calisanlarin ¢ok kisa siirelerde ¢ok fazla ilerleme kaydetme is-
tekleri, onlarin gercegi anlamalari ile birlikte degismekte, ger-
cegi kabullenmek yerine hayal kiriklig1 ve titkenmislige kendi-
lerini iterler.

Cinsiyet Demografik Faktorii; Bu faktorin tiikenmislik
tizerine etkisi, bazi arastirmalarda ortaya konulmusken, bazila-
rinda ise ortaya konulamamustir. Bu da ortada bir belirsizligin
oldugunu bize gostermistir. Ortalama olarak bir toparlama
yaparsak, bayanlarin tiikenmislige biraz daha fazla yatkin ol-
dugu soylenebilir. Bunun nedeni olarak, bayanlarin is disinda
da sorumluluklar olmasi seklinde ifade edilir (Schaufeli, Mas-
lach ve Marek,1998:76).

Medeni Durum Faktorii; Tiikkenmiglik tizerine etkisi hak-
kinda Maslach ve Jackson (1985) , bekarlarin (bilhassa erkekler)

tiikenmislik durumlar1 daha ytiksektir seklinde ifade etmisler-
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di. Schaufeli ve Ezmann (1998), bekarlarin titkenmislik durum-
lar1 dullara gore daha fazladir (Schaufeli, Maslach ve Marek,
1998). Calisanlardan evli ve ¢ocuklu olanlar daha pozitif diisii-
nen ve tutarl kisilerdir. Ozellikle ailelerinden destek alan kisi-
ler, calisma ortaminda karsilastiklar1 sorunlardan daha kolay
bas ederek, is arkadaslarina daha az ihtiya¢ duyarlar.

Egitim Seviyesi Faktorii; Egitim diizeyi yiiksek bireylerin
yapmak istedikleri, beklentileriyle paralel bir sekilde artmakta-
dir. Egitimli bireyler yiiksek beklenti ve ideallerle basladiklar:
islerde umduklarin1 bulamazlarsa, tiikenmislik yasayabilirler.
Beklentilerle gercekler birbirine uymazsa tiikenmislik yasanabi-
lir (Dolu,1997:12-13).

3. Arastirmanin Modeli ve Yontemi

Bu calismada, nicel (kantitatif) arastirma modeli uygulan-
mistir. Nicel arastirma yontemi, gorgiil (ampirik) veya sayi-
sal(quantitative) yaklasim olarak da ifade edilmektedir (Bir,
1999:6). Calismanin betimsel ve baglantisal arastirma modelle-
rine gore ifade edilmis hali, Sekil 1’de arastirma modeli olarak

sunulmustur.
Demografik Degiskenler
-Cinsiyet
-Yas Tiikenmislik
-Medeni Durum -Duygusal Titkenme
-Turizm ile Tlgili Egitim -Duyarsizlagma
Alma Durumu > -Kigisel Basarida
-Aylik Gelir Azalma
-Calisilan Departman
-Egitim Durumu

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Demografik degiskenler ile titkenmislik arasindaki iliskiler
ile ilgili hipotezler yukarida kurulan model cercevesinde asag-
daki gibidir.

H1: Cinsiyet ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda anlamh bir
farklilik vardir.

H2: Medeni durum ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda an-

laml1 bir farklilik vardir.
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H3: Turizm ile ilgili egitim alma durumu ile tiikenmislik

boyutlar1 arasinda anlaml: bir farklilik vardir.

H4:Aylik gelir ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

H5: Calisilan departman ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

Hé6: Egitim durumu ile titkenmislik boyutlar1 arasinda an-

laml bir farklilik vardir.

H7: Yas ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda anlamh bir fark-
lilik vardr.

Arastirmanin evrenini, TRA2 Bolgesi konaklama isletmele-
rinde miisteriyle daha ¢ok ytiiz yiize iligki icerisinde olan 6nbii-
ro, kat hizmetleri, servis ve mutfak departmani personeli olus-
turmaktadir. TRA2 bolgesi Tirkiye Istatistik Kurumu'nun
yapmis oldugu siniflandirmaya gore Kars, Igdir, Agr1 ve Arda-
han illerini kapsamaktadir. Avrupa Birligi ile uyum stireci kap-
saminda 2002/4720 nolu kanun hiikmiiyle devlet Planlama
Teskilati ve Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun Tirkiye'yi idari
olarak 81 il ve 7 cografik bolgeye ayirmasina ilaveten 22 Eyliil
2002’de yeni bir bolge siniflandirmasi olan 3 ayr1 diizeyde smif-
landirma yapilmistir. Bu 3 ayr1 diizey siniflandirmasi 1BBS (is-
tatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmasi)’'nin olusturulmasinda
niifus, cografya, bolgesel kalkinma planlari, istatistiki raporlar,
sosyo-ekonomik gelismislik duizeyleri gibi faktorler etkili ol-
mustur (TUiK, 2017). TRA2 bolgesi calisanlarinin arastirmanin
evreni olarak belirlenmesinin nedeni, bu bélgenin birgok alter-
natif turizm tiirii agisindan turistik Sneme sahip destinasyonlar
olmasi ve bu boélgenin hi¢ ¢alisilmamis olmasidir. Arastirmada,
bu bolgedeki tiim konaklama isletmelerindeki ¢alisanlara ulas-
mak amaglanmuis; fakat baz1 maddi, zaman ve konaklama iglet-
melerindeki yonetimdekilerin olumsuz tutumlar1 nedeniyle
calisanlarin tamamina ulasilamamistir. Bu nedenle yargisal
(amaca gore) 6rneklem teknigi tercih edilmistir. Ornegi segme

kararinin arastirmaci tarafindan verilebildigi ve 6rneklemi olus-
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turan elemanlar arastirmacimin arastirma problemlerine cevap
bulacagma inandig kisilerden olustugu kabul edilir (Giirbiiz. S,
Sahin. F, 2014: 130).

Arastirma TRAZ2 bolgesi kapsaminda yer alan Kars, 1gdur,
Agr1 ve Ardahan illerindeki konaklama isletmeleri internet
yardimiyla belirlenmis ve acik adreslerine ulasilmistir. Belirle-
nen 44 otel isletmesi tek tek aranarak, toplamda 616 calisan
oldugu tespit edilmistir. Evreni temsil edecek 6rneklem hacmi
0.05 ornekleme hatas1 goz onitinde bulundurularak 237 isgoren
olarak hesaplanmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak
Kisisel Bilgi Formu, Maslach’in Tiikenmislik Olgegi olmak {ize-
re 2 boliimden olusan anket formu kullamilmistir. Anket for-
munun birinci boliimiinde katilimcilarin cinsiyet, medeni du-
rum, yas, turizm sektdriinde calisma stiresi, 6grenim durumu,
aylik gelir, departman, turizm egitimi alma durumu bilgilerin-
den olusan kisisel bilgi formu yer almaktadir. Anket formunun
ikinci boliimiinde Maslach ve Jackson tarafindan (1981) gelisti-
rilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e'ye uyarlanan, besli likert
tipinde 22 maddeden olusan Maslach Tiikenmislik (Maslach
Burnout Inventory-MBI) dlgegi yer almaktadir. Olgegin duygu-
sal tiitkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 duygusunda
azalma olmak tizere ti¢ alt boyutu bulunmaktadir. Duygusal
Tikenme alt olgegi, kisinin meslegi tarafindan tiiketilmis ve
tarafindan ytiklenilmis olmay1 ifade etmektedir. Bu alt 6lcekte
yorgunluk, bikkinlik ve duygusal enerjinin azalmasi ile ilgili 8
madde (1, 2, 3, 6, 8, 13, 16 ve 20) yer almaktadir. Duyarsizlasma
alt olcegi, bireyin bakim ve hizmet verdiklerine karsi, duygu-
dan yoksun bir bicimde, bireylerin kendine 6zgii birer varlik
olduklarmi dikkate almaksizin davranmalarini tanimlayan 6
maddeden (5, 10, 11, 15, 21, ve 22) olusmaktadir. Kisisel Basar1
Duygusunda Azalma alt 6lgegi, insanlarla calisan bir kimsede
yeterlilik ve basariyla tistesinden gelme duygularin tanimlayan
8 maddeden (4, 7, 9, 12, 14, 17, 18 ve 19) olusmaktadir. 3 Hazi-
ran- 28 Eylul 2016 tarihleri araliginda, konaklama isletmeleri

sirastyla ziyaret edilmistir. Konaklama isletmelerindeki yoneti-
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cilerle goriistilerek anket uygulanmasim kabul eden isletmele-
rin kat hizmetleri, 6nbiiro, servis, mutfak departmani ¢alisanla-
rina basilan 300 anket uygulanmistir. Yapilan anketlerden 268'i
analize tabi tutulmus, geri kalanlar1 ise eksik bilgiden dolay:
gecersiz sayllmistir. Arastirmanin maddi simirlar1 goz ontine
alinarak, hata pay1 % 5 olarak belirlenmis, giiven aralif1 ise %
95 olarak kabul edilmistir.

3.1. Giivenirlik Analizi

Model uyumlar: saglanan veya dogrulanan olgekler igin
giivenirlik analizleri (Cronbach Alpha ve madde toplam kore-
lasyonu) yapilmustir. Guivenirligi dlgmeye yonelik en yaygin
kullanilan analiz tiirti Cronbach’s Alpha katsayisidir (Ozdamar,
2004:622, Kalayci, 2010:405).

Tablo 1. MBI Olgegi DFA ve Giivenirlik Analizi Sonuglar

Std.
r a a

Faktor ve Maddeler B t R?
Duygusal Tiikenme
MBI2 0,44 0,19 0,33
MBI3 0,61 5,50** 0,37 0,33
MBI6 0,70 6,13** 0,50 0,45 0,76
MBI8 0,68 6,06** 0,46 0,39
MBI13 0,56 5,59** 0,31 0,42
MBI16 0,59 5,74** 0,35 0,46
Duyarsizlasma 0,81
MBI5 0,72 0,52 0,44
MBI10 0,74 10,10** 0,55 0,46

0,81
MBI11 0,71 9,86** 0,51 0,43
MBI15 0,60 8,47** 0,36 0,39
MBI22 0,55 7,79%* 0,30 0,40
Kisisel Basarida azalma

0,79
MBI4 0,56 0,31 0,35
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MBI7 0,67 8,51** 0,45 041
MBI9 0,75 7,72%* 0,56 0,42
MBI15 0,64 7,19%* 0,36 0,34
MBI17 0,56 6,64** 0,31 0,36
MBI19 0,53 6,45** 0,29 0,42

*: Olgek giivenirligi igin ters kodlanmustir r: Madde Toplam Korelasyonu

*p<0,01

Givenirlik analizi sonuglar: incelendiginde MBI 6lceginin
Cronbach Alpha katsayis1 0,81; alt boyutlarin Alpha katsayilar
strasiyla 0,76 - 0,81 ve 0,79 olarak yiiksek diizeyde bulunmus-
tur. Alpha katsayisimin 0,70'in tizerinde olmasi i¢ tutarligin
yiiksek oldugu anlamimi tasimaktadir (Buytikoztiirk, 2011).
Olgekteki tiim maddeler igin madde-toplam korelasyonlarinin
0,30’dan ytiksek (0,33 ile 0,46 araliginda) oldugu goriilmektedir
(Tablo 1). Genel olarak madde-toplam korelasyonu 0,30 ve
daha yiiksek olan maddelerin bireyleri iyi derecede ayirt ettigi,
0,20-0,30 arasinda kalan maddelerin zorunlu goriilmesi duru-
munda teste alinabilecegi soylenebilir (Bliytukoztirk, 2011).
MBI o6lgegi 17 madde ve ti¢ boyutuyla giivenilir ve gegerli bir

olgek olarak dogrulanmuistir.

Katilimcilarin demografik bilgileri frekans ve ytizde tablo-
su; faktorlere ait ortalama ve standart sapmalar betimsel istatis-
tik tablosu seklinde sunulmustur. Olgek ve alt boyut puanlari-
nin normallik sitnamasinda Carpiklik (Skewness) katsayist kul-
lanilmustir. Siirekli bir degiskenden elde edilen puanlarin nor-
mal dagilim ozelliginde kullanilan carpiklik katsayisinin
(Skewness) *1 smirlar1 icinde kalmas: puanlarin normal dagi-
limdan 6nemli bir sapma gostermedigi seklinde yorumlanabilir
(Bityiikoztiirk, 2011). Olgek ve alt boyut puanlar1 normal dagi-
lim gosterdiginde ( Tablo 2) cinsiyet, medeni durum, turizm ile
ilgili egitim alma durumu degiskenlerine gore karsilastirilma-
sinda bagimsiz iki orneklem t testi, yas, 6grenim diizeyi, de-
partman, aylik gelir degiskenlerine gore karsilastirimasinda
ANOVA testleri kullanilmistir. ANOVA testinde anlamli fark-
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lihik gorildiiginde farkin hangi iki grup arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla LSD post hoc testinden yararlanilmistir.
Analizlerde istatistiksel anlamlilik diizeyi 0,05 (p<0,05) olarak

belirlenmistir.

Tablo 2. Olceklerin Betimsel Istatistikleri

Madde
Olgek ve Alt Boyut Sayist1 | Min. | Maks. | X SS | Skewness
TUKENMISLIK OL-
.. 17 1 5 2,74 | 0,65 0,00
CEGI (MBI)

Duygusal titkenme | 6 1 5 2,65 | 0,85 -0,05
Duyarsizlasma 5 1 5 242 | 1,02 0,65
Kisisel basarida

azalma 6 1 5 3,14 | 0,93 -0,11

Tiikenmislik Olgegi (MBI) ve duygusal tiikenme, kisisel ba-
sarida azalma alt boyutlar1 puanlarinin orta diizeyde; duyarsiz-
lasma alt boyut puanlarinin diisiik oldugu ve olgek ve alt boyut
puanlarmin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir
4. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi ve
Anova ile T Testi Sonuclar1

Konaklama isletmeleri calisanlariin cinsiyet, medeni du-
rum, yas, 8grenim durumu, turizm ile ilgili egitim alma duru-
mu, departman, aylik gelir diizeyi, istatistiki dagilimlar1 asag1-
daki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarm Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Demografik Degis-

ken Gruplar n %

Kadin 65 24,3
Cinsiyet
Erkek 203 75,7
Evli 83 31,0
Medeni durum

Bekar 185 69,0
Yas 18-25 yas 89 33,2
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26-30 yas 86 32,1
31-35 yas 56 20,9
36-40 yas 21 7.8
40 yas tizeri 16 6,0
Hk‘dgretim 36 13,4
Lise 173 64,6

Ogrenim durumu
On lisans 42 15,7
Lisans 17 6,3
Turizm ile ilgili Evet 65 243
egitim alma durumu Hayir 203 75,7
Resepsiyon 79 29,5
Kat hizmetleri 99 36,9

Departman

Servis 56 20,9
Mutfak 34 12,7
1000TL ve alt1 72 26,9
1001-1500TL 130 48,5

Aylik gelir diizeyi
1501-2000TL 56 20,9
2000TL tizeri 10 3,7

Orneklemle ilgili demografik bilgileri elde etmek icin yapi-
lan istatistiksel analiz sonucuna gore,

Arastirmaya katilan 268 katilimcinin ¢cogunlugu % 75,7 er-
kektir. Yas aralig1 bakimindan %33,2’si 18-25 yas, %32,1'i 26-30
yas, %20,9'u 31-35 yas, %7,8'1 36-40 yas grubunda, %6’s1 40 yas
tizerindedir. Katilimcilarin %29,5'i resepsiyon, %36,9u kat
hizmetleri, %20,9u servis, %12,7’si mutfak departmaninda go-
rev yapmaktadir. Isgorenlerin %311 evli, %69 bekardir. Cali-
sanlarin, %13,4’1 ilkogretim, %64,6's1 lise, %15,7’si 6n lisans ve
%6,3' lisans diizeyinde egitim almuslardir. Gelir bakimindan,
%26,9'u 1000T1 ve alti, %48,5’1 1001-1500T1 arasi, %20,9'u 1501-
2000TI aras1, %3.7’si 2000T1 ve tizeri maas almaktadirlar. Yine
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otel galisanlarinin %75 gibi buiyiik bir orani turizm alaninda

herhangi bir egitim almamuistir.

Tablo 4. Olgek Puanlarmin Cinsiyete Gore T Testi Sonuglar

Faktorler Cinsiyet n Ort. SS t P
Kadin 65 2,57 0,83

Duygusal Tiikenme -0,86 | 0,392
Erkek 203 2,67 0,86
Kadin 65 2,56 1,15

Duyarsizlasma 1,26 0,210
Erkek 203 | 2,38 0,97
Kadin 65 3,11 0,98

Kisisel Basarida Azalma 0,26 | 0,797
Erkek 203 | 3,15 0,91
o Kadin 65 2,75 0,59

TIjKENMISLIK -0,26 0,797
Erkek 203 | 2,73 0,67

Tiikenmislik 6lcegi ve alt boyut puanlarinin cinsiyete gore

anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). H1

hipotezi reddedilmistir.

Tablo 5. Olgek Puanlarinin Medeni Duruma Goére T Testi Sonuclari

Faktorler Medeni
Durum n Ort. SS t P
Evli 83 2,62 0,92
Duygusal Tiikenme -0,30 0,762
Bekar 185 2,66 0,82
Evli 83 2,27 1,03
Duyarsizlasma -1,65 0,100
Bekar 185 2,49 1,01
Evli 83 3,21 0,98
Kisisel Basarida Azalma 0,85 0,396
Bekar 185 3,11 0,91
o Evli 83 2,70 0,69
TUKENMISLIK 0,58 | 0,562
Bekar 185 2,75 0,64

Tukenmislik 6lgegi ve alt boyut puanlarinin medeni du-

ruma gore anlamh farklilik gostermedigi tespit edilmistir
(p>0,05). H2 hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 6. Olgek Puanlarmin Yas Gruplarina Gére ANOVA Testi Sonuglar1

Olcek ve Fak- Yas Grup- Anlaml:
torler lan1 n Ort. | SS F P Fark
A-18-25 C>A
89 | 262|078
yas
B-26-30yas | 86 | 2,53 | 0,79 C>B
C-31-35 C>D
Duygusal Tii- 56 | 2,96 | 0,88
yas 3,26 | 0,012
kenme
D-36-40
21 | 232 | 1,04
yas
E-40 yas
16 | 2,72 | 0,95
tizeri
A-18-25 C>A
89 | 224|089
yas
B-26-30yas | 86 | 2,54 | 1,04 C>B
C-31-35 C>D
56 | 2,72 | 1,15
Duyarsizlasma yas 3,54 | 0,008
D-36-40
21 1,92 | 0,97
yas
E-40 yas
16 | 241 | 0,75
tzeri
A-18-25
89 | 3,10 | 0,88
yas
B-26-30yas | 86 | 3,07 | 095
C-31-35
56 | 3,32 | 087
Kisisel Basarida | Yas
0,77 | 0,546
Azalma D-36-40
21 | 3,06 | 1,28
yas
E-40 yas
tzeri 16 | 3,221 | 0,80
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A-18-25
89 | 2,66 | 0,54
yas

B-26-30yas | 86 2,71 | 0,67

C-31-35
.. R 56 | 3,00 | 0,72
TUKENMISLIK | yas 0,77 | 0,546
D-36-40
21 | 2,43 | 0,69
yas
E-40 yas

16 2,78 | 0,57
tizeri

Tiikenmislik olgegi alt boyutlarindan duygusal tiitkenme
(F=3,26; p<0,05) ve duyarsizlasma (F=3,54; p<0,05) alt boyut
puanlarmin yas gruplarina gore anlamli farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Farkin kaynagina iliskin yapilan LSD post hoc
testi sonuglarina gore;

a. 31-35 yas grubu katilimcilarm duygusal titkenme puan-
lar1 (2,96+0,88), 18-25 yas (2,62+0,78), 26-30 yas (2,53+0,79), 36-
40 yas grubu (2,32+1,04) katimcilarin duygusal titkenme pu-
anlarindan anlaml diizeyde daha ytiksektir.

b. 31-35 yas grubu katilimcilarin duyarsizlasma puanlari
(2,72£1,15), 18-25 yas (2,24+0,89), 26-30 yas (2,54+1,04), 36-40
yas grubu (1,92+0,97) katilimcilarin duyarsizlasma puanlarin-
dan anlaml diizeyde daha ytiksektir. Analiz sonucuna gore,
HS hipotezi kabul edilmistir.

Tukenmislik olcegi ve kisisel basarida azalma alt boyut
puanlarmn yas gruplarma gore anlamh farklilik gostermedigi
tespit edilmistir (p>0,05).

c. 36-40 yas grubu (2,32+1,04) katilimcilarin duygusal tii-
kenme puanlarindan anlamli diizeyde daha ytiksektir. Yine 31-
35 yas grubu katilimcilarin duyarsizlasma puanlar: (2,72+1,15),
18-25 yas (2,24%0,89), 26-30 yas (2,54+1,04), 36-40 yas grubu
(1,920,97) katilimcilarin duyarsizlasma puanlarindan anlaml
diizeyde daha ytiksektir. H7 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 7. Olgek Puanlarmin Ogrenim Durumuna Gére ANOVA Testi Sonuglari

Olgek ve Fak- Ogrenim Anlamlh
torler Durumu n | Ort. | SS F P Fark
A-
. 36 | 2,54 | 087
[Ikogretim
Duygusal Ti- | 5 1 jee 173 | 270 | 083 | g0 | 0497
kenme -
C-On lisans 42 | 2,51 | 0,84
D-Lisans 17 | 2,64 | 1,03
A-
. 36 | 2,07 | 0,85
Ilkogretim
Duyarsizlasma | B-Lise 173 | 247 | 0,95 | 2,27 | 0,080
C-Onlisans | 42 | 238 | 1,12
D-Lisans 17 | 2,76 | 1,48
A- D>B
. 36 | 3,26 | 0,95
Ilkogretim
Kisisel B d
1s1sel basanda g Lise 173 | 3,04 | 089 | 283 | 0,039
Azalma
C-On lisans 42 | 3,22 | 1,09
D-Lisans 17 | 3,67 | 0,70
A-
. 36 | 2,62 | 0,66
Ikogretim
TUKENMISLIK | B-Lise 173 | 2,74 | 0,65 | 1,49 | 0,218
C-On lisans 42 | 2,70 | 0,67
D-Lisans 17 | 3,02 | 0,61

Tukenmislik 6lcegi alt boyutlarindan kisisel basarida

azalma alt boyut puanlarinin 6grenim durumuna gore anlaml
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (F=2,83; p<0,05). Farkin

kaynagina iliskin yapilan LSD post hoc testi sonuglarina gore

lisans diizeyinde 6grenim goren katilimcilarmn kisisel basarida

azalma puanlan (3,67£0,70), lise diizeyinde ©6grenim goren

katilimcilarin kisisel basarida azalma puanlarindan (3,04+0,89)

anlamli diizeyde daha ytiksektir. H6 hipotezi kabul edilmistir.
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Duygusal tiikenme, duyarsizlasma alt boyut puanlarinin

ve genel olarak tiikenmislik puanlarmimn 6grenim durumuna

gore anlaml farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 8. Olcek Puanlarmmn Turizm ile Hgili Egitim Alma Durumuna Gore T

Testi sonuglari

Turizm
Faktorler ile flgili
Egitim n Ort. SS t P
Evet 40 2,55 | 0,86
Duygusal Tiikenme -0,82 | 0,411
Hayir 228 2,67 0,85
Evet 40 2,41 1,11
Duyarsizlasma -0,08 | 0,934
Hayir 228 | 242 | 1,00
Evet 40 3,25 | 094
Kisisel Basarida Azalma 0,85 0,396
Hayir 228 | 3,12 | 093
Evet 40 2,74 | 0,64
TUKENMISLIK 0,00 | 0,997
Hayir 228 2,74 0,66

Tiikenmislik 6lgegi ve alt boyut puanlarimin turizm ile ilgi-

li egitim alma durumuna gore anlaml farklilik gostermedigi

tespit edilmistir (p>0,05). H3 hipotezi kabul edilmemistir.

Tablo 9. Olgek Puanlarinin Departmana Gére ANOVA Testi Sonuglari

Olgek ve Fak- Anlaml
torler Departman n | Ort. | SS F P Fark
A- C>A
79 1259 | 088
Resepsiyon
D 1 Tii- B-Kat hiz- C>B
Hygusat T 99 | 2555 | 0,90 | 301 | 0,031
kenme metleri
C-Servis 56 | 295 | 0,76 C>D
D-Mutfak 34 | 2,57 | 0,70
A-
) 79 | 242 | 1,06
Duyarsizlasma Resepsiyon 0,12 | 0,949
B-Kat hiz- 99 | 2,40 | 1,05
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metleri
C-Servis 56 | 249 | 0,97
D-Mutfak 34 1238 | 092
A-
79 |1 3,29 | 0,96
Resepsiyon
Kisisel B d B-Kat hiz-
isisel Bagsarida 99 | 3,05 | 095 | 112 | 0340
Azalma metleri
C-Servis 56 | 3,15 | 0,76
D-Mutfak 34 | 3,04 | 1,04
A-
79 | 2,77 | 0,65
Resepsiyon
o B-Kat hiz-
TUKENMISLIK ) 99 | 2,67 | 0,72 | 1,29 | 0,277
metleri
C-Servis 56 | 2,86 | 0,60
D-Mutfak 34 | 2,66 | 053

Tuikenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikenme alt bo-
yut puanlarinin departmana gore anlaml farklilik gosterdigi
tespit edilmistir (F=3,01; p<0,05). Farkin kaynagma iliskin ya-
pilan LSD post hoc testi sonuglarina gore servis departmanin-
da gorev yapan katilimcilarin duygusal tiikenme puanlar
(2,9520,76), resepsiyon (2,59+0,88), kat hizmetleri (2,55+0,90) ve
mutfak (2,57+0,70) departmanlarinda gorev yapan katilimcila-
rin duygusal titkenme puanlarindan anlamli diizeyde daha

yiiksektir. Analiz sonucuna gore H10 hipotezi kabul edilmistir.
Duyarsizlasma, kisisel basarida azalma alt boyut puanla-

rinin ve genel olarak titkenmislik puanlarimin departmana gore
anlamh farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). H5

hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 10. Olgek Puanlarmin Aylik Gelir Durumuna Gére ANOVA Testi Sonug-

lar1
Olcek ve Fak- Gelir Du- Anlaml:
torler rumu n | Ort. | SS F Y Fark
A-1000TL ve
72 | 2,52 | 0,80
altt
B-1001-
130 | 2,67 | 0,86
Duygusal Tii- 1500TL
0,86 | 0463
kenme C-1501-
56 | 2,72 | 0,86
2000TL
D-2000TL
10 | 2,83 | 1,08
tizeri
A-1000TL ve B,C>A
72 | 2,13 | 0,78
alti
B-1001-
130 | 2,47 | 1,04
1500TL
Duyarsizlasma 4,30 | 0,006
C-1501-
56 | 2,74 | 1,09
2000TL
D-2000TL
10 | 2,18 | 1,33
uzeri
A-1000TL ve
72 | 322 | 0,78
alti
B-1001-
130 | 3,03 | 0,95
Kisisel Basarida | 1500TL
1,82 | 0,144
Azalma C-1501-
56 | 3,33 | 0,96
2000TL
D-2000TL
10 | 2,88 | 1,34
tzeri
A-1000TL ve
72 | 2,62 | 0,53
alti
TUKENMISLIK 2,55 | 0,056
B-1001-
130 | 2,72 | 0,72
1500TL
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C-1501-
2000TL

56 | 2,93 | 0,57

D-2000TL
10 | 2,63 | 0,77

tizeri

Tiikenmislik 6lgegi alt boyutlarindan duyarsizlasma alt
boyut puanlarimin aylik gelir durumuna gore anlamh farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (F=4,30; p<0,05). Farkin kaynagina
iliskin yapilan LSD post hoc testi sonuglarina gore ayhik geliri
1001-1500TL (2,47+1,04) ve 1501-2000TL (2,74+1,09) olan kati-
limcilarin duyarsizlasma puanlari, aylik geliri 1000TL altinda
olan katilimcilarin (2,134£0,78) duyarsizlasma puanlarindan
anlamli diizeyde daha ytiksektir.

Duygusal tiikenme, kisisel basarida azalma alt boyut pu-
anlarmmin ve genel olarak tiikenmislik puanlarinin aylik gelir
durumuna gore anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir
(p>0,05). H4 hipotezi kabul edilmistir.

Sonug ve Tartisma

Calisma hayatinda olas1 bir risk olarak karsimiza ¢ikan
tikenmislik kavrami, uzun siireli stresin sonucu bireyde olu-
san fiziksel ve duygusal bir semptomdur. Tiikenmislik yasa-
yan bireyde, is performansinda azalma, is doyumsuzlugu, ise
gelmeme, depresyon gibi bireyi olumsuz olarak etkileyen,
veriminde azalmalara neden olan ve iizerinde dnemle durul-

masi gereken bir olaydir.

Orneklemle ilgili demografik bilgileri elde etmek icin
yapilan istatistiksel analiz sonucuna goére erkek katilimcilar
(%75,7) cogunlugu olusturmaktadir. Yas grubu ¢ogunlukta 18-
35 araligindadir (%85). Bekar isgorenler evlilerden fazladir
(%69). Ogrenim durumu olarak, ¢alisanlarin bilyiik bir kismu
lise mezunu olarak saptanmistir (%64). Gelir durumu olarak
cogunluk asgari iicret araligindadir. Isgorenlerin (%75)'i her-
hangi bir turizm egitimi almamustir.

Tiikenmislik Olgegi (MBI) ve duygusal tiikenme, kisisel ba-
sarida azalma alt boyutlar1 puanlarinin orta diizeyde oldugu,
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yani calisanlarin yaptig1 isten dolay: fazla tiiketilmedigi, yor-
gunluk, bitkinlik ve enerjinin azalmas: gibi durumlarin az ol-
dugu tespit edilmistir. Duyarsizlasma alt boyut puanlarmin
dusiik diizeyde oldugu, olcek ve alt boyut puanlarinin normal
dagilim gosterdigi saptanmustir. Duyarsizlasma puaninin d-
siik diizeyde olusu, ¢alisanlarin hizmet verdiklerine karst duy-
gudan yoksun olmadiklari, onlart degerli gordiikleri, islerinden
dolay1 katilasmadiklari, hizmet verdikleri kisileri 6nemsedikleri

ve onlara kars1 kibar ve ilgili olduklar: tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan otel calisanlarindan 31-35 yas gru-
bundakilerin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma puanlar
diger yas grubundakilere gore daha yiiksektir. Duygusal tii-
kenme olarak ifade edilen tiikenmisligin birinci evresi olarak
kabul edilen evre, bireyin sinirli, gergin, hayal kirikliligina ug-
ramis ve yipranmis olma durumudur. Duyarsizlasma tiiken-
mislik evresi ise, bireyin isine ve cevresindekilere onemsiz,
duygusuz, olumsuz ve alayci tavirlar gostermesi seklinde ifade
edilebilir. Dolayisiyla TRA2 otel ¢alisanlarindan 31-35 yas gru-
bundaki kisilerin, diger yas gruplarina gére daha ¢ok yipranmis
ve tiikenmis olduklar: soylenebilir. Yapilan ¢alismalarda, 40l
yaslara gore daha geng yasta olanlarda tiikenme daha ytiiksek-
tir. Genellikle titkenmislik kariyer baslangiclarinda ortaya ¢ika-
bilmekte, etkileri ise daha sonraki donemlere kadar olumsuz
sebeplere neden olabilmektedir (Izgar, 2001). Geng ve tecriibe-
siz galisanlarda tiikenmislik durumunun daha fazla gortilmesi-
nin nedeni ¢ok heyecanli ve hevesli olmalar1 ayn1 zaman da
daha fazla enerji harcamalaridir. Gergekleri gérmede zorlanan
bu calisanlar ¢ok kisa stirelerde c¢ok fazla ilerleme kaydetme
istekleri onlarmn gercegi anlamalar ile birlikte degismekte,
gercegi kabullenmek yerine hayal kiriklig1 ve tiitkenmislige
kendilerini stirtiklerler ( Lee, 2005).

Arastirmaya katilan, lisans diizeyinde 6grenim goren kati-
limcilarin kisisel basarida azalma puanlari, lise diizeyinde 6g-
renin goren katiimcilarin kisisel basarida azalma puanlarindan

anlamli diizeyde daha yiiksektir. Egitimli bireyler ytiksek bek-
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lenti ve ideallerle basladiklar: islerde umduklarimi bulamazlar-
sa, tikenmislik yasayabilirler. Beklentilerle gercekler birbirine
uymazsa tiikenmislik yasanabilir (Dolu,1997:12-13).

Arastirmada servis departmaninda goérev yapan katilimci-
larin duygusal titkenme puanlari, resepsiyon, kat hizmetleri ve
mutfak departmanlarinda goérev yapanlara gore daha ytiksektir.
TRA2 otel calisanlarindan servis departmani calisanlarinin,
diger departman calisanlarina gore daha yorgun, bitkin ve tii-
kenmis oldugu soylenebilir. TRA2 bolgesi calisanlarmin biiytik
bir ¢cogunlugu turizm egitimi almamistir. Turizm egitimi eksigi
olan TRA?2 otel ¢alisanlarina bulunduklari illerin iiniversitelerin
ilgili bolumleri tarafindan cesitli projelerle egitim verilebilir.
flaveten TRA2 bolgesi konaklama isletmelerinde kalifiye ele-
man agigimin oldugu ve turizm egitimi almis insanlarin neden
konaklama igletmelerini tercih etmedikleri bir sonraki arastir-
malarda da c¢alisma konusu olabilir. Ayrica yeterli turizm egi-
timi olmayan calisanlarin sunduklar: hizmetin kalitesi ile ilgili
arastirmalarda yapilabilir. Yine miuisteri memmuniyeti ile ilgili

calismalarda yapilabilir.

Sonug olarak c¢alisanlar, her orgiitiin belirledigi hedeflere
ulagsmasim saglayacak, en onemli yardimcilaridir. Ozellikle
emek yogun olan ve insanin insana hizmet ettigi konaklama
isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve isletmenin en 6nemli
amaglar1 arasinda olan kar elde etme isgorenleri tarafindan
saglanacagindan, calisanlar isletmeler icin oldukca onemlidir.
Bu nedenle, ¢alisanlar iyi hizmet vermeye yatkin, miisterilere
hizmet sunmaktan zevk alan, Kisilik 6zelliklerine sahip birey-

lerden olusturulmasi 6nerilebilir.

Bu arastirma bazi sinirliliklart nedeniyle TRA2 bolgesin-
deki konaklama isletmelerine uygulanmustir. Gelecek dénem-
lerde tilke igerisindeki tiim konaklama isletmelerini kapsayacak
sekilde yapilabilir. Ayrica tiikenmislik, kisilik, is doyumu,
orgiitsel bagllik, is goren performansi, yabancilasma, is stresi,
isten ayrilma niyeti, is yerinde yalmzlik, rol catismasi, hizmet
kalitesi, hizmet odaklik gibi konularla iliskilendirilip bunlarla
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ilgili ¢alismalar yapilabilir. Arastirma sonuglarinin, TRA2 bol-
gesi belediyelerine, konaklama isletmesi yoneticilerine, isgoren-
lerine ve bu alanda calisma yapacak akademisyenlere kaynak

olabilecegi diistiniilmektedir.
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