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OTEL ISLETMELERI iISGORENLERININ TUKENMISLIiK

DUZEYLERI: YERLI VE YABANCI ZINCIiR OTEL

ISLETMELERI iISGORENLERI UZERINDE BiR ARASTIRMA

Elbeyi PELIT" Fatih TURKMEN"

Oz:

Turizm endiistrisinin onemli isletme tiirlerinden birini olusturan otel
isletmelerinde biitiin teknolojik gelismelere karsin, insan emegine olan
gereksinmede bir azalma olmamaktadir. Diger taraftan, otel isletmelerinde;
tretimin miisteri ile aymi ortamda gerceklesmesi, c¢alisma saatlerinin
diizensizligi ve yiiz yiize iliskilerinin yogunlugundan kaynaklanan bir takim
zorluklar, ¢alisanlarin verimliliginde, basarilarinda ve isten sogumalarinda
onemli bir faktor olan tiikenmislik duygusunu ortaya ¢ikarmaktadir. Sonug-
larmin iggoren ve nihayetinde de isletme basarisini-verimliligini énemli 6l¢iide
etkiledigi tiikenmislik ya da isten bikma duygusuna iliskin Tiirkiye’de faaliyet
gdsteren en biiyiik yabanci zincir otel isletmelerinden birinin iki subesi ve yerli
zincir otel isletmesinin yine iki subesi’'nde ¢alisan 213 isgoren iizerinde
gerceklestirilen bu arastirma sonuglarina gore, isgorenlerin tiikenmislikle ilgili
verilen boyutlara (duygusal tiikenme, kisisel basari, duyarsizlagma) iliskin
tiikenmislik algilamalart yiiksek ¢ikmistir. Ayrica, anket uygulanan iki zincir otel
isletmesi iggorenlerinin tiikenmislik diizeyleri arasinda da 0,05 anlamlilik
diizeyinde bazi farkliliklar: saptanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik, otel isletmeleri, otel isletmeleri iggéren-
leri.

THE LEVEL OF BURNOUT OF HOTEL EMPLOYEES: A STUDY INTO
THE EMPLOYEES AT DOMESTIC AND FOREIGN HOTEL CHAINS

Abstract:

At hotel establishments, comprising a significant part of tourism
establishments, despite all the technological advances, there has been a
decrease towards the demand for human labor. On the other hand, some
challenges, resulting from the synchronic production for the customer in the
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same setting, the irregularities of working hours, and density of the face-to-face
interaction with the guests may give way to the feeling of burnout, which is an
important factor in the accomplishment and discouragement of the employees.
According to the findings of the research related to the level of burnout into the
213 employees at two new branches of hotel establishments, one being domestic
the other foreign chain, operating in Turkey, the perceptions on the dimensions
of burnout (emotional burnout, personal achievement, insensitiveness) have
been found to be high. Besides, some significant differences at 0,05 significance
level have been found out between the level of burnout of the two hotel
establishment chains

Keywords: Burnout, hotel establishments, employees at hotel
establishments.

GIRIS

Giliniimiizde yasanmakta olan hizli gelisme ve degisme, ¢alisma ve sosyal
hayata da biiyiik oranda bir hareketlilik ve hiz getirmistir (Aydm, 2004: 1). Bu hizl
gelisme yaninda, turizm sektdriiniin halen emek yogun bir iiretim alani olmasi, bu
sektorde insan unsurunun Onemini ortaya g¢ikarmakta ve kalifiye personel, hizmet
kalitesinin 6nemli bir gostergesi olarak kabul edilmektedir (Kozak, 2001: 11). Otel
isletmelerinde insan unsurunun 6nemi goz Oniine alindiginda, iggorenlerin is tatmininin
ve motivasyonunun da yiiksek diizeyde tutulmasi gerekmektedir. Bir isletmede, her
isgdrenin ise ve isletmeye karst tutumunu belirleyen faktorler degisik olmakla birlikte,
genel olarak ficret, terfi, isin yapisal 6zellikleri, yonetim tarzi, is arkadaglari, ddiiller,
ise katilimlar, verimli ¢aligma ve gorevlerin belirlenme sistemi gibi faktorler is
tatminine dnemli 6l¢iide etki eden faktorler olarak karsimiza ¢gikmaktadir (Akgadag ve
Ozdemir, 2005: 167). Diger taraftan, turizm sektdriinde diger sektorlerle karsilastirmali
olarak yapilan bircok arastirmada, bu sektdrde calisanlarin islerinden duyduklar
tatminin diisiik diizeyde oldugu ve iste tatminsizligin bir gostergesi olan isten ayrilma
oranlarmin ise yliksek boyutlara ulastig1 ortaya konmaktadir (Taner, 1994: 22).

Ozellikle, ¢alisanlarin verimliliginde, is tatmininde, kaliteli hizmet {iretiminde,
mesleki basarilarinda ve isten sogumalarinda onemli bir faktoér olan tiikenmislik
duygusu, turizm sektoriinde calisan kisiler agisindan da iizerinde durulmasi gereken
onemli konular arasinda yer almaktadir (Kozak, 2001: 12). Bu gergevede bu
aragtirmada, “Otel Isletmeleri Isgorenlerinin Tiikenmislik Diizeyleri” konusu
paralelinde, Tiirkiye’de faaliyette bulunan en biiyiik yabanci zincir otel isletmelerinden
birisinin, iki subesi ve yine ayni paralelde, yerli zincir otel isletmesinin iki subesindeki
isgorenlerin, tiilkenmiglik diizeyleri {izerinde gerceklestirilen bir arastirmaya yer
verilmis ve sonuglar, her iki zincir igletme agisindan kargilastirilmisgtir.
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I) TUKENMISLIK KAVRAMI VE KONU ILE ILGILI
YAPILAN CALISMALAR

Tiikenmislik kavrami, ilk kez Freudenberger tarafindan 1974 yilinda ortaya
atilmis ve insanlarin asirt ¢aligmalari sonucu islerinin gereklerini yerine getiremez bir
duruma gelmeleri anlaminit tasiyan duygusal tiikenme olarak tanimlanmigtir
(Freudenberger, 2001: 1171). Daha sonralari, gerek iiretim, gerekse hizmet isletmeleri
ve cesitli meslek gruplart iizerinde, konuyla ilgili yapilan arastirmalar paralelinde,
tikenmislik kavramu, ilgili literatiirde bircok yazar tarafindan cesitli sekillerde
tanimlanmis olmakla birlikte, tiikenmisligin en ¢ok kabul goren tanimi, Maslach ve
Jackson (1981) tarafindan yapilmis olan tanimlamadir. Maslach ve Jackson (1981)
tilkenmisligi; “insanlarin mesleki yagamlarinda gerilme ve strese tepki olarak ortaya
¢ikan duygusal tiikenmislik ve olumsuzluk sendromudur” seklinde tanimlamislardir.
Pines (1993) ise tiikenmisligi; durgunluk, zayif kisisel sayginlik, konular iizerinde
yetersiz yogunlasma ve bagkalarin1 suglama egiliminde olma olarak tanimlamustir.
Maslach vd. (1996), tikenmisligi ilerleyen yillarda giincelleyerek tiikenmisligi, bireysel
olarak ayni kapasitede c¢alisan kisilerin kisisel basarisinin azalmasi, duygusal
titkenmislik ve benlik yitimi olarak ortaya ¢ikan bir sendrom olarak ele almislar ve
daha sonra Maslach (2003), s6z konusu bu kavrami daha da sadelestirerek is ortaminda
meydana gelen kigisel stres, kronik, duygusal stres olarak ele almigtir. Giiniimiize
gelindiginde tiikenmislik kavramiyla ilgili yapilan ¢alismalar, 6zellikle Maslach ve
Jackson (1981)’un tiikenmisligin en ¢ok kabul gdren modeli olan ve {i¢ alt faktorden
olusan; duygusal tikenme, duyarsizlasma da artis ve kisisel basar1 duygusunda azalma
konularinda yogunlagsmaktadir (Kirtlmaz vd., 2003: 2-9). Diger bir ifadeyle
tikenmisligin hangi boyutlar1 kapsadigina iligkin ilgili literatiirdeki arastirmacilarin
ortak noktasi, tilkenmisligin; duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basarinin
azalmasi boyutlarini kapsadig1 yoniindedir (Masclach ve Jackson, 1986).

Duygusal tiikenme, kiginin duygusal kaynaklarinin tiiketilmis ve kisiye fazla
yiiklenilmis olma duygularini anlatirken, duyarsizlasma, kisinin bakim, hizmet ve
egitim verdigi diger insanlara karsi olumsuz, kati ve duygudan yoksun davranislarini
icerir. Kisisel basar ise; kisinin kendi i¢inde kendini yeterli ve bagarili hissetmesi
duygularmi tanimlamaktadir (Maslach ve Jackson, 1981). Tiikenmisligin bireylere
olumsuz etkilerinin yaninda, orgiitlere de onemli olumsuz etkileri bulunmaktadir.
Disiik is giicli performansi, yiiksek isgiicii devri, orgiitsel bagliligin azalmasi, is
memnuniyetinin azalmasi, yiiksek saglik giderleri, yaraticiligin ve problem ¢dzme
kabiliyetinin azalmas1 bu olumsuz etkiler arasindadir (Halbesleben ve Buckely, 2004).

Yapilan aragtirmalar sonucunda, tiikenmislik olgusunun igsgdrenleri, yoneticileri
ve beraberinde kurumlar1 da etkilemekte oldugu goriilmiis ve konuya iliskin miicadele
yontemleri gelistirilmeye calisilmustir. Ozellikle drgiitlerde galisanlarin, yeteneklerine,
ozelliklerine ve Onceliklerine gore gorev dagilimi yapmak, tiikenmislige karst en
onemli faktorlerdendir. Calisanlarin huzurlu ve mutlu olmalar1 ydneticiler tarafindan
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saglanmalidir. Boylelikle uzun vadede is memnuniyeti de saglanmis olacaktir. Bunun
yaninda diger bir 6nemli nokta ise; oOrgiitlerde takim g¢alismasina énem verilmelidir.
Boylece calisanlar kendilerini o gurubun ve Orgiitin 6nemli bir pargasi olarak
goreceklerdir (Lussier, 20006).

Tiikenmislik, 1970’li yillardan bu yana, psikologlar kadar, isletmecilerin de
iizerinde tartistiklar1 kavramlardan biri olarak dikkat cekmektedir. Isi geregi, siirekli
olarak diger insanlarla yiiz yiize ¢alisan kisilerde, siklikla ortaya ¢ikan tiikenmislik ya
da isten bikma duygusu; oOzellikle avukatlar, hemsireler, polisler, doktorlar ve
Ogretmenler gibi insanlarla yiiz yiize ¢alisan kisilerde énemli bir sorun olarak ortaya
¢tkmaktadir (Kozak, 2001: 12). Konu ile ilgili literatiirde, tilkenmislik duygusunu
ortaya ¢ikaran nedenlerin 6nemli 6l¢iide bireyin yasi, cinsiyeti, deneyimi ve kisilik
ozellikleri ile ilgili olarak farklilastigi yolunda bulgulara rastlanmistir (Kozak, 2001:
12). 1s yiikiiniin ag1r, giinliik calisma siiresinin uzun olup ¢alisma kosullarinin olumsuz
olarak algilanmasi da tiikenmeyi etkilemektedir (Kurger, 2005: 11).

Tiikenmislik i¢indeki bir insan, yagamin anlamini yitirdigini ve tiim isteklerinin
kayboldugunu diisiiniir. Daha dnce kendisi i¢in ¢ok anlamli olan ugraslari, artik sikici
gelmekte ve higbir 6diil vaat etmemektedir. Bu insanlar, garip, elestirici, kizgm, kati,
onerilere kapali ve insanlari iten davranislar iginde goriiliirler. Tikenmis kisi,
baglandig1 bir yasam tarzi ya da iliskiden beklediklerini elde edememesine bagl bir
yorgunluk ve hayal kiriklig1 i¢indedir (Barut ve Kalkan, 2002: 66-77).

Tikenmiglik kavrami, gliniimiize degin farkli yaklagimlar ve yoOntemlerle
incelenmis ve siire¢ icerisindeki bu farkliliklar, tiikenmislik arastirmalarma yon
vermistir. S6z konusu c¢aligmalarin amaglari, 6zellikle miisteri hizmetleri ve saglik gibi,
ihtiyaci olan insanlara hizmet etmek ve yardim sunmak olan ve boylesi stres ortami
olusabilecek mesleklerde calisan insanlara odakli yapilmistir. McVicar (2003)’n
hemsireler lizerinde yaptig1 bir aragtirmaya gore, hemsirelerde tilkenmislige neden olan
en Onemli faktorler; asiri is yiiki, gorev belirsizligi, meslekler arasi ¢atigma olarak
belirlenmistir. Asirt is ylki ve gorev belirsizligi sik rastlanan unsurlar olarak ortaya
¢tkmugtir. Talbot (2000)’un hemsire adaylari iizerinde yaptig1 bir arastirmaya gore, bu
kisilerdeki duygusal tiikkenmislik oran1 %39,7, kisisel bagarida azalma orant ise %73
olarak ortaya ¢ikmuistir.

Budak ve Siirgevil (2005), tarafindan yapilan arastirmada, “akademik personel
iizerinde, tiikenmislik ve tiikenmisligi etkileyen orgiitsel faktorler” incelenmistir. S6z
konusu arastirma, akademik personelin tlikenmislik diizeylerini, demografik
degiskenlere ve akademik unvana gore ele alinmig ve son olarak tiikenmislige etki eden
orgiitsel faktorleri belirlemistir. Arastirmada veri toplama aract olarak Maslach
tikenmislik modeli kullanilmistir. Arastirma sonuglarina gore, akademik personelin;
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin diisiik, kisisel basar1 diizeylerinin ise
yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica arastirma kapsamindaki bayan
akademisyenlerin, duygusal tiikkenme diizeyleri, bay akademisyenlere oranla daha
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yiiksek ¢ikmis olup, aym sekilde, Yrd.Dog.Dr. ve Ogr.Gor. akademik iinvana sahip
akademisyenlerin, duygusal tiikenme diizeylerinin de, Prof.Dr. ve Dog¢.Dr. akademik
iinvanina sahip olan &gretim elemanlarinin duygusal tiikenme diizeyinden daha yiiksek
cikmustir.

Barut ve Kalkan (2002) tarafindan “Ondokuz Mayis Universitesi Ogretim
Elemanlarmin  Tikenmislik Diizeyleri” incelenmistir.  Arastirmada, Ogretim
elemanlarmin tiikenmiglik diizeyleri cinsiyete, medeni duruma, yas diizeylerine, bransa,
akademik unvana gore farklilik gostermekte midir? sorularina yanit aranmistir.
Aragtirmada veri toplama araci olarak “Maslach Tiikenmislik Olgegi” kullanilmstir.
Ogretim elemanlarinin medeni durumuna, cinsiyetine gore tiikenmislik diizeyleri
arasinda anlaml bir fark olmadigi goriiliirken, yas farkliliklarindan ve c¢alisma
stiresinden kaynaklanan anlamli bir fark oldugu goériilmiistiir. Akademik unvanlara gore
de duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basart diizeyleri arasinda anlamli bir
fark oldugu goriilmiistir.

Kirilmaz vd. (2003) tarafindan “Ilkdgretim’de Calisan Bir Grup Ogretim
Grubunda Tiikenmiglik Durumu” arastirmasi” yapilmistir. Bu arastirma, 43 ilk6gretim
Ogretmeninin tilkenmisglik diizeyini saptamak ve grubu tanimlamak igin yapilmis dar
kapsamli bir aragtirmadir. Calismada, arastirma grubunun duyarsizlagma yoniinden en
iyi, duygusal tilkenme yoniinden en kotii durumda olduklar saptanmustir. Arastirmada
veri toplama araci olarak yine Maslach Tiikenmislik Olgegi kullanilmugtir.

Gokgakan (2003) tarafindan “Psikolojik Danismanlarda Tiikenmislik Sendromu,
Nedenleri Ve Cesitli Degiskenlere Gore Incelenmesi” calismasi yapilmistir. Caligmada
psikolojik danigsmanlarin tiikenmislik diizeyleri, cinsiyet, medeni durum, hizmet yili,
haftalik calisma siiresi, ¢alisilan kurum, meslegi se¢imindeki istek, mesleki islev
diizeyine gore incelenmistir. Calismada, veri toplama araci olarak Maslach
Tiikenmislik Envanterinden yararlanmistir. Elde edilen bulgulara goére psikolojik
danigmanlarin %13’ {inde duygusal tilkenme, %24 ‘linde kisisel basarisizlik seklinde
tiikenme ve %2 ‘sinde de duyarsizlagma goriilmiistiir.

Kurcer (2005) tarafindan, “Harran Universitesi T1ip Fakiiltesi Hekimlerinin Is
Doyumu Ve Tiikenmislik Diizeyleri’ni incelenmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak Maslach Tiikenmislik Olgegi’nden yararlanilmis ve sonug¢ olarak Harran
Universitesi Tip Fakiiltesi’'nde gorev yapan hekimlerin genel olarak diizeyde
tikenmislik yasadiklarina karsin kisisel basart konusunda yetersizlik hissettikleri
sonucuna varilmistir.

“Cumhuriyet Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Akademik Personelinde
Tiikenmislik Olgeginin Ug Yillik Arayla Degerlendirilmesi” Ozdemir vd. (2003)
tarafindan arastirilmistir. Arastirmacilar, Maslach Tiikenmislik Olgegi’ni kullanmislar
ve test sonuglarimi ii¢ yil arayla (1999-2002) degerlendirmislerdir. Arastirmanin
istatistiksel olarak degerlendirmeleri sonucunda ¢ yillik mesleki tiikenmislik
degerlerinde anlaml1 bir fark bulunamamustir.
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Saglik sektoriinde yapilan diger bir arastirmada da, tikenmislik diizeyleri
aragtirmalarina bir drnek daha olarak Unal vd. (2001), “Hekimlerde Tiikenmislik Ve Is
Doyumu Diizeylerinin Yasam Doyumu Diizeyleri ile iliskisi” calismas1 verilebilir.
Caligmaya katilan 384 hekimden veriler; Sosyo-Demografik Veri Toplama Formu,
Maslach Tiikenmislik Olgegi, Is Doyumu Olcegi ve Yasam Doyumu Olgegi
kullanilarak toplanmistir. Caliymanin sonucunda cinsiyet, yas gruplar1 ve meslekte
¢aligma siirelerine gore tiikenmiglik diizeyleri farklart saptanmustir.

Izmir Adnan Menders Havalimani’nin dis hatlarinda, miisterilere yiyecek-icecek
hizmeti saglayan birimlerde c¢alisan isgorenlerin, tiikenmislik diizeylerinin belir-
lenmesine yonelik Maslach Tiikenmisilik Olgegi kullanilarak yapilan bir baska
caligmada ise, soz konusu iggoérenlerin genel tiikenmislik diizeylerinin diisiik oldugu
saptannustir (Ozgen, 2007: 123)

Yukarida verilen arastirma Orneklerine bakildiginda, tiikenmislik diizeyleri
arastirilan kisi gruplarmin, genellikle insanlarla yiliz yiize iliskilerin yogun oldugu
iglerde ¢alisan kisiler oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu dogrultuda, bu ¢aligmanin da ana
konusunu olusturan, otel isletmelerinde ¢alisan isgdrenler de, yaptiklari is geregi yogun
olarak insan iligkilerinin 6n planda oldugu islerde g¢alismaktadirlar. Bu kapsamda
calismanin bu boliimiinde, otel isletmelerindeki isgorenlerin, konuyla ilgili mevcut
durumlarim degerlendirmek yerinde olacaktir.

IT) OTEL iSLETMELERINDE TUKENMISLIK SENDROMU

Turizm endistrisinin bir alt sektdrii olan otel isletmelerinde, ayni isgéren
tarafindan verilen ayni tiirdeki hizmetler bile birbirinden farklilik gostermektedir.
Ciinkii isgorenin is doyumu, hizmeti verdigi sirada tasidigi duygu ve diisiinceleri
hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir. Dolaysiyla konaklama isletmelerinde isgbrenin
is doyumu ile, miisteri memnuniyeti ve isletmenin basarisi arasinda dogru orantilt bir
iliski bulunmaktadir diyebiliriz (Esenkal ve Oriicii, 1992: 144). Sektdrde islerin
¢ogunlugu hizmete yonelik oldugu igin, ¢alisanlar1 giidiileyebilmek, ancak islerinde
tatmin ve mutlu olmalarimi saglayacak bir ortam saglanmasi ile miimkiin olmaktadir
(Ugkun vd., 2004: 44). Turizm sektdriinde faaliyette bulunan ve turistlerin, basta
konaklama olmak iizere diger bir¢ok ihtiyacin1 karsilayan otel isletmelerindeki
calisanlar, agirlama faaliyetlerinin haftanin yedi giinii olmast ve insanlarla iletisim
icinde olmalar1 sebebiyle tilkenmislik sendromu olgusuna maruz kalabilmektedirler. Bu
sebeple, tikenmislik konusunun turizm endistrisindeki ¢alisanlar agisindan
arastirilmasi ve bulgularinin degerlendirilmesi olduk¢a 6nemlidir. Ancak, Tiirkiye’de
turizm endiistrisinde tiikkenmislik konusu iizerinde hazirlanmig fazla calisma
bulunmamaktadir.

Kozak (2001) tarafindan, “Tiirkiye’de Konaklama Sektdriinde Calisan
Kadmlarin Tiikenmislik Durumlar1 Uzerine Bir Arastirma” yapilmistir. Arastirmada
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konaklama sektoriinde bayan olarak ¢alismanin kisiyi ne kadar tiiketebilecegi ortaya
konulmus ve veri toplama araci olarak, “Beck Umutsuzluk Olgegi” kullanilmistir.
Sonugta; arastirma kapsamina alinan otel igletmelerinde c¢alisan kadinlarin %55’inin
tiikenmis duygusuna ¢ok uzak olduklari, %45’inin ise, sektorel geleceginin belirsizligi,
kariyer belirsizligi, is temposunun agirligi, yoneticilerin tavirlar1 ve kadinlarin
toplumsal rollerine bagli olarak tiikenmis duygusu yasadiklar1 yolunda bulgulara
ulasilmistir.

Konuyla ilgili olarak otel igletmelerinde yapilan bir diger aragtirmada, Tepeci
ve Birdir (2003)’in “Otel Calisanlarinda Tiikenmislik Sendromu” baslikli
caligmalaridir. Yazarlar s6z konusu bu caligmalarinda, tiikenmislik diizeyini 6lgmek
icin Tiirkge’ye uyarlanan “Maslach Tiikenmislik Envanteri’nden yararlanmiglardir. S6z
konusu arastirma, Antalya bdlgesinde tiim yil a¢ik olan bir 4 yildizli, 2 bes yildizli ve 1
tatil koylinde calisan toplam 135 isgéren fiizerinde gergeklestirilmistir. Calisma
sonunda, otel isgorenlerinde tiikkenmislik diizeyinin diisiik oldugu saptanmistir. Ayrica
tiikenmislik faktorlerinin ¢aliganlarin is doyumunu etkiledigi bulunmustur. Yine Birdir
ve Tepeci (2003) otel genel miidiirlerinde tiilkenmislik sendromu ve tiikenmigligin
genel miidiirlerin islerini degistirme egilimlerine etkileri konulu bir arastirma da
yapmiglardir. S6z konusu bu arastirma sonuglarma gore otel genel miidiirlerinin
tikenmislik sendromunu fazla yasamadiklari bulunmustur. Bu sonucun sebepleri
arasinda ise otel genel miidiirlerinin iilkenin genel ekonomik sartlarina gore iyi iicret
almalari, otel genel miidiirliigiiniin giinlimiiz sartlarinda prestijli bir meslek olmasi ve
¢aligma ortaminin genel miidiirlere sagladig diger avantajlar gosterilmistir.

Konuyla ilgili olarak, “Otel Isletmelerinde Tiikenmislik Olgusunun On biiro
Calisanlar1  Uzerinde Incelenmesi ve Calisanlarm Demografik  Ozelliklerinin
Tiikenmislik Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesine” ydnelik olarak Bahar (2006: 130-
132)’in yapmis oldugu diger bir arastirma sonuglarina gore; c¢alisanlarin medeni
durumu, yas, egitim durumu, turizm egitimi alma durumu, ¢aligma siiresi, aylik kazang
durumu degiskenlerin tiilkenmisligin higbir boyutunda farkliliklar gdstermezken,
cinsiyet, cocuk sahibi olup olmama, 6n biiroda calisilan pozisyon gibi degiskenleri
arasinda anlamli farkliliklar gostermektedir.

Agirlama endiistrisinde ¢aligan kisilerin ¢alisma kosullarindan dolay1 oldukca
stresli olduklar1 belirtilmektedir (Kim vd., 2007). Ornegin, Bitner vd. (1994)
miisterilerle en ¢ok tatsiz olaylar yasayan calisanlarin restoran, otel ve hava yolu
calisanlar1 oldugunu belirtmektedirler. Is ortami kosullari, &rgiitsel yapi, gorev
belirsizligi, gérev catismasi, zayif yonetim, zayif iletisim, sorunlu miisteriler, asir1 is
yuki agirlama endiistrisinde is tilkenmisligine neden olan faktdrlerdendir (Law vd,
1995; Brymer vd., 1991; Zohar, 1994). Pavesic ve Brymer (1990) ise, agirlama
endiistrisinde calisan genc¢ ve yetenekli kisilerin endiistriyi neden terk ettiklerini su
sekilde belirtmektedirler:
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1. Uzun ¢alisma saatleri,
2. Diisiik licret ve
3. Is yiikiinden kaynaklanan stres.

Bu dogrultuda, otel isletmelerinde c¢aligsanlar, hem is arkadaslarryla hem de
gelen konuklarla siirekli bir iligki i¢cinde olduklarindan, tiikenmislik konusunun
etkilerini yogun olarak yasamaktadirlar. Bu noktadan hareketle, bu arastirma ile otel
igsletmelerinde g¢alisan iggdrenlerin tiikkenmiglik durumlart analiz edilerek, elde edilen
bulgular yorumlanmaya ¢alisilmis ve isletme g¢alisanlarini, tilkenmislik sendromunun
olumsuz etkilerinden koruyabilmek igin, c¢alisan ve yoOneticilere yonelik Oneriler
sunulmustur.

II1) ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmada, turizm isletmeleri iginde 6nemli bir paya sahip olan, otel
isletmelerinde  g¢alisan isgorenlerin  tilkenmislik  diizeylerinin  belirlenebilmesi
amaglanmistir. Bu kapsamda, “Maslach Tiikenmislik Olcegi” kullanilarak otel
isletmelerinde calisan isgorenlerin tiikenmislik hakkindaki goriislerini “Duygusal
Tiikenme”, “Duyarsizlasma” ve “Kisisel Basarinin Azalmas1” boyutlar1 kapsaminda
belirtmeleri istenmis ve bu amag¢ dogrultusunda, asagida verilen alt amaglara ulasilmasi
hedeflenmistir.

e Otel isletmeleri isgorenlerinin duygusal tiikenmislik boyutuyla ilgili
diizeylerini belirlemek,

e Otel isletmeleri isgorenlerinin duyarsizlasma boyutuyla ilgili diizeylerini
belirlemek,

e Otel isletmeleri isgoérenlerinin kisisel basarinin azalmasi boyutuyla ilgili
diizeylerini belirlemek,

o Tiikenmislikle ilgili belirtilen boyutlarin (duygusal tikenme, duyarsizlasma,
kisisel basarmmin azalmasi) otel isletmeleri iggoérenlerinin demografik
ozelliklerine gore degisip-degismedigini ve iggdrenlerin tiikenmislik
diizeylerinin igletmelerin tiirii (yerli ve yabanci zincir) ve faaliyet yeri
acisindan degerlendirip, aralarinda anlamli fark olup olmadigini belirlemek.

Tiikenmisligin bireyler ve ¢aligma hayati {izerinde ciddi sorunlar yaratmas: ve
giin gectikce calisanlar lizerinde daha biiylik tatminsizlikler yaratmaya bagslayan
orgiitsel kosullar, konuyla ilgili kapsamli ¢alismalar yapilmasii gerekli kilmaktadir.
Ozellikle arastirma kapsaminin Tiirkiye’de faaliyet gdstermekte olan en biiyiik yabanci
ve zincir otel isletmelerini kapsamasi, konuyla ilgili sektérde en yetkin sayilabilecek
diizeydeki isletmelerdeki mevcut durumun analiz edilmesi, diger isletmelere genelleme
acisindan da 6nemlidir. Calisma otel isletmeleri isgdrenlerinin tiikkenmislik konusuyla
ilgili sorunlar1 ortaya c¢ikararak, ¢oziim oOnerileri getirmesi ve bu konuda yapilan
¢aligmalara kaynaklik etmesi agisindan da biiyiik neme sahiptir.
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IV) ARASTIRMANIN YONTEMIi

A) Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini, Antalya ve Ankara’da faaliyet gosteren iki adet 5 yildizli
yerli zincir isletmesi ile 2 adet 5 yildizli yabanci zincir isletmeleri olmak iizere toplam
4 tane 5 yildizli otel isletmesinde calisan iggorenler olusturmaktadir. S6z konusu bu
otel isletmelerinin ikisi ayni yabanci zincir (biri Ankara ve biri de Antalya’da olmak
iizere) ikisi de yine ayni yerli zincir (biri Ankara ve biri de Antalya’da olmak iizere)
otel isletmesidir. Boylelikle bu arastirmada yerli ve yabanci zincir otel isletmelerinde
calisan isgorenlerin tiikenmislik diizeylerinin de karsilagtiritlmasi hedeflenmistir.
Antalya’nin turizm hareketlerinin yogun olarak yasandigi illerimizden olmasi ve
Ankara’nin da 6zellikle sehir otelciliginin gelismis illerimizden biri olmasi ve s6z
konusu otellerin zincir 6zellik tasimalarindan dolayi, daha kurumsal bir yapiya sahip
olmalar1 ve ¢alisanlarin egitim seviyelerinin diger otellere oranla daha yiiksek olmasi
ve bunun da anket sorularina bilingli cevap verebilecekleri bir yapiya sahip olmalari
aragtirmanin bu bolgelerde gergeklesmesine etkili olan faktorlerdendir.

B) Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada, veri toplama araci olarak, konuyla ilgili olarak yapilan
aragtirmalarda da en yaygm olarak kullanilan “Maslach Tiikenmislik Modeli”nden
faydalanilmistir. Maslach tarafindan gelistirilmis ve 22 maddeden olusan Maslach
Tiikenmislik Envanteri (Bunrout Inventory-MBI), “duygusal tiikenme”, “duyarsiz-
lagsma” ve “kisisel basar1” olmak iizere ii¢ alt 6l¢ekten olugsmaktadir (Gokgakan, 2003:
1). S6z konusu 6lgek, 5 dereceli likert tipi skalaya gore dizayn edilmis olup, 6l¢ekte yer
alan ifadeler; siddet derecelerine gore 0:higbir zaman, 1:Cok nadir, 2:Bazen, 3:Cogu
zaman, 4:Her zaman secgeneklerinden birinin segilerek yanitlanmasimi gerektirir.
Duygusal tiikenme alt 6lcegi 9, duyarsizlasma alt dlgegi 5, kisisel basar1 alt dlcegi 8
maddeden olusmaktadir. Tiikenmislik tek bir puanla degil, her bir 6l¢ekten alinan ii¢
ayr1 puanla degerlendirilir (Budak ve Siirgevil, 2005: 93).

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde, bazi c¢alismalarda, “kisisel basari
diisiikliigi” boyutu puanlamasi diger alt dlcek puanlamalarinin tersi olacak sekilde
degerlendirilmesidir. Diger taraftan bu puanlama sisteminin bazi hatalar1 da
beraberinde getirebilecegi ihtimali tizerinde durulan goriislerde mevcuttur. Ciinkii bu
durum esasinda, “Maslach Tiikenmislik Olgegi”nin orijinalinde kisisel basar
disiikliigii olarak nitelendirilen bu alt boyut bazi galigmalarda “kisisel basar1” olarak
ele alimmis ve o boyut altindaki sorularin puanlamasi tersine g¢evrilmistir. Olmast
gereken tiim boyutlarin puanlamasinda 0, 1, 2, 3, 4 seklinde hesaplanmasidir. Bu
dogrultuda duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutunun yiiksek, kisisel basari
boyutunun ise diisiik ¢ikmasi tiikkenmisligi gostermektedir (Ozgen, 2007: 118).
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Arastirmacilar tarafindan “Maslach Tiikenmislik Envanteri” temel alinarak
hazirlanan anketlere, katilimcilarin demografik bilgileri ile ilgili 5 soru da ilave
edilmistir. Boylece katilimcilarin demografik bilgileri ile tiikkenmislik degerleri arasinda
olabilecek olasi iligkilerde arastirilmistir. Anketlerin uygulanma siireciyle ilgili olarak
oncelikle Otel isletmelerinin IK yoneticileriyle baglantiya gegilerek dagitimi yapilmis
ve otel bagma gonderilen toplan 100 er anket’ten (toplam 400), toplamda 225’1 geri
donmiis ve 12 anket de cesitli sebeplerden dolay1 degerlendirmeye alimmmamistir.
Sonugta toplamda 213 anket degerlendirmeye alinmistir.

C) Veri Analiz Yontemi

Anket uygulamas1 gerceklestirildikten sonra, degerlendirilmeye alinan veriler
ankete katilan isgorenlerin kigisel Ozelliklerinin, ¢aligtiklar1 boliimlerinin  ve
isletmelerin faaliyet yerlerinin dagilimlarinin tespit edilebilmesi agisindan, yiizde ve
frekans yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Devaminda, ankette yer alan tiikenmiglik
boyutlarindan duygusal tilkenme, kisisel basar1 ve duyarsizlasma boyutlarina yonelik
verilen ifadeler de yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
bulunarak analiz edilmistir. Ardindan, otel ¢aliganlarinin tilkenmislik diizeylerinin
cinsiyetlere gore karsilastirilmast her bir tikenmislik boyutu igin t-testi uygulanarak
ortaya konmustur. Otel ¢aliganlarinin tiikenmislik diizeylerinin ¢alistiklart igletmelere,
egitim durumlarina, ¢alistiklar1 bdlimlere, sektordeki c¢aligma siirelerine gore
karsilastirilmalarina iliskin verileri belirleyebilmek amaciyla Varyans (One-Way
Anova) Analizi yapilmistir. Analizlerde 0.05 anlamlilik diizeyi esas alinmis olup,
aciklanan tiim analizler amacina uygun olarak yorumlanmustir.

Arastirmada veri toplamak i¢in kullanilan ve ¢alisma igerisinde de, igerikleriyle
birlikte agiklanan, tiikkenmislik 6l¢egi her ne kadar daha 6nceden gelistirilmis olmasina,
gecerlik ve giivenilirlik analizlerinin, yapilan bir ¢ok c¢alismada ortaya konulmus
olmasina ragmen, arastirmada kullanilan dl¢egin, gecerlilik ve giivenilirlik analizleri,
bu arastirmada da yapilmistir. Bunun nedeni, Onceden konuyla ilgili degisik
zamanlarda ve degisik topluluklar iizerinde yapilan arastirmalarla, gegerlilik ve
giivenilirlik analizleri test edilmek suretiyle olusturulan olgeklerin, en Onemli
sorunlarindan biri olarak kabul edilen kiiltiirel farklilik boyutunun dikkate alinmasidir.
Zira, bir kiiltiirde gecerli ve giivenilir olarak belirlenen bir test-6lgek, baska bir kiiltiirde
bu oOzelligi tasimayabilir (Varol, 1989, s.21). Gegerlilik ile ilgili tanimlar ve
aciklamalarin ortak noktasi, O0lgme araci olarak kullanilan 6l¢egin, arastirmada
ol¢iilmek istenilen konuyu, 6zelligi dogru ve tam bir bicimde lgebilme yeterliligiyle
ilgili hususlarda yogunlasmaktadir (Ural ve Kilig, 2006; Tavsancil, 2002). Gegerlilik
genel olarak, dis gecerlilik, ylizey gecerliligi, igerik gegerliligi ve yapisal gecerlilik
olarak smiflandirilmaktadir (Sekaran, 2003: 207). Bu arastirmada kullanilan 6lgeklerin
gecerliligiyle ilgili olarak, igerik ve yapisal gegerlilik Olgiitlerinden yararlanilmistir.
Igerik gegerliligi, anketin yeterli sayida ve dlgiilmek istenen olguyu temsil edebilecek,



Otel Isletmeleri Isgorenlerinin Ti z'{kenmislik Dﬁzeyleri: Ygrli ve Yabanci Zincirl | 127
Otel Isletmeleri Isgorenleri Uzerinde Bir Arastirma

ifade-sorularin igeriginden emin olmak i¢in yapilmakta iken (Altunisik vd., 2004: 113);
yapi gegerliliginde, kullanilan 6l¢egin; 6l¢iilmek istenen davranig baglaminda, soyut bir
kavrami dogru bir sekilde 6lgebilme derecesi belirlenmektedir (Biyiikoztiirk, 2003:
162).

Bu kapsamda, arastirmada kullanilan 6l¢egin, icerik ve yapisal gecerliliginin
saglanmasinda katki saglamak amaciyla, anketlerin hedef kitleye tabi tutulmasindan
once, uzman goriisii kapsaminda, konuyla ilgili olarak ¢alisan ve arastirmalar yapmus,
alaninda uzman kisilere, anket formlar1 incelettirilmis ve “anketin kapsam, icerik, ifade
sayisi, anlasilirlik, yeterlilik vb. gibi hususlar hakkindaki goriis ve katkilar1 alinarak
anketlere son sekli verilerek uygulamaya hazir hale getirilmistir. Ote yandan, herhangi
bir konuyla ilgili gelistirilen bir dlgme aracinin giivenirligi i¢in aranilan en 6nemli
Olciitler olarak; degisik zamanlarda elde edilen cevaplar arasindaki tutarlilik, denge ve
tekrarlanabilirlik 6zellikleri olarak belirtilmektedir. Bu kapsamda, arastirmalarda
kullanilan o6l¢eklerin giivenilirliklerine yonelik Olctimlerde; esdeger (paralel) form
giivenilirligi, test-tekrar test giivenilirligi, iki yar1 test giivenilirligi, Kuder Richardson-
20 ve Cronbach Alfa (o) Katsayisi gibi 6l¢lim yaklagimlari, genel olarak kullanilan
giivenilirlik analizleridir (Biiytikoztiirk, 2003: 161-164). Bu arastirmada, kullanilan
Olcegin giivenilirligi; Cronbach Alfa (o) katsayisiin hesaplanmasi suretiyle
belirlenmistir.

Bu dogrultuda, arastirmanin uygulanmas: sonucu, Olgege iliskin yapilan
“Giivenilirlik Analizi” sonuglarina gore; dlgegin duygusal tikenme boyutuna iliskin
giivenilirlik diizeyi; a=0,83; duyarsizlasma boyutu i¢in, 0=0,78; kisisel basar1 boyutu
i¢in, a=0,75 ve Olgegin genel giivenilirlik diizeyi ise 0=0,89 olarak gerceklesmis olup,
bu sonuclar 6zellikle sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen arastirmalar icgin
giivenilir sonuglar olarak kabul edilmektedir. Ciinkii aragtirmalarda Cronbach Alpha
katsayis1 kullanilarak temel alinan giivenilirlik analizlerinde, s6z konusu bu
katsayilarin, 6lgek tiirlinden tiirline gore degisse de, sosyal bilimlerde 0,60’ iizerinde
olmasi, kullanilan 6lgegin giivenilirligine iliskin bir kanit sayilmaktadir (Morgan, 2004,
s.124). Bu kapsamda, bu arastirmada kullanilan &lgeklerin, gerek her bir boyutuna
gerekse geneline iliskin gilivenilirlik katsayilari, belirtilen bu oranin tizerinde olmasi,
Olgegin giivenilir oldugu (Sekaran, 2003; Sencan, 2005) seklinde yorumlanabilir.
Uygulamayla ilgili yukarida belirtilen analizler SPSS 11.5 for Windows program
kullanilarak yapilmustir.

V) ARASTIRMA iLE iLGILi BULGULAR VE
DEGERLENDIRMELER

A) isgorenlerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 1’e gore, arastirmaya katilan isgorenlerin, %54,0’1 (n=115) bay ve
%46,0’1 (n=98) bayandir. Ayni tabloya gore, katilimcilarin %25,4’i (n=54) Ankara
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Dedeman, %23,5’i (n=50) Antalya Dedeman, %26,8’i (n=57) Ankara Sheraton ve
%24,41i (n=52) Antalya Sheraton otellerinin isgorenlerinden olusmaktadir. Tablo : 1
dahilinde, katilimeilarin egitim durumlart degerlendirildiginde; %16,0’1 (n=34)
ilkogretim, %46,0°’1 (n=98) ortadgretim ve %38,0’1 (n=81) iiniversite diizeyinde bir
egitime sahip olduklar1 belirlenmistir. Isgdrenlerin calistiklar1 boliimler siniflandiril-
diginda ise ¢alisanlarin; %19,2’sinin (n=41) 6n biiro, %22,5’inin (n=48) kat hizmetleri,
%?26,8’inin (n=57) yiyecek-igcecek, %15,5’inin (n=33) satis-pazarlama-halkla iliskiler,
%16,0’min (n=34) diger olarak gruplandirilan (insan kaynaklari, giivenlik, teknik
servis) boliimlerinde c¢alistiklar1  belirlenmistir.  Son demografik 6zellik olan,
isgorenlerin sektdrdeki galigma siireleri degerlendirildiginde de %11,7’sinin (n=25) 2
yildan az, %24,9’unun (n=53) 2-4 yil, %31,9’unun (n=68) 5-7 yil, %21,6’sinin (n=46)
8-10 yil ve %9,9’unun (n=21) 11 yil ve {lizerinde sektdrde calistiklari sonucuna
ulastlmigtir.

Tablo : 1
Isgorenlerin Kisisel Ozelliklerinin Frekans ve Yiizde Dagihmlari
Kisisel Ozellikler (n=213) f % Kisisel Ozellikler (n=213) f %
L. Bay 115 | 54,0 On Biiro 41 | 19,2
Cinsiyet
Bayan 98 46,0 Kat Hizmetleri 48 22,5
Ankara Dedeman 54 25,4 | Cahsilan | Yiyecek-Igecek 57 26,8

Calisilan | Antalya Dedeman 50 23,5 Béliim Satig-Pazarlama- H.ilsk. 33 15,5

Otel Ankara Sheraton 57 | 268
Antalya Sheraton 52 24,4

Diger (IK, Giiv, T..Ser.) 34 16,0

Tkogretim 34 16,0 2 yildan daha az 25 11,7
Egitim Ortadgretim 98 46,0 Sektirde 2-4 yil 53 24,9
Cahsma | 5-7 yil 68 31,9

Durumu - Siiresi
Universite 81 38,0 8-10 y1l 46 21,6
11 yi1l veya iistit 21 9,9

Isgdrenlerin, demografik 6zellikleri genel olarak degerlendirildiginde; cinsiyet-
leri ve galistiklar1 otel isletmeleri agisindan yiizde degerlerinin birbirine yakin oldugu,
egitimleri acisindan c¢alisanlarin ¢ogunlukla ortadgretim ve {niversite mezunu
olduklari, ¢aligilan boliim olarak da sirastyla yiyecek igecek, kat hizmetleri, 6n biiro,
diger (iK, giivenlik, teknik servis) ve satis-pazarlama-halkla iliskiler bdliimlerinin 6n
plana ciktig1 goriilmektedir. Sektdrde calisma siiresi acisindan, anket uygulanan
isgdrenlerin yarisindan fazlasinin (%56,8’inin) 2 ile 7 yil arasinda sektorde calistiklar
belirlenmistir. Bu durum c¢aliganlarin sektérde deneyim sahibi ve egitimli kisiler
olduklarini ortaya koymaktadir.
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B) Otel Isletmeleri Isgorenlerinin Tiikenmislik Algilamalarina
fliskin Bulgular

Tablo : 2’de anket uygulanan otel isgdrenlerinin duygusal tiikenme, kisisel
basar1 ve duyarsizlasma boyutlarina iliskin verdikleri cevaplarin yiizde, frekans
dagilimlar, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Tabloya gore;
isgorenlerin duygusal tiikenme boyutuna yonelik verdikleri cevaplarin gerek yiizdeleri,
gerekse ortalamalari incelendiginde, isgdrenlerin bu yargilarin hepsi i¢in “gogu zaman”
secenegine yakin cevaplar verdikleri goriilmektedir. Bu paralelde, isgdrenlerin
islerinden duygusal tiikenme boyutuna yonelik tiikenmislik diizeylerinin ytiksek
diizeyde oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Tablo : 2
Otel Isgorenlerinin Duygusal Tiikenme, Kisisel Basar1 ve Duyarsizlasma
Boyutlarina lliskin Verdikleri Cevaplarin Yiizde, Frekans Dagilimlari, Aritmetik
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

S
55| 3 g =5 | s5|2lz:
i S £ z S ¥ E SE | 5|<¢E
IFADELER =S % a o3 !S *E ==
o Sl|a<®
f | %) f 1 %) f | %] f|%]f|%

1. Isimden sogudugumu his-|
sediyorum

2. Is doniisii kendimi ruhen|
tiikkenmis hissediyorum

3. Sabah Kalktigimda bir giin|
daha bu isi kaldiramaya 5 |2,3] 14 | 6,6 | 40 |18,8] 94 |44,1] 60 [28,2] 2,9 | 0,97
cagimi hissediyorum

1115201 22(103] 49 (23,0)116(54,5] 157,025 0,95

4 [19]113]6,1]32|150]116(54,5] 48 |22,5] 2,9 | 0,88

E 4. Biitiin giin insanlarla ugras-

z mak benim igin gergekten| 5 [2,3] 18 | 8,5 | 36 |16,9] 97 |45,5]| 57 |26,8] 2,9 | 0,99
§ cok yipratic

w2 |5 Yapugim isten yildigimi his4 oo o | g3 61 | 43 |202] 94 [44.1] 57 [26,8] 2,9 | 0,98
o ~se.d1}./0rum. .

§ 6. Isselél;;r;rﬁzn kisitladigim hist o1 5 o k55 110.3] 40 |18.8) 104 [48.8] 41 [192] 2.7 | 0,98
O [7 s 5

= 7. ﬁ;‘;ﬁ%y%ﬁrfm cabistigimt 15 | s ol o1 | 99 | 45 [21.1] 101]47,.4| 34 [160] 256 | 1,05
a

8. Insanlarla dogrudan dogruyal
iliski kurmay:1 gerektiren bir|
isimin olmas1 bende stres
yaratiyor

9. Isimde yolun sonuna geldigi-
mi ve tikendigimi hissedi{ 10 | 4,7 | 21 | 9,9 | 32 |15,0] 95 |44,6] 55 [25,8] 2,8 | 1,09
yorum

10.Isim  geregi karsilastigim
kigilerin  ne  hissettigini 5 |23 ] 13 | 6,1 | 30 [14,1] 104 |48,8] 61 |28,6] 3,0 | 0,94
kolayca anlayabilirim

11.Isim  geregi karsilastigim
insanlarin  sorunlariyla ya-{ 9 |42 ] 11 [ 5,2 ] 48 |22,5] 99 |46,5] 46 [21,6] 2,8 | 0,99
kindan ilgilenirim

115291 22(103] 38 (17,8] 96 |45,1| 46 |21,6] 2,7 | 1,08

KISISEL
BASARI
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12.1sim aracihityla insanlarin
yasamina katkida bulun{ 8 [3,8] 12 | 5,6 | 40 |18,8)113|53,1| 40 |18,8] 2,8 | 0,94
duguma inaniyorum

13.Kendimi enerjik hissediyo-

14 16,6 15|70 61 (28,6] 76 |35,7] 47 |22,1] 2,6 | 1,11
rum

14.Isim geregi karsilastigim
insanlarla aramda rahat biy 8 |3,8 ] 15| 7,0 ] 58 |27,2] 97 |45,5] 35 |16,4] 2,6 | 0,96
hava yaratirim

151sim  geregi karsilastigim

insanlarla ¢aligtiktan sonral
kendimi ¢ok ding hisH
sediyorum

19 189122 |10,3] 43 (20,2] 103 |48,4] 26 [12,2] 2,4 | 1,11

16.Isimde pek ¢ok kayda dege

- 12 |56 11 |52 ] 35 |16,4])110|51,6] 45 |21,1] 2,8 | 1,02
basari elde ettim

17 Isimden kaynaklanan duygu-
sal problemlerin sogukkan{ 5 23] 9 (42| 45 |21,1]103(48,4] 51 {23,9] 2,9 | 0,90
Iilikla iistesinden gelirim

18.Isim geregi karsilastigim
insanlara sanki birer nes-|
neymisler gibi davrandigimi
hissediyorum

7 13310 |4,7] 41 (19,2] 99 |46,5] 56 (26,3] 2,9 | 0,96

19.Bu ise basladigimdan beri
insanlara kars1 daha hissiz 22 |10,3] 14 | 6,6 | 27 |12,7] 89 |41,8] 61 [28,6] 2,7 | 1,24
oldugumu diigiiniiyorum

20.Bu isin beni duygusal olarak|
katilagtirmasindan endisel 3 | 1,4] 18 |85 ] 33 |155]102(47,9] 57 {26,8] 2,9 | 0,94
duyuyorum

21Isim geregi karsilastigim|
insanlarin yatirimlar:  konu-
sunda baglarina ne geldigi|
beni ilgilendirmiyor

3 |14)13]6,1]49 (23,0]110|51,6] 38 (17,8] 2,8 | 0,86

DUYARSIZLASMA

22.0sim  geregi karsilastigim
insanlarin yatirimlari ile ilgili
bazi problemleri nedeniylel 5 |23 | 14 | 6,6 | 23 {10,8] 123 |57,7] 48 22,50 2,9 | 0,90
beni sugladiklarini hissediyo-|
rum

Isgorenlerin diger bir boyut olan, “kisisel basar1” boyutuyla ilgili verdikleri
cevaplar, ortalamalar1 itibariyle degerlendirildiginde, Ozellikle “isim geregi
karsilastigim insanlarla ¢alistiktan sonra kendimi ¢ok ding hissediyorum” ifadesi igin
“bazen” segenegi lizerinde yogunlastiklarini; bu boyuta iliskin verilen diger ifadeler
icin ise yine “cogu zaman” segenegine karsilik gelecek cevaplar verdikleri
goriilmektedir. Bu boyut i¢in yine, isgorenlerin kisisel basarilari itibariyle, iglerinden
pek de memnun olmadiklari, diger bir deyisle bu boyutta da en yiiksek diizeyde
olmamakla birlikte, yiiksek diizeyde tiikenmislik sendromunu yasadiklarimi belirtmek
yerinde olacaktir. Ankete iliskin verilen ifadeleri kapsayan ve ¢alismanin son boyutunu
olusturan “duyarsizlagsma” boyutu i¢in isgdrenler, yine “duygusal tiikenme” boyutunda
oldugu gibi “¢ogu zaman” segenegine karsilik gelen segenek {izerinde goriislerini ifade
etmigler ve isglerine karsi ve isleri geregi karsilastiklar1 bireylere karsi hissiz ve
tikenmis olduklarini belirtmislerdir.
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Tiikenmislikle ilgili olarak, kisilerin, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
boyutunun yiiksek, kisisel basar1 boyutunun ise diisik ¢ikmasi tiikenmisligi
gosterdigine iliskin, ilgili literatiirdeki (Ozgen, 2007: 118) degerlendirmeler temel
alindiginda, bu c¢aligmada kapsamina giren otel isletmelerindeki isgoérenlerin,
“tiikenmisilik 6l¢egine” verdikleri cevaplar; yukaridaki bulgulara gore genel olarak
degerlendirildiginde, iggdrenlerin islerinde tiikenmiglik yasadiklari belirtilebilir.

C) Otel Isletmeleri isgorenlerinin Tiikenmislik Diizeyleriyle
Demografik Ozelliklerinin Karsilastirilmasina fliskin Bulgular

Otel calisanlarinin tiikenmislik diizeylerinin cinsiyetlerine gore karsilastiril-
masina iliskin yapilan t-testi sonuglar1 Tablo : 3’de verilmistir. Tablo : 3’e gore
cinsiyetlere gore duygusal tiikenme boyutu agisindan (t=895; p>0,05) anlaml1 bir fark
bulunamamistir. Yine kisisel basar1 boyutuna yonelik elde edilen bulgular da (t=872;
p>0,05) anlamli bir farklilik olmadigini ortaya koymakta ve son olarak duyarsizlasma
boyutu kapsaminda isgérenlerin cinsiyetlerine gore yapilan t-testi sonuglart da (=377,
p>0,05) bu boyut i¢in de, cinsiyetlere gore fark olmadigini karsimiza ¢ikarmaktadir.
Elde edilen bu bulgular 15181inda, ankete katilan iggdrenlerin cinsiyetleri itibariyle
verdikleri yanitlar arasinda, boyutlar itibariyle onemli farkliliklar bulunamamis ve
isgdrenlerin cinsiyet ayrimi olmaksizin islerinden birbirlerine yakin seviyede tiikendik-
leri belirlenmistir.

Tablo : 3
Otel isgorenlerinin Tiikenmislik Diizeylerinin Cinsiyetlerine Goére Karsilastirilmasimna
iliskin t-Testi Sonuclari

Tiikenmislik Olcegine . .
iliskin Boyutlar Cinsiyet n Ort. S.S. t Sig. (p)
. Bayan 98 3,70 0,63
Duygusal Tiikkenme Bay 115 378 0.66 -0,895 0,372
.. Bayan 98 3,68 0,65 )
Kisisel Basari Bay 115 376 0.68 0,872 0,384
Duyarsizlasma Bayan 98 3,82 0,64 =377 0,706

Tablo : 4’te yer alan otel isletmeleri iggdrenlerinin, tiikenmislik diizeylerinin
calistiklart isletmelere gore karsilastirilmasina iliskin  Anova testi sonuclari
incelendiginde, her boyut i¢in anlamli farkliliklar bulunmustur. Bu farkliliklari
incelemek gerekirse, duygusal tiilkenme boyutu ve kisisel basar1 boyutlarina iliskin
olarak, Ankara Dedeman (duygusal tiikenme 3{=3,9486, kisisel basar1 3=3,90 ) ve
Antalya Sheraton (duygusal tiikenme 3-3,48, kisisel basar1 3=3,49) arasinda anlamli
bir farklilik tespit edilmistir (duygusal tiikenme F=4,693;p<0.05, kisisel basari
F=3,527;p<0.05).
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Tablo : 4
Otel isgorenlerinin Tiikenmislik Diizeylerinin Calistiklari isletmelere Gore
Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclari

Tukep mlshk Olgegine Otel n Ort. S.S. F Sig (p)
Iliskin Boyutlar
Ankara Sheraton 57 3,76 0,67
Ankara Dedeman 54 3,94 0,49
Duygusal Titkkenme 4,693 0,003
Antalya Sheraton 52 3,48 0,73
Antalya Dedeman 50 3,77 0,61
Ankara Sheraton 57 3,73 0,81
. Ankara Dedeman 54 3,90 0,55
Kisisel Basari 3,527 0,016
Antalya Sheraton 52 3,49 0,62
Antalya Dedeman 50 3,77 0,60
Ankara Sheraton 57 3,81 0,59
Ankara Dedeman 54 3,88 0,57
Duyarsizlasma 6,468 0,000
Antalya Sheraton 52 3,58 0,49
Antalya Dedeman 50 4,08 0,65

Tablo : 4’de verilen s6z konusu bu farkliliklardan hareketle, Ankara Dedeman
otelinde c¢alisan isgdrenlerin, Antalya Sheraton otelinde ¢aligan isgdrenlere gore,
igslerinden duygusal tiikenme ve kisisel basart boyutlari dahilinde, daha fazla
tiikendiklerini belirtmek miimkiindiir. Ayrica belirtilen boyutlar paralelinde, Ankara
ilinde calisanlarin, Antalya ilinde calisanlara gore yine daha fazla tiikenmislik
sendromunu yasadiklarini da belirtmek yerinde olacaktir. Caligmada yer alan ve diger
bir boyutu olusturan, duyarsizlasma boyutu cercevesinde, Antalya Sheraton
(¥=3,5846) ve Antalya Dedeman (3{=4,0880) otellerinde ¢alisan isgoren goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir (F=6,468; p<0.05). Tikenmislik
sendromuna iligkin, belirlenen tim boyutlar i¢in farkliliklarin, Dedeman otellerinde
calisan isgorenler agisindan, Sheraton otellerinde ¢alisan isgorenlere gore daha yiiksek
derecede oldugu, tablodaki boyutlara iliskin verilen aritmetik ortalamalardan
anlagilmaktadir. Bu sonuglardan hareketle, Dedeman otelleri ¢alisanlarinin, Sheraton
otelleri ¢alisanlarma gore, gelen konuklara karsi daha duyarsiz olduklari, yaptiklari
isten; Sheraton otellerinde c¢alisanlara gére daha fazla tikkenmislik sendromunu
yasadiklar1 belirtmek miimkiindiir.
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Tablo : 5§
Otel isgorenlerinin Tiikenmislik Diizeylerinin Egitim Seviyelerine Gore
Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclari

Tiikenmislik Olgegine iliskin

Boyutlar Egitim n Ort. S.S. F Sig. (p)

[Ikogretim 34 3,76 0,68
Duygusal Tiikenme Lise 98 3,71 0,66 0,281 0,755
Universite 81 3,78 0,63

[Ikdgretim 34 3,63 0,77
Kisisel Basar Lise 98 3,73 0,63 0,400 | 0,671
Universite 81 3,75 0,66

likogretim | 34 3,75 0,67
Duyarsizlasma Lise 98 3,79 0,58 1,482 | 0,230
Universite 81 3,92 0,59

Tablo : 5’te otel ¢alisanlarinin titkenmislik diizeylerinin egitim seviyelerine gore
karsilagtirilmasina iliskin Anova testi sonuglar1 yer almaktadir. Elde edilen sonuglar
incelendiginde, isgdrenlerin egitim seviyeleri agisindan, belirlenen tiikenmislik
boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklar bulunamamistir (duygusal tiikkenme F=0,281;
p>0,05), (kisisel basar1 F=0,400; p>0,05), (duyarsizlasma F=1,482; p>0,05). Bu sonug
isgorenlerin, tlikenmislik seviyelerinin egitim durumlarina gore, degisiklik
gostermedigi hangi egitim seviyesinde olursa olsun her calisanin, birbirine yakin
seviyede tiikenmislik sendromu yasadiklarini belirtmek yerinde olacaktir.

Tablo: 6
Otel isgorenlerinin Tiikenmislik Diizeylerinin Calistiklar1 Béliimlere Gore
Karsilagtirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclari

Tiikenmislik
Olgegine lliskin Sig
Boyutlar Caligilan Boliim n Ort. S.S. F (p)
Onbiiro 41 3,91 0,59
Yiyecek-icecek 57 | 3,76 | 0,68
Duygusal Tikenme | Kat Hizmetleri 48 | 3,80 | 0,61 | 1,829 | 0,124
Satig-pazarlama-halkla iligkiler | 33 | 3,56 | 0,76
Diger (T.Serv.IK.,Giivenlik) 34 | 3,61 0,58
Onbiiro 41 | 3,76 | 0,67
Yiyecek-igecek 57 | 3,66 | 0,69
Kisisel Bagari Kat Hizmetleri 48 | 3,78 | 0,54 | 1,176 | 0,323
Satig-pazarlama-Halkla Iligkiler | 33 | 3,55 | 0,84
Diger (T.Serv.IK.,Giivenlik) 34 | 3,86 | 0,57
Onbiiro 41 | 3,89 | 0,54
Yiyecek-igecek 57 | 3,70 | 0,63
Duyarsizlasma Kat hizmetleri 48 | 3,93 | 0,60 | 1,249 | 0,291
Satig-pazarlama-Halkla Iliskiler | 33 | 3,79 | 0,72
Diger (T.Serv.IK.,Giivenlik) 34 | 3,90 | 0,48
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Tablo : 6°da da otel ¢alisanlarinin tilkenmislik diizeylerinin ¢alistiklart bolim-
lere gore karsilastirilmasina iliskin Anova testi sonuglar1 verilmistir. Tablo dahilinde
ulasilan sonuglar incelendiginde, yine isgdrenlerin g¢aligtiklari boliimler agisindan
belirlenen tiikenmislik boyutlar1 arasinda 0,05 diizeyinde istatisti§i agidan anlamli
farkliliklar bulunamamustir (duygusal tikenme F=1,829; p>0,05), (kisisel basar1
F=1,176; p>0,05), (duyarsizlagma F=1,249; p>0,05). Bu sonuctan hareketle belirtilen
boliim isgdrenlerinin, hangi boliimde ¢aligirlarsa ¢aligsinlar, birbirlerine yakin seviyede
tikenmislik yasadiklar1 ve calistiklart boliimlerin, tiikenmislik sendromu agisindan,
yerli ya da yabanci zincir oteller biinyesinde bulunmasi veya Antalya ya da Ankara’da
olmasinin, farklilik olusturacak seviyede olmadigi belirlenmistir.

Tablo: 7
Otel isgérenlerinin Tiikenmislik Diizeylerinin Sektordeki Calisma Yili A¢isindan
Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclari

Tuﬁfgﬁﬁ%i}?&ﬁzfme Sektbrde Cahsma Yili | n ort. .. F | Sig(p)
2 yildan asag1 25 3,72 0,61
2-4 y1l 53 3,77 0,61

Duygusal Tiikenme 5-7 yul 68 3,80 0,70 0,302 0,877
8-10 y1l 46 3,68 0,71
11 y1l veya iistii 21 3,68 0,51
2 yildan asag1 25 3,97 0,53
2-4 y1l 53 3,73 0,66

Kisisel Basari 5-7 yil 68 3,65 0,70 1,070 | 0,373
8-10 y1l 46 3,67 0,74
11 y1l veya istii 21 3,75 0,53
2 yildan asag1 25 3,88 0,58
2-4 y1l 53 3,86 0,62

Duyarsizlagsma 5-7 yil 68 3,84 0,63 0,211 0,932
8-10 yil 46 3,76 0,60
11 y1l veya istii 21 3,84 0,48

Tablo : 7°de yer alan otel ¢alisanlarmin tiikenmislik diizeylerinin sektordeki
calisma yili agisindan karsilastirilmasina iliskin Anova testi sonuglarina gore belirlenen
veriler incelendiginde isgorenlerin sektordeki ¢aligma yili agisindan ankette yer alan
tikenmislik boyutlar1 arasinda da anlamli farkliliklar bulunamamistir (duygusal
tikenme F=0,302; p>0,05), (kisisel basar1 F=1,070; p>0,05), (duyarsizlasma F=0,211;
p>0,05). Dolayisiyla, igsgdrenlerin sektdrde az veya ¢ok caligmis olmasi, tiikkenmislik
boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklar olusturmamakta, sektdrdeki ¢aligma deneyim-
lerinin kisilerin tilkenmislik seviyelerini etkilemedigi anlagilmistir. Bu durum, turizm
sektoriiniin  iggorenler acgisindan tiikenmiglik sendromuna ige basladiklart andan
itibaren, ilerleyen yillarda da ayn1 seviyede maruz kaldiklarimi ortaya koymaktadir.




Otel Isletmeleri Isgorenlerinin Ti z'{kenmislik Dﬁzeyleri: Ye ?_rli ve Yabanci Zincirl / 135
Otel Isletmeleri Isgorenleri Uzerinde Bir Arastirma

SONUCLAR

Bu arastirmada, Tiirkiye’de hizmet veren bir yerli ve bir yabanci otel zincirine
bagli dort tane 5 yildizli otel isletmesinde c¢alisan iggdrenlerin, titkenmiglik durumlari
ile ilgili genel bir degerlendirme yapilmistir. Daha 6nce belirtildigi gibi bu ¢aligmanin
asil amaci, kiy1 kesimdeki otel isletmelerinde galisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ile i¢
kesimdeki otel isletmelerinde ¢alisan personelin  tikkenmislik  diizeylerinin
belirlenebilmesidir. Ayrica, arastirma kapsamindaki yerli ve yabanci zincir otel
isletmeleri isgorenlerinin, tikenmislik diizeylerinin; otel tiirleri (yerli-yabanci zincir)
ile demografik 6zellikler kapsaminda karsilastiriimalarinin yapilmasidir.

Maslach Tiikenmislik Olgegi’nden yararlanilarak hazirlanan anketin demografik
ozellikler kismini incelenecek olunursa; arastirmaya 115°i bay ve 98’i bayan olmak
iizere toplam 213 kisi katilmistir. Genel olarak egitim durumlart yiiksektir. Anketi
cevaplayan, ilkdgretim mezunu 34 kisi olmustur. Isgdrenlerin calistiklar1 boliimlere
bakilacak olursa, genelde yiyecek igecek ve kat hizmetleri ve 6n biiro ¢alisanlarinin
agirlikli oldugu goriilmektedir. Calisilan otele iliskin yerli ve yabanci zincir otel
paralelinde, anketler de uygun olarak dagilmistir. Yine igsgorenlerin ¢alisma siireleri
bakimindan da elde edilen bulgular 1s18inda iggorenlerin, sektér deneyimlerinin
oldukga yiiksek oldugu belirlenmistir.

Bu c¢aligma kapsamina giren otel isletmelerindeki igsgorenlerin, “tiilkenmislik
Olcegine” verdikleri cevaplar genel olarak degerlendirildiginde, isgérenlerin islerinde
tikenmislik yasadiklar1 belirtilebilir. Ankete katilanlarin, demografik 6zelliklerine goére
tikenmislik diizeyleri karsilastirildiginda; cinsiyet, egitim durumu, ¢alisilan boliim ve
sektordeki caligma siiresi bakimindan anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu sonug
1s1¢1nda, isgdrenlerin; demografik ozellikleri acisindan, birbirlerine yakin seviyede
tilkenmislik sendromunu yasadiklar ifade edilebilir. Kiy1 kesimdeki otel igletmelerinde
ve i¢ kesimdeki calisan isgdrenlerin tiikkenmislik yasadigi ve o6zellikle i¢ kesimlerde
calisanlarin daha fazla tiikenmislik sendromuna maruz kaldiklari saptanirken; ig
kesimdeki otellerde c¢aligsanlarin, kiyr kesimdeki otel isletmelerinde g¢alisanlara gore
kisisel basarilarini yiiksek gordiikleri de saptanmistir. Nitekim bu sonug; kiy1 kesimi
otellerinde is giici devir hizinin fazla olmasi sebebiyle, c¢alisanlarin tiikenmislik
sendromu yasadiklari, i¢ kesimdeki otel ¢alisanlarinin ¢aligma siirelerinin (yillarinin)
daha uzun olmas1 sebebiyle kisisel basar1 agisindan kendilerini yeterli gordiikleri, fakat
daha fazla tiikenmiglige maruz kaldiklarina baglanabilir. Bu bakimdan, turizm
sektoriinde faaliyet goOsteren igletme yoneticileri calisanlarinin  tiikenmislik
diizeylerinde kiy1 bolgeleri ile, i¢ bolgeler arasindaki ayrimlari gozeterek, ortaya
¢ikabilecek sorunlari ¢6ziim yoluna gitmeli ve ¢aliganlarinin i¢inde bulundugu duruma
gore kararlar almalidirlar.

Turizm sektorii insan emeginden biiyiik 6l¢lide yararlanan bir sektordiir. Bir otel
isletmesinin personeline deger vermesi gerekmektedir. Ilk olarak yapilmasi gereken
degisiklik, ¢alisma saatlerinin kisa tutulmasi olmalidir. Vardiyali ¢aligma saatleri ile



136 / Elbeyi PELIT — Fatih TURKMEN

hem daha fazla personel galistirilabilecek hem de personel ¢ok fazla yorulmayacaktir.
Ertesi sabah kalktiginda, bir giin daha ise gelebilecek giicii kendinde hissedebilmelidir.
Ciinkii yapilan caligmalar incelendiginde, hizmet sektoriinde calisanlarin tiikenme
sebeplerinin basinda yorgunluk ve stres unsurlarinin geldigi goriilmektedir. Calisma
sonuglarina goére, Dedeman otellerinde ¢alisan iggorenlerin ¢cogunun, duygusal tiikenme
yasadigr belirlenmistir. Bunun muhtemelen en biiyiik sebebi, otellerin {icret
politikalarindaki yetersizlikler ve personelin yillik iznine énem verilmemesidir. Diger
bir sebepte yukarida bahsedildigi gibi ¢calisma saatlerinin uzun ve diizensiz olmasidir.

Otel isletmelerinde tiikkenmigligi Onlemenin bir adimi da, otellerde insan
kaynaklar1 boliimiiniin bulundurulmasi, ¢alismalarini ciddiye almasi ve gerekirse her
bir personeli tek tek dinleyip, sorunlarini ¢oziimlemeye c¢aligmasi hususundaki
gerekliliklerdir. Sorunu ¢éziimlenmeyen bir ¢alisan isinden sogur ve tiikenmeye baglar.
Bundan dolayi, isletme yoneticileri, islerlige koyacaklari tiim yoénetim uygulama-
larinda, insan1 merkeze alan bir politika izlemeye ve onlarin sorunlarina egilmeye 6zen
gostermelidirler. Unutulmamalidir ki, orgiitsel kosullar1 iyilestirmeye yonelik olarak,
atilacak her adim, alinacak her tiirlii Onlemin, tiikenmisligi Onleyici etkisinin
bulundugu, konuyla ilgili literatiiriin de lizerinde durdugu hususlar arasmadir.

Bu aragtirma, Ankara ve Antalya’da faaliyet gosteren, 5 yildizli bir yerli ve bir
yabanci zincir otel isletmesinin iggorenleri lizerinde gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda,
gerek arastirmanin yapildigi zincir otel isletmelerinin, cesitli nedenlerle (zaman,
maliyet vb.) kapsama dahil edilemeyen subelerinde, gerekse diger konaklama
isletmelerinde, daha derinlemesine arastirmalarin yapilmasi, bu tiir calismalarin
genellenebilirlik oran1 ve yapilacak arastirmalar arasinda karsilastirma yapma imkani
sunmasi bakimindan, ilgili kisi, kurum ve kuruluslar acisindan faydali olacaktir.
Konunun ilgili kisi, kurum ve kuruluslar tarafindan daha giincel tutulmasi da,
tikenmislik konusunda sektdr agisindan ydneticilere ve iggorenlere onemli fikirler
vererek, bu konuya egilmelerine katkida bulunacaktir.
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