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YEMIN METNI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Otel Isletmelerinin Yiyecek ve
Icecek Béliimiinde Cahsanlarin Tiikenmislik Diizeylerinin Belirlenmesi: izmir
i1 Merkezinde Bes Yildizh Otellere Yénelik Bir Uygulama” adli calismanin,
tarafimdan, bilimsel ahlak ve geleneklere aykir1 diisecek bir yardima bagvurmaksizin
yazildigmi ve yararlandigim eserlerin kaynakgada gosterilenlerden olustugunu,

bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.
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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Otel Isletmelerinin Yiyecek ve i¢cecek Boliimiinde Cahsanlarin Tiikenmislik
Diizeylerinin Belirlenmesi: izmir il Merkezinde Bes Yildizh Otellere Yénelik
Bir Uygulama
Cinucen OKAT

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Turizm Isletmeciligi Program

Ozellikle hizmet sektoriinde ve insanlarla yiiz yiize iligskilerin yogun
olarak yasandig1 meslek gruplarinda daha ¢ok goriilen tiilkenmislik sendromu,
bireyde ruhsal ve fiziksel olarak enerjinin tiikenmesi olarak ifade edilmektir.
Otel isletmelerinin emek yogun, dinamik, yorucu ve sistemin her alaninda
yogun insan iliskilerini gerektiren yapisindan dolay: otel isletmeleri calisanlar
tilkenmislik sendromu ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Sonuclan itibariyle
tilkenmislik sendromu, calisanlarin verimliliginde dolayisiyla da isletmelerin
hizmet Kkalitesinde ve basarisinda olumsuz etkileri vardir. Bu nedenle otel
isletmeleri, cahsanlarin tiikenmislik yasamasma neden olan faktorlerin
arastirllmasina 6nem vermeleri gerekmektedir.

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinin yiyecek ve icecek boliimii
calisanlarimin tilkkenmislik diizeylerinin; duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basar1 alt boyutlarinda belirlenmesidir. Ayrica yiyecek ve icecek boliimii
calisanlarimin demografik ozelliklerine gore tiikkenmislik diizeylerinin farkhlasip
farklilasmadigimi belirlemeye yonelik analizler yapilmistir. Izmir ilinin merkez
ilcelerinde bulunan bes yilldizhh otel isletmelerinde gerceklestirilen alan
arastirmasinda anket teknigi kullamilmustir. 230 gecerli anketin analizi
sonucunda, yiyecek ve icecek boliimii cahsanlarimin duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve Kisisel basar: alt boyut tiikkenmislik diizeylerinin orta diizeyde

oldugu belirlenmistir. Ayrica otel isletmelerinde yiyecek ve icecek boliimii

iv



calisanlarimin; yasi, egitim durumu, turizm sektoriindeki mesleki deneyimleri,
isletmedeki pozisyonlari, isletmedeki ve mevcut pozisyondaki ¢alisma siireleri,
giinliik c¢ahstiklar1 saat siireleri, ayhk kazan¢ durumlar1 ve is degistirme
istekleri ile tiikenmislik alt boyutlar1 puan ortalamalar1 arasinda istatiksel

olarak anlamh bir farkhilik gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik, Otel isletmeleri, Yiyecek ve icecek Béliimii

Calisanlan



ABSTRACT
Master’s Thesis
Determination of Burnout Levels of Food and Beverage Department Employees
in Hotel Operations: An Aplication on Five Star Hotels in the City Center of
Izmir

Cinucen OKAT

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Burnout syndrome has been defined as a mental and physical energy
exhaustion observed more commonly in the service industry and among
occupational groups where intensive face to face relationship with individuals is
necessary. Due to the labor- intensive and dynamic nature, and tiresome
structure of hotel operations with the necessity of intensive human relationships
in all areas, hotel employees face burnout syndrome. Burnout syndrome results
negative impact on productivity of employees as well as on service quality and
success of businesses. For this reason; hotel companies must investigate the
factors that cause burnout syndrome on their employees.

Aim of this research is to determine the emotional exhaustion,
depersonalization and personal accomplishment dimensions of burnout levels of
food and beverage department employees in hotel operations. It is also analyzed
whether demographics of food and beverage employees differentiate the
burnout levels significantly. Field study has been conducted at five star hotels in
Izmir city center and survey technique has been used. As a result of analysis of
230 valid questionnaires, it has determined that food and beverage employees’
sub-dimensions regarding burnout level of emotional exhaustion,
depersonalization and personal accomplishment are at medium levels. Besides,
statistically significant differences have been observed between food and

beverage employees’ average scores of burnout sub-dimensions according to

vi



demographics such as; age, educational background, professional experience in
the tourism industry, position in the company, working period in the company
and position, hours they work per day, monthly income status and desire to

change job.

Keywords: Burnout, Hotel Operations, Food and Beverage Depertment

Employees

vil



OTEL ISLETMELERININ YIYECEK ve IiCECEK BOLUMUNDE
CALISANLARIN TUKENMISLIK DUZEYLERININ BELIRLENMESI:
IZMIiR iL MERKEZINDE BES YILDIZLI OTELLERE YONELIK BiR

UYGULAMA
ICINDEKILER
TEZ ONAY SAYFASI il
YEMIN METNI iii
OZET iv
ABSTRACT vi
ICINDEKILER viii
KISALTMALAR Xii
TABLOLAR LISTESI xiii
SEKILLER LISTESI XV
EKLER LISTESI Xxvi
GIRiS |
BIRINCI BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE YiYECEK ve iCECEK BOLUMUNE GENEL
BAKIS

1.1. OTEL ISLETMELERININ TANIMI ve OZELLIKLERI 3
1.1.1. Otel Isletmelerinin Smiflandirilmasi 7
1.1.2. Otel Isletmelerinin Orgiit Yapist 9

1.2. OTEL ISLETMELERINDE YIYECEK ve ICECEK BOLUMUNUN YERI 13
1.2.1. Yiyecek ve Igecek Boliimiiniin Tanimi ve Onemi 13
1.2.2. Yiyecek ve Igecek Boliimiin Orgiit Yapis1 ve Gérev Tanimlari 17
1.2.2.1.Yiyecek ve icecek Miidiirii Gérev Tanimi 19

1.2.2.2. Servis Boliimiinde Gorev Tanimlart 20

1.2.2.3. Bar Boliimiinde Gorev Tanimlart 23

1.2.2.4. Mutfak Bolimi Gorev Tanimlari 25

viii



2.1.
2.2.
2.3.
2.4.

2.5.

2.6.

1.2.3. Yiyecek ve Igecek Boliimiinde Calisanlarin Genel Nitelikleri

IKINCi BOLUM

TUKENMISLIK ve OTEL iISLETMELERINDE YIYECEK ve iCECEK

BOLUMU ILiSKiSI

TUKENMISLIK KAVRAMI

TUKENMISLIGIN BOYUTLARI

TUKENMISLIGIN BELIRTILERI

TUKENMISLIGE ETKi EDEN FAKTORLER

2.4.1. Bireysel ve Sosyal Faktorler

2.4.2. Is ve Orgiitle Ilgili Faktorler

TUKENMISLIK MODELLERI

2.5.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

2.5.2. Pines Tiikenmislik Modeli

2.5.3. Edelwich Tiikenmislik Modeli

2.5.4. Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli

2.5.5. Golembiewski ve Munzenrider Tiikenmislik Modeli
2.5.6. Leiter Tiikenmislik Modeli

2.5.7. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

2.5.8. Maslach Tiikenmislik Modeli

TUKENMISLIGIN SONUCLARI

2.6.1. Tiikenmisligin Birey Uzerindeki Sonuglart

2.6.2. Tiikenmisligin Calisma Hayat1 Uzerindeki Sonuglart
2.6.3. Tiikenmisligin Aile Hayat1 Uzerindeki Sonuglari

2.7. TUKENMISLIKLE MUCADELE YONTEMLERI

2.7.1. Orgiitsel Diizeyde Tiikenmislik ile Miicadele Yontemleri
2.7.2. Bireysel Diizeyde Tiikenmislik ile Miicadele Yontemleri
2.8. OTEL ISLETMELERINDE YIYECEK ve ICECEK BOLUMU ve

TUKENMISLIK ILISKiSi

26

29
31
33
35
35
40

45
45
46
47
47
48
48
50
50
51
52
52
53
53
55

56

X



OTEL ISLETMELERININ YIYECEK ve ICECEK BOLUMUNDE

UCUNCU BOLUM

CALISANLARIN TUKENMISLIK DUZEYLERININ BELIRLENMESI: iZMIR
IL MERKEZINDE BES YILDIZLI OTELLERE YONELIK BiR UYGULAMA

3.1 ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI
3.2 ARASTIRMANIN YONTEMI

3.2.1 Arastirmanmn Evreni ve Orneklem Secimi

3.2.3 Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglar

3.2.3.1 Maslach Tiikenmislik Olcegi
3.2.3.2. Demografik Ozellikler

3.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI
3.4. VERILERIN ANALIZI

3.4.1.

Olgegin Gegerliligi

3.4.2. Olgegin Giivenilirligi
3.5 ARASTIRMA HIPOTEZLERI
3.6. ARASTIRMA BULGULARI ve DEGERLENDIRILMESI

3.6.1.

3.6.2. Arastirmanin Orneklem Grubunun Tiikenmislik Diizeyine Y6nelik

3.6.3.

Arastirmanin Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine

Miskin Bulgular

Bulgular

Demografik Degiskenler Ile Tiikkenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki

Hiskiler Ile Tlgili Bulgular

3.6.3.1 Cinsiyet ve Tiikenmiglik

3.6.3.2 Medeni Durum ve Tiikkenmislik

3.6.3.3 Yas ve Tiikenmislik

3.6.3.4. Egitim Durumu ve Tiikenmislik

3.6.3.5. Turizm Egitimi Durumu ve Tiikenmislik

3.6.3.6. Mesleki Deneyim Siiresi ve Tiikenmiglik

3.6.3.7. Mevcut Isletmedeki Calisma Siiresi ve Tiikenmislik
3.6.3.8. Isletmedeki Calisma Sekli ve Tiikenmislik

3.6.3.9 Isletmedeki Pozisyon ve Tiikenmislik

3.6.3.10. Mevcut Pozisyondaki Calisma Siiresi ve Tiikenmislik

66
67
68
69
69
70
70
71
71
72
73
77

78

82

87
87
88
89
91
92
93
95
96
97
99



3.6.3.11 Haftada Caligilan Giin Sayis1 ve Tiikenmiglik
3.6.3.12 Giinliik Calisilan Saat ve Tiikenmislik
3.6.3.13 Aylik Kazan¢ Durumu ve Tiikenmislik
3.6.3.14. Is Degistirme Istegi ve Tiikenmislik

SONUC

KAYNAKCA

EKLER

101
103
104
106
109
119

X1



KISALTMALAR

SPSS

SS

Statistical Program for Social Science

Sayfa Aralig1

X1l



TABLOLAR LISTESI

Tablo 3.1:
Tablo 3.2:

Tablo 3.3:
Tablo 3.4:

Tablo 3.5:
Tablo 3.6:
Tablo 3.7:
Tablo 3.8:

Tablo 3.9:

Tiikenmislik Diizey Araliklar s.70
Arastirmada Kullanilan Maslack Tiikenmislik Olgeginin Giivenilirlik

Katsayilart s.73
Orneklemin Demografik Ozellikleri s.79
Arastirmanin Orneklem Grubunun Tiikenmislik Diizeyine Yonelik Gériislerin
Dagilimi $.82
Duygusal Tiikenme Alt Boyutundaki ifadelere Ait Degerler .84
Duyarsizlasma Alt Boyutundaki ifadelere Ait Degerler 5.85
Kisisel Basar1 Alt Boyutundaki ifadelere Ait Degerler 5.86

Orneklemin Tiikenmislik Alt Boyutlarma Gére Tiikenmislik

Diizeyleri .87
Orneklemin Cinsiyeti ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki

Miski s.88

Tablo 3.10: Orneklemin Medeni Durumlari ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki

Miski .89

Tablo 3.11: Orneklemin Yaslari ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki iliski s.90
Tablo 3.12: Orneklemin Egitim Durumu ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki

fliski 591

Tablo 3.13: Orneklemin Turizm Egitim Durumu ile Tiikenmislik Alt Boyutlari

Arasindaki Iliski $.93

Tablo 3.14: Orneklemin Mesleki Deneyim Siireleri ile Tiikenmislik Alt Boyutlari

Arasindaki Iliski .94

Tablo 3.15: Orneklemin Mevcut Isletmedeki Calisma Siiresi ile Tiikenmislik Alt

Boyutlar1 Arasindaki Iligki s.95

Tablo 3.16: Orneklemin Mevcut Isletmedeki Calisma Sekli ile Tiikenmislik Alt Boyutlar:

Arasindaki Iliski $.97

Tablo 3.17: Orneklemin Mevcut Isletmedeki Pozisyonu ile Tiikenmislik Alt Boyutlari

Arasindaki Iliski s.98

Tablo 3.18: Orneklemin Mevcut Pozisyondaki Calisma Siireleri ile Titkenmislik Alt

Boyutlar1 Arasindaki iliski 5.100

Xiii



Tablo 3.19:

Tablo 3.20:

Tablo 3.21:

Tablo 3.22:

Tablo 3.23:

Orneklemin Haftada Calisilan Giin Sayisi ile Tiikenmislik Alt Boyutlari
Arasindaki iliski s.102
Orneklemin Giinliik Calisilan Saat Siiresi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar:
Arasindaki Iliski s.103
Orneklemin Ayhk Kazang Durumlari ile Tiikenmislik Alt Boyutlari
Arasindaki iliski s.105
Orneklemin Is Degistirme Istegi ile Tiikenmislik Alt Boyutlari

Arasindaki Iliski s.106
Orneklemin Ek Gelir Durumu ile Tiikenmislik Alt Boyutlari

Arasindaki iliski s.107

X1V



SEKILLER LISTESI

Sekil 1: Biiyiik Otellerde Yiyecek Icecek Boliimiiniin Otel Organizasyonu Iginde

Yapilanmasi s.18
Sekil 2: Is Yiikii- Kontrolii ve Tiikenmislik iliskisi s.41
Sekil 3: Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli Siireci s.47

XV



EKLER LiSTESI

EK 1: Anket formu (Maslach Tiikenmislik Olcegi)

EK 2: Kisisel Bilgi Formu

EK 3: Yas Gruplarinda Farklilasmay1 Gosteren Tukey Testi Tablosu

EK 4: Egitim Diizeyleri Arasinda Farklilasmay1 Gosteren Grup I¢in Tukey Testi
Tablosu

EK 5: Mesleki Deneyim Siirelerinde Farklilastirmay: Yaratan Grup I¢in Tukey
Testi Tablosu

EK 6: Mevcut isletmedeki Caligma Siiresinde Farklilasmay: Yaratan Grup Igin
Tukey Testi Tablosu

EK 7: Isletmedeki Mevcut Pozisyonda Farklilasmay: Yaratan Grup Igin Tukey
Testi Tablosu

EK 8: Mevcut Pozisyonda Calisma Siireinde Farklilasmay1 Yaratan Grup Igin
Tukey Testi Tablosu

EK 9: Giinliikk Calisma Saatlerinde Farklilasmay1 Yaratan Grup Igin Tukey
Testi Tablosu

EK 10: Aylik Kazan¢ Durumunda Farklilasmay: Yaratn Grup Igin Tukey

Testi Tablosu

eks.1

eks.2

ek s.3

ek s4

ek s.5

ek s.6

ek s.7

ek s.8

ek s.9

ek s.10

Xvi



GIRIS

Son yillarda diinyada ortaya ¢ikan kiiresellesme hareketleri, giderek zorlasan
rekabet kosullari, bilgi teknolojilerindeki takip edilemeyen yenilikler, artan miisteri
talepleri gibi nedenlerden dolay1 giliniimiiz is diinyas1 daha zor ve stresli bir hale
gelmistir. Bireyde ruhsal ve fiziksel ag¢idan enerjinin tiikenmesi olarak ifade edilen
tilkenmislik sendromu, isletmelerde strese neden olan gerek ise iliskin gerekse
orgiitsel faktorlerin uzun donemli etkisi sonucunda ortaya ¢ikmakta ve giiniimiizde
hem caligsanlar hem de isletmeler acgisindan is yasamini 6nemli derecede tehdit eden
bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ar1 ve Bal, 2008: 131).

Tikenmisligi etkileyen faktorler bireysel ve sosyal faktorler ile is ve Orgiitle
ilgili faktorler olarak ikiye ayrilabilmektedir. Tiikenmislige etki eden bireysel ve
sosyal faktorler olarak; yas, cinsiyet, medeni durum, is tecriibesi, egitim diizeyi,
sosyal destek, kisilik ve beklentiler gibi 6zellikler siralanabilir. Tiikenmislige etki
eden is ve orgiitle ilgili faktorler olarak da; is yiiki, kontrol, ddiiller, aidiyet, adalet
ve degerler sayilabilir (Alimoglu ve Donmez, 2005: 550; Ar1 ve Bal, 2008: 136;
Budak ve Siirgevil, 2005: 97).

Gilinlimiizde artan rekabet kosullari altinda faaliyet gdsteren hizmet sektorii
isletmelerinin, kosulsuz miisteri memnuniyeti saglamalari ve hizmet kalitelerinde
fark yaratabilmeleri i¢in en 6nemli unsur, sahip olduklari insan kaynaklaridir. Daha
¢ok dogrudan insana hizmet eden, hizmet kalitesinde insan faktoriiniin ¢ok 6nemli
oldugu alanlarda goriilen tiikenmislik sendromu, isletmelerde sunulan hizmeti,
hizmetin kalitesini dogrudan olumsuz yonde etkilemektedir (Kagmaz, 2005: 29).

Hizmet sektorii igerisinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde, otomasyonun
kullanabilecegi alanlar oldukga smirlidir. Diger bir ifade ile bir dizi hizmet emek-
yogun bir bigimde iiretilir ve tliiketime sunulur (Yilmaz, 2005: 8). Otel isletmelerinin
emek-yogun bir sektdrde olmasi ve insanin insana hizmet sunmasi O6zelliginden
dolay1 otel isletmelerinde calisanlarinin tutum ve davraniglari, {iretilen mal ve
hizmetin olusumunda, sunum siirecinde ve nihai kaliteyi belirleyici olmasinda 6nem
kazanmaktadir (Kantarci, 1997: 5). Ogzellikle ¢alisanlarin verimliliginde, is
tatmininde, kaliteli hizmet iiretiminde, mesleki basarilarinda ve isten sogumalarinda

onemli bir faktor olan tiikenmislik sendromu, otel isletmeleri ¢alisanlar1 acisindan



tizerinde durulmasi gereken Onemli konular arasinda yer almaktadir (Pelit ve
Tiirkmen, 2008: 118).

Otel isletmelerindeki calisanlar, agirlama ve diger hizmet faaliyetlerinin
haftanin yedi giinli olmasi ve siirekli insanlarla iletisim i¢cinde olmalari, uzun ¢alisma
saatleri, diislik licret ve asir1 is yiikiinden kaynaklanan stres, yetersiz ddiillendirme ve
terfi olanaklarmin azligi gibi nedenlerden dolay:r tiikenmiglik olgusu sendromuna
maruz kalabilmektedirler (Altay, 2009:2; Ersoy ve Utku, 2005: 45; Tepeci ve Bildir,
2003: 93). Dolayis1 ile tiikenmislik konusunun otel isletmelerindeki calisanlar
acisindan aragtirilmasi ve bulgularin degerlendirilmesi olduk¢a 6nemlidir (Tirkmen
ve Altuger, 2011: 231).

Otellerin sundugu hizmetler arasinda misafirler tarafindan en ¢ok
deneyimlenen ve elestirilen boliim olan yiyecek ve icecek boliimii ise, en ¢ok
istihdamin saglandig1 ve odalar boliimiinden sonra en ¢ok gelir getiren boliim olmasi
acisindan biiyliik 6nem tagimaktadir (Sarusik, 2012: 231-232). Bu tez ¢alismasinda
otel isletmelerinin faaliyetlerinin basarisinda biiyiik 6nem tasiyan yiyecek ve icecek
boliimii calisanlarinin tiikenmislik diizeyleri belirlenmeye calisilmistir.

Bu calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; otel isletmelerinin
tanim1 ve Ozellikleri, otel isletmelerinde yiyecek ve icecek boliimiin yeri
incelenmistir.

Ikinci boliimde; tiikenmislik kavramu, tiikenmislik boyutlari, tiikenmislik
belirtileri, tiikenmislige etki eden faktorler, tiikkenmislik modelleri, tiikenmisligin
sonuglart ve tikenmislikle miicadele yontemleri konulari ile otel isletmelerinde
yiyecek ve icecek boliimii ve tiikenmislik iligkisi incelenmistir.

Uciincii boliim ¢alismanin arastirma kismini olusturmaktadir. Bu béliimde;
[zmir ili merkez ilgelerinde bulunan tiim bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek ve
icecek bolimi calisanlarinin, tikenmiglik  diizeyleri; duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlarinda belirlenmis ve bu belirlenen
tikenmislik diizeylerinin demografik Ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadig

incelenmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda 6neriler getirilmistir.



BIiRINCI BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE YIYECEK ve ICECEK BOLUMUNE GENEL
BAKIS

1.1. OTEL iSLETMELERININ TANIMI ve OZELLIKLERI

Turizm endiistrisi i¢inde ¢ok farkli yapilar1 barindirmaktadir. Olali ve Korzay
(1993: 5) turizm endiistrisini; ‘‘kdr amaci giitmeyen organizasyonlari, pazarlama
hizmetleri, konaklama hizmetleri, ulastirma hizmetleri, yiyecek ve igecek
faaliyetleri, perakende satis magazalar1 ve diger cesit etkinlikler gibi birbirinden
farkli hizmet ve faaliyetleri bir semsiye altinda toplayan, koruyucu, uyarici ve
stirtikleyici bir endiistridir’” diye tanimlamislardir.

Turizm endiistrisinin bir kolu olan konaklama endiistrisi (Kaya, 2010: 220),
konaklama, yiyecek icecek veya her ikisinin de beraber sunuldugu ticari kuruluslar
kapsayan genis bir yelpazeye sahiptir (Yilmaz, 2005: 4). Konaklama enddistrisi;
“‘insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disinda degisik nedenlerle yaptiklari
seyahatlerde birinci olarak gegici konaklama, ikinci olarak ise yeme ve i¢gme gibi
zorunlu ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in hammaddeden veya yart mamul maddeden
yararlanarak mal ve hizmet {ireten ticari nitelikteki isletmelerdir’” diye
tanimlanmaktadir (Olali ve Korzay, 1993: 7).

Konaklama endiistrisi, turizm ve seyahat endiistrisini birlikte olusturan ve bir
araya gelmesine neden olan birka¢ endiistriden biridir. Diinyada son yillarda kisi
basina diisen gelirin artmasi, c¢alisma saatlerinin diismesi, teknoloji ve
kiiresellesmenin etkisi ile insanlarin seyahate yonelmelerinde artis goriilmektedir. Bu
durum, konaklama isletmelerinin giderek ©nem kazanan isletmeler durumuna
gelmesine sebep olmaktadir (Tarlan ve Titiinct, 2001: 142). Ayrica konaklama
isletmeleri, turistlere sunulan paket tatillerde en Onemli unsur olarak kabul
edilmektedir. Konaklama isletmelerinin bulunabilirligi ve kalitesi de turizm
endiistrisinin basarisinda oldukca énemlidir (Kainthola, 2009: 115).

Turizm endiistrisi igerisinde faaliyet gosteren konaklama isletme tiirlerinden
biri olan otel isletmeleri ise ayri bir dneme sahiptir. Otel isletmeleri, ge¢gmisten

giinimiize sekil ve igerik olarak degisiklik gostermis olsalar da ¢esitli amaglarla



seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak {izere c¢esitli gereksinimlerini
karsilayan birimler olarak kabul edilmektedirler (Kozak N., 2008: 1).

Olali ve Korzay (1993: 25)’a gore “‘Otel, yapisi, teknik donanimi, konforu ve
bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral
elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen
beslenme ihtiyaglarint bir ticret karsiliginda karsilamayr meslek olarak kabul eden
ekonomik, sosyal ve disiplin altima alinmis bir isletmedir’’. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligr ise 05.03.2011 tarihli diizenlemesinde 2634 sayili ‘‘Turizm Tesvik
Kanunu’’na dayanan Turizm Tesislerinin Belgelendirmesine ve Niteliklerine Iliskin
Yonetmelik otelleri su sekilde tanimlamistir; “‘Oteller, asli fonksiyonlar1 miisterilerin
konaklama ihtiyaglarin1 saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve
eglence ihtiyaglar1 icin yardimct ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde
bulundurabilen tesislerdir’’(Resmi Gazete, 2011).

Otel isletmeleri turizm endiistrisinin 6nemli bir alt kolunu olusturmaktadir.
Oteller genellikle isletmelerin daha ¢ok uzmanlagmis bir tiirli olarak goriilmektedir.
Bir otel, kendi iirlin ve pazariyla, teknoloji ve yontemleriyle bir igletmedir. Oteller,
emek-yogun 06zelligi icinde bir¢ok pazara satis i¢in degisik bilesenlerle ¢ok ¢esitli
triinleri satan, liretim ve satig1 bir cat1 altinda birlestiren, satis noktasinda {iriin ve
hizmetini satin alan miisterileriyle yakin bir temas i¢inde olan isletmeler olarak kabul
edilmektedir (Batman, 2004: 81).

Otel isletmelerinin diger endiistri isletmelerinden ayrilan kendilerine 6zgii
baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Otel isletmelerini diger isletmelerden belirgin bir
sekilde ayiran temel ozelligi, konaklamadir (Ozel, 2012: 7-12). 1952 yilinda bir
araya gelen Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi hazirladiklar1 bir projede, otel
kelimesinin her iilkede asagidaki ozelliklere sahip isletmeler i¢in kullanilmasini
kabul etmistir (Olal ve Korzay, 1993: 23).

e Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin gereksinimlerine
cevap verilecek nitelikte olmalidir.

e Yalnmiz konaklama gereksinimini degil ayn1 zamanda, beslenme gereksinimini
de karsilayabilmelidir.

e Miisteriler ile kisa vadeli anlasma yapan isletme olmalidir.



e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimi
gostermeli ve buna kendini zorunlu saymalidir.

e Higcbir faktdr, onun miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

e Miisterilere tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak
yerlestirilmis  banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarn
bulundurulmalidir.

e Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarida iizerinde durulan 6zellikler bir otel isletmesinde bulunmasi gereken
asgari sartlardir. Halbuki, giinlimiizde modern liiks oteller kokteyl, konferans, ziyafet
salonlar1, gece kuliipleri, yiizme havuzlari, berber, giizellik salonlari, hamam ve
saunalar, seyahat acentalari, ¢esitli esya satan magazalar gibi initeleri de bir cati
altinda toplayabilen ve miisterilerinin her tiirlii gereksinimlerini karsilayan isletmeler
olmaktadir ( Aktas, 2002: 26).

Otel isletmeleri diger ticari ve sanayi isletmelerinden ayri olarak asagida
belirtilen 6zellikleri de tasimaktadir (Aktas, 2002: 26; Sener, 2001: 14):

e Otel Isletmeleri Zamana Duyarhdir: Otel hizmetini stoklama olanag
bulunmadigindan {iretildigi veya hazirlandig1 anda satilmasi gerekmektedir.
Bu nedenle otelde aslinda satilan zaman olmaktadir. Ornegin, giin igerisinde
satis1 yapilamayan bir odanin telafisi yoktur ve gelir kayb1 olarak isletmeye
yansir.

e Otel isletmeleri Emek-Yogun Isletmelerdir: Otel islemelerinde gerek
hizmetlerin sunumunda gerekse fonksiyonlarin yerine getirilmesinde dnemli
Ol¢iide insan giicinden faydalanilir. Otel isletmelerinde otomasyonun
girebilecegi alanlar smirli olup yine yataklarin yapiminda, yemeklerin
hazirlanmasinda ve servisinde, miisterilerin karsilanmasinda biiylik 6lciide
insan giiclinden yararlanilir. Bu nedenle otel isletmeleri emek-yogun sektor
olma 6zelligini korumaktadir.

o Otel isletmeciligi Dinamiktir: Otel isletmeleri, hizmet iireten bir fabrika
olarak diisiiniildiiglinde teknolojisi ve hizmet anlayisiyla devamli olarak
degisiklik gosteren, zevk ve modaya bagimlilig1 fazla olan bir sektordiir. Bu

bakimdan otel igletmeleri, gelen miisterilerine teknik donanimi ve hizmet



kalitesi ile asgari konforu saglayabilmelidir. Miisteriler siirekli olarak kaldig1

otelden yeni hizmetler beklerler.

e Otel Isletmeleri Giiniin 24 Saati Faaliyet Gosteren Isletmelerdir: Otel
islemeleri miisterilerine haftanin 7 giinli ve giiniin 24 saati kesintisiz olarak
hizmet sunarlar. Misterilerin kendilerini rahat hissetmelerini saglamak,
dinlenme ve eglence ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in otel isletmeleri ve
calisanlar1 stirekli olarak hizmet vermeye hazir halde bulunmalar
gerekmektedir.

e Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmetler Béliimler ve Personel Arasinda
Yakin isbirligi ve Karsihkh Yardimlasmay: Gerektirir: Otel isletmeleri
birbirine son derece bagimli boliimlerden meydana gelmis ekonomik ve
sosyal isletmelerdir. Bu nedenle, otel isletmeleri calisanlarinin arasinda
karsilikli yardimlagmanin ve igbirliginin olmasi zorunludur. Bu 6zellik otelin
basar1 ve basarisizhigimi etkileyecektir. Ornegin banket satis boliimii ile
yiyecek ve igecek boliimii yakin isbirligi icinde ¢alismak zorundadir. Banket
satig  bolimiiniin  gerceklestirdigi  bir organizasyondaki degisiklikleri
zamaninda yiyecek icecek boliimiine haber vermemesi, gerceklestirilecek
olan organizasyonda hatalara sebep olacaktir. Ya da restorandaki kotii servis
otel miisterisinin tekrar o oteli tercih etmesini etkiyecektir.

e Otel Isletmeleri Yiiksek Sermayeye fhtiyac Duyar: Otel isletmelerinin
kurulmasinda ve faaliyetlerinin baglamasi icin yiiksek miktarda sermayeye
ithtiyag vardir. Otel isletmelerinde sermayenin Onemli bir bolimii sabit
degerlere baglanmistir. Ozellikle bes yildizli otellerin kurulmasinda genis
araziye ihtiya¢ duyulmasi veya kurulacak olan yerin arsa maliyetlerinin
yiiksek olmasi ve otel i¢i malzemelerinde fazlaligi sermaye ihtiyacini
arttirmaktadir.

Otel isletmelerinin 6zelliklerini ¢alisanlar agisindan degerlendirildiginde, otel
isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran onemli 6zelliklerden birisi, personelin
caligma alani ile miisterinin kullanimina ayrilan mekanlar genellikle aynidir. Diger
bir 6zellik ise, otel isletmeleri ¢alisanlar1 ile otel miisterileri arasindaki iliskinin
yogun olmasidir. Otel isletmelerinde c¢alisanlarin biiyiik bir kism1 her an miisteri ile

kars1 karsiyadir. Bagka bir 6nemli 6zellik de, otel isletmeleri ¢alisanlarinin moral



durumu ile otel miisterilerinin tatmini arasinda genellikle dogrusal bir iligki

mevcuttur. Morali bozuk olan bir otel ¢alisan1 igini o anda iyi bir sekilde yerine

getirmeyecegi icin, ¢alisanin psikolojik durumu hizmetin sunuldugu miisteriye de

yanstyacaktir (Ozel, 2012: 14).

1.1.1. Otel isletmelerinin Siniflandiriimasi

Otel isletmeleri, bir¢ok arastirmaci tarafindan ¢esitli siniflandirmalara tabi

tutulmugtur. Bu durumun temel sebebi, iilkelerin, farkli kiiltiirel yapilar1 ve

gereksinimleri nedeniyle farkli siniflandirma yaklagimlarini benimsemis olmalaridir

(Ozel, 2012: 7). Cesitli yazarlar ve iilkeler tarafindan degisik kriterlere ve otelcilik

sektoriliniin iilkedeki 6zelliklerine gore yapilan otellerin siniflandirilmast su sekilde

verilmistir (Aktas, 2002: 29-30; Kozak N., 2008: 9-13; Ozel, 2012: 8-12):

Konaklama Amac Bakimindan Otel Isletmeleri: Otel isletmesinin
sundugu konaklama hizmetinin amacina gore yapilan siniflandirmadir.
Bunlar merkezi oteller, kaplica ve kiir otelleri, sayfiye (kiy1 ) otelleri, kongre
amagl oteller ve dag ve spor amagh otel igletmeleri diye ayrilmistir.

Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel Isletmeleri: Faaliyet siiresi bakimindan
otel isletmelerinin siniflandirilmasinda, isletmenin hizmet verdigi siire temel
almarak gruplandirma yapilmaktadir. Bunlar biitlin y1l acik olan ve
mevsimlik (sezonluk) ¢alisan otel isletmeleri olarak ikiye ayrilmistir.
Ulastirma Araclar1 ile Olan Baglantilarina Gore Otel Isletmeleri: Bu
siniflandirma, otel isletmelerinin ulastirma araglari ile baglantilarini ve onlara
olan yakinhigimi dikkate alarak yapilmaktadir. Bunlar; havaalani otelleri,
istasyon otelleri, kent merkezindeki oteller, liman otelleri ve karayolu otelleri
diye ayrilmistir.

Biiyiikliikleri Bakimindan Otel Isletmeleri: Otel isletmeleri icin
kullanilabilir oda sayisi, objektif bir biyliklik kistas1 olarak
degerlendirilmektedir. Bu durum, otel isletmelerinin siniflandirilmasinda
biiyiikliige gore bir ayrima gidilmesine neden olmustur. Bu oteller kiigiik (100
ve daha az oda sayisi), orta (101 ile 300 oda arasi) ve biiyiik (301 ve daha

fazla oda sayisi) olarak siniflandirilabilmektedir.



Uygulanan Fiyat Diizeyine Gore Otel Isletmeleri: Bu siniflandirmada otel
isletmelerinin miisterilerinin gelir durumlar1 6n plandadir. Uygulanan fiyata
gore otel isletmeleri; ucuz, orta gelir grubuna hitap eden ve liikks olmak {izere
tice ayrilmaktadir.

Miilkiyet Durumuna Gére Otel Isletmeleri: Bu smiflandirmada kriter
olarak otel isletmelerinin miilkiyet durumlar1 géz Oniine alinmaktadir. Bu
siniflandirma seklinde otel isletmelerinin en fazla sahis, sirket, kamu dernek,
vakif, sendika igletmeleri seklinde faaliyet gosterdikleri goriilmektedir.
Hukuki Bakimdan Bagh Olduklar: Statiilere Gore Otel isletmeleri: Bu
tiir siniflandirmada belgelendirme sekli belirleyici olmakta ve tilkelerin konu
ile ilgili diizenlemelerine bakilmaktadir. Tiirkiye’de bu siniflandirma
Belediye Belgeli ve Turizm Isletme Belgeli olarak ikiye ayrilmistir. Belediye
belgeli oteller nitelikli (birinci sinif) ve niteliksiz (ikinci sinif) olmak {izere iki
grupta toplanmaktadir. Turizm isletme belgeli olanlar ise; 1’ den 5° e kadar
yildizla derecelendirilmistir. Yildiz sayist arttikca otelin kalitesi de
artmaktadir.

Hukuki bakimdan smiflandirma iilkemizde de kullanildigindan bu

siniflandirmanin sagladigr yararlar asagida belirtilmistir (Barutgugil, 1982’den

aktaran Aktas, 2002: 33).

Bu smiflandirma ulusal ve uluslararasi seviyede turistlerin tercihlerinde
kolaylik saglar. Ozellikle uluslararasi rekabette derecelendirme seyahat
acentelerine ve tur operatdrlerine kolaylik saglamaktadir.

Uluslararas1 ayn1 sembollerle otellerin gosterilmesi tlilkedeki turistik mal ve
hizmetin kalitesini fiyatini agik olarak ortaya koymaktadir. Miisteriye fiyat ve
kaliteyi karsilastirabilme imkan1 vermektedir.

Hukuki bakimdan smiflandirma miisterinin kandirilmasini engellenmesine
yardimci olmakla birlikte oteller arasinda haksiz rekabeti de dnlemektedir.
Kamu kurumlarinca hazirlanan rehberlerde otellerin smifi ve hizmet
cesitlerinin sembollerle verilmesi islemi otellerin bedelsiz olarak yapilmasini

saglar.



e Son olarak isletmenin resmi olarak hangi diizeyde oldugunun bilinmesi, kamu
yonetimince verilecek kredi ve tesviklerde daha rasyonel olunmasini
saglayacaktir.

Tiirkiye’de turizm isletme belgeli otellerin siniflandirilmasina iligkin ilk
diizenlemeler 1950’11 yillarin baglarina kadar gitmektedir. Ancak, otel isletmelerinin
ilk kapsaml1 siniflandirilmasi, 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nu dayanak alarak
1983 yilinda yiiriirliige sokulan Turizm Yatim ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’dir. Bu yonetmelik ile birlikte otel isletmeleri bir yildizli, iki y1ldizli, ti¢
yildizli, dort yildizli ve bes yildizli olmak {izere siniflandirilir ve her bir yildiz1
alacak tesislerin tasimasi gereken nitelikler ayr1 ayr1 agiklanir. Degisen kosullara ve
ihtiyaglara gore s06z konusu yonetmelik giiniimiize kadar birka¢ degisiklige

ugramistir (Kozak N., 2009: 1).

1.1.2. Otel isletmelerinin Orgiit Yapisi

Orgiitleme ya da organizasyon, isletmenin daha dénceden belirledigi amag ve
hedefleri gergeklestirmek icin sahip oldugu arag—gereg, insan, iiriin ve malzeme gibi
kaynaklarin bir sistem igerisinde bir araya getirilerek diizenlenmesidir (Denizer,
2005: 26). Baska bir ifade ile orgiitleme, ‘‘isletmenin amacina ulasabilmesi i¢in
yapilacak faaliyetleri belirlemek, benzer faaliyetleri gruplamak, faaliyetleri gérecek
kisileri saptamak ve bunlar arasinda bir diizen saglamak’’ diye tanimlanabilir (Olal
ve Korzay, 1993: 295).

Bir isletmede calisanlarin basarili olabilmesi icin gerekli otoritenin ve
sorumluluklarin  belirlenmesi gerekir. Big¢imsel bir 0Orgiit yapisi, isletmenin
faaliyetlerini ve calisanlarin hangi gérev ve pozisyonda oldugunu anlamak igin
rehber olmaktadir (Yilmaz, 2005: 11). Orgiitlerde, calisanlarin belirli amaglara
ulagmasi i¢in birlikte caligmalarini saglayacak ortamin hazirlanmasi en 6nemli istir.
Ozellikle, otel isletmeleri gibi ekip c¢alismasinin &nemli oldugu isletmelerde
calisanlar arasindaki ¢alisma diizenin belirlenmesi isletme basarisinda ve personel
tatmininde dnemli rol oynayan bir konudur (Nergis, 2012: 34).

Orgiitleme, belirlenmis amaglar icin birlikte calisan bir grup insan faaliyeti

olarak tanimlandiginda, otel orgiitlenmesi veya organizasyonu (Batman, 1999: 90);



Oteli amaglarina ulastiracak islerin belirlenmesi,

Oteldeki temel isboliimiin kararlastirilmast,

Temel isbolimii iginde yer alacak boliimlerin belirlenmesi,
Boliimler arasi yetki ve iliskilerin belirlenmesi

Boliimlerin sematik olarak ifade edilmesidir.

Otel isletmeleri i¢in standart bir Orgiit yapisindan séz etmek miimkiin

degildir. Zira bir otel isletmesinin Orgiit yapisi isletmenin kurulus yerine,

biiyiikliigiine, sinifina, personel sayisina, ¢alistirdig1 personelin niteligine, isletmenin

sahiplik durumuna ve yoOneticinin bilgi ve becerisine bagli olarak farklilik

gosterebilmektedir (Y1lmaz, 2006’dan aktaran Sarusik, 2012: 263).

Iyi bir otel 6rgiit yapis1 meydana getirilirken asagida belirtilen ilkeler kisaca

su sekilde siralanabilir (Olali ve Korzay, 1993: 295-298).

Orgiit yapis1 olusturulmadan 6nce oteldeki tiim faaliyetler en ince ayrintisina
kadar incelenmeli, temel ve yan fonksiyonlar birbirinden ayrilmali ve ayri
ayr1 gosterilmelidir. Benzer faaliyetler bir grupta toplanmalidir.
Fonksiyonlarin tekrarindan sakinilmalidir. Ornegin; iicret isi hem personel
hem muhasebe boliimiinde yer almamali, boylece ayni hizmet iki yerde
tekrarlanmalidir.

Yonetici pozisyonunda olanlarin yiiklendikleri islerin sorumluluklart en iy1
sekilde saplanmalidir.

Yetenekleri ve ¢alisma alanlar1 belirlenmis olan insanlara kendi yetenek ve
calisma alanlar1 disinda isler verilmemelidir.

Isler, belirli amaglara en az zaman, enerji ve maddi kaynak ile ulasilabilecek
sekilde organize edilmelidir.

Orgiitleme, otelin diizenli bir birlik ve topluluk igerisinde bulunmasim
saglayacak sekilde olmalidir.

Orgiit yapist degismez kabul edilmemeli, isletmenin ihtiyaglarina gore
faaliyetlerine gore yeni sekiller verebilmek miimkiin olmalidir.

Orgiit yapisi, otel isletmesinde komuta birligini saglamali her ast bir iistten
komut almalidir. Bu yetkinin verilmesi ve sorumlulugun saptanmasi igin

esastir.
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e Otel igerisinde benzer isler toplanmali ve bir kisinin sorumluguna
verilmelidir.

e Gorev, yetki ve sorumluluklar kesin olarak belirlenmeli birbirine es olmalidir

e Orgiit yapisi, kontrol etme olanagimi vermelidir. Bu olanak fonksiyonlarin
boliimlerinde toplanmast ve her boliimde dengeli bir gorev, yetki ve
sorumluluga sahip kisinin yonetici olarak gorevlendirilmesi ile miimkiin olur.

Onceleri kiiciik veya biiyiik tipik otel isletmelerinin drgiit yapisi; ¢ok sayida
departmanin bulunmasi ve bu departmanlarinda dogrudan dogruya otel miidiiriine
bagli olarak faaliyet gostermesi seklindedir (Yilmaz, 2005: 12). Ancak giiniimiizde
otel isletmelerinde c¢ogunlukla fonksiyonel faaliyetlere gore boliimlere ayirma
kullanilir (Nergis, 2012: 35).

Otel isletmelerinin fonksiyonel faaliyetleri {i¢ ana boliimde toplanabilir.
Bunlar (Yilmaz, 2005: 13);

e Yiyecek-Icecek Boliimii,
e Konaklama Boliimii,
e Hizmet ve Destek alanlaridir.

Otel isletmelerinde, baska bir Orgiit yapist modeli de gelir getirici faaliyet
boliimleri ve destekleyici hizmet béliimleri seklinde bir ayrimin yapilmasidir. On
biiro ve yiyecek-igecek boliimleri gelir getiren temel boliimleri olustururken; telefon,
camagirhane, diger miisteri hizmetleri gelir getirici yardimci boliimleri olusturur.
Destekleyici hizmet boliimleri ise yonetim, pazarlama, miisteri iligkileri, bakim ve
giivenlik gibi boliimlerden olusur (Nergis, 2012: 35).

Literatiirde otel isletmelerini boliimlere ayirmada kullanilan diger bir yontem
ise otel caligsanlarinin miisterilerle olan etkilesim derecesine gore yapilir. Buna gore,
on plandaki veya arka plandaki boliimler olarak siniflandirilmaktadir (Sarnsik, 2012:
262). Misterilerle siklikla etkilesim halinde bulunan odalar bolimii ve yiyecek-
icecek boliimlerinin yerine getirdigi faaliyetler 6n plandaki operasyonlar olarak
adlandirilir. Gilivenlik ve kat hizmetleri gibi boliim calisanlarinin miisterilerle
etkilesim derecesi ise oldukea diistiktiir (Nergis, 2012: 35).

Biiyiik dlgekli bir otel isletmesinin boliimleri kisaca su sekilde siralanabilir:

1. Odalar Béliimii: Otel isletmelerinde en ¢ok personel istihdam edilen, otelin

kalite standardin1 ve prestijini yansitan boliimlerden birisi odalar bolimiidiir
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(Olalt ve Korzay, 1993: 356). Otel isletmelerinde gelir getiren boliimlerden
biri olan odalar boliimii; 6n biiro, rezervasyon, kat hizmetleri ve tiniformali
hizmetlerden meydana gelmektedir (Kurgun, 2012: 229).

. Yiyecek ve Icecek Boliimii: Otel isletmelerinde miisterilerin her tiirlii
yiyecek ve igecek ihtiyaglarini karsilayan boliimdiir Bu boliimde restoran,
mutfak, bar ve banket hizmetleri bulunabilmektedir (Kozak M.A., 2008: 35)

. Teknik Hizmetler Boliimii: Bu boliimiin temel gorevleri bakim hizmetleri,
onartm hizmetleri, tasarrufa yoOnelik hizmetler seklinde 06zetlemek
miimkiindiir. Bu bdlim otelin isler halde tutulmasi acisindan temel
departmanlardan birisidir (Batman, 1999: 135).

. Muhasebe Boliimii: Muhasebe boliimiiniin iki temel gorevi vardir. Birincisi
alacaklarin hesabin1 yapmak ve finansal raporlar1 hazirlamak, ikincisi de
finansal raporlarin sonuglarini kontrol etmektir (Batman, 1999: 127).
Muhasebe bolimiiniin islevini etkili ve verimli bir sekilde yerine
getirebilmesi i¢in gelir ve giderlerin dogru tespit edilmesi, tim islemelerin
belgeye ve prosediire baglanmasi gerekmektedir (Azaltun, 2012: 169).

. Satis ve Pazarlama Boliimii: Otel isletmeleri agisindan pazarlama; mevcut
ve potansiyel misterilerin turistik karakterli ihtiyaglarimin ve isteklerinin
arastirilmasi, bunlart tatmin etmek icin gerekli {irlin ve hizmet karmasinin
olusturulmasi, olusturulan bu karmanin fiyatlandirilmasi, tutundurulmas: ve
satigina yonelik cabalarin yiiriitiilmesi diye tanimlanabilmektedir (Kozak
M.A., 2008: 38). Bu boliimde satis yoneticisi, halkla iliskiler, reklam ve
kongre hizmetleri yer alabilir. Bir¢ok biiylik otelde ise rezervasyon bolimii
de satig ve pazarlama boliimii adi altinda gérev yapmaktadir (Batman, 1999:
129).

. Insan Kaynaklari Béliimii: Otel isletmelerinde bu béliimiin temel gorevleri
is giicii planlamasi, is analizi, ise alma, egitim, kariyer planlama, personel
degerleme, is degerleme, licret arastirmalar1 ve endiistriyel iliskiler seklinde
Ozetlenebilir (Kozak M.A., 2008: 36).

. Giivenlik Boéliimii: Otelde olusabilecek yangin, kaza, esya kaybi, hirsizlik,
olim ve benzeri olaylara kars1 hazirlikli olmak boliimiin gorevleri arasindadir

(Batman, 1999: 134).
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8. Spa/ Wellness Béliimii: Insanlarin kendilerini bedensel, zihinsel ve ruhsal
acidan iyi hissetmesi i¢in her tiirli masaj, cilt bakimi, ¢amur ve yosun
banyolari, kiivet bakimlar1 gibi dogal iirlinlerle genellikle su kullanilarak
yapilan saglikli yasam yontemleri bu boliimiin kapsamina girmektedir. SPA/
Wellness merkezleri 6zellikle liikks otellerin biinyesinde yer almaktadir (Cetin
ve Colakoglu, 2010: 804). Otellerin en 6nemli ek gelir kalemlerinden biri
haline gelen SPA/ Wellness yatirimlari, otellerin karhiligini1 yiikselten
boliimler arasinda ilk sirada gelmektedir (Durna ve Babiir, 2011: 92).

Otel isletmelerinde yiyecek ve igecek boliimiiniin oda gelirlerinden sonra en
biiyiik gelir kaynagini olusturmasi (Olali ve Korzay, 1993: 364) ve otellerin sundugu
hizmetler arasinda konuklar tarafindan en ¢ok deneyimlenen ve elestirilen yiyecek
icecek hizmetleri otel isletmelerinin genel degerlendirilmesinde de Onemli rol
oynamaktadir (Sarisik, 2012: 261). Bu tez ¢aligmasinin arastirma alanini olusturmasi
bakimindan bir sonraki boliimde yiyecek ve icecek boliimiiniin otel igletmelerindeki

yeri ve dnemi kuramsal ¢erceve igerisinde daha detayli incelenmistir.

1.2. OTEL ISLETMELERINDE YiYECEK ve iCECEK BOLUMUNUN YERIi

1.2.1. Yiyecek ve icecek Boliimiiniin Tanim ve Onemi

Yiyecek ve icecek isletmeleri cok farkli alanlarda ve farkli niteliklerde
servislerin yapildig1 pek ¢ok tiirde isletme bicimini kapsamaktadir. Her bir yiyecek
ve icecek isletmesi, hedefledigi miisteri kitlesinin istek ve arzularima gore hizmet
tiirinii belirlemektedir. Insanlara evlerinin disarisinda yiyecek ve igecek hizmeti
sunan her yer veya her birim yiyecek ve icecek isletmeleri kapsaminda
degerlendirilebilmektedir (Denizer, 2005: 5).

Yiyecek ve icecek isletmeleri, ‘‘yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim
durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlar ile kisilerin beslenme ihtiyaglarini karsilamayi meslek olarak kabul eden
ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir’” diye tanimlanmaktadir
(Boliikoglu, 1988°den aktaran Kogak, 2012: 1). Baska bir ifade ile yiyecek ve icecek
isletmeleri genellikle seyahat eden kisilerin beslenme ihtiyaclarint karsilamak ve
bunun karsiliginda belirli bir kar elde etmek amaciyla kurulmus olan isletmelerdir

(Demirkol, 2004: 123).
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Yiyecek ve icecek hizmeti sunan kiigiik veya biiyiik 6l¢ekli birgok isletme
¢esidi vardir. Bu igletmelerin bir boliimii birincil faaliyet alani olarak miisterilere
dogrudan yiyecek ve igecek hizmeti sunmayr belirlemislerdir. Bu tiir isletmelere
ornek olarak, restoranlar, barlar otel isletmelerinin yiyecek icecek boliimleri (oda
servisi, banket, vb), fast-food isletmeler, kafeteryalar ve -catering isletmeleri
sayilabilir. Bunlarin diginda bazi isletmelerde ikincil faaliyet alani1 olarak yiyecek
hizmetleri vermektedirler. Ornegin; okullar saglik isletmeleri, endiistriyel isletmeler,
lokaller, askeriye, huzurevleri, ulastirma isletmeleri, biinyelerinde barindirdigi ve
calistirdig1 insanlarin beslenme ihtiyaglarini karsilamak zorundadirlar (Kogak, 2010:
4).

Yiyecek ve igecek isletmeleri, yeme ve i¢me ile ilgili bagimsiz olarak kurulan
isletmeler olabildikleri gibi, otel isletmelerinin tamamlayici bir unsuru olarak da
kurulabilmektedirler (Demirkol, 2004: 123). Baska bir ifade ile yiyecek ve igecek
isletmeleri, otel isletmeleri biinyesi i¢inde hizmet veren isletmeler ya da otele bagh
olmadan bagimsiz ticari kuruluslar olarak da hizmet sunmaktadir (Akat, 2008: 88).

Bir otel igletmesinde yiyecek ve i¢ecek boliimii, konuklarin yiyecek ve icecek
thtiyacim1 karsilayan boliim olup, yiyecek ve igecek iirlinlerinin tiiketime uygun
sekilde satin alinmasindan; depolanmasina, hijyenik kosullarda hazirlanip yenebilir
sekle getirilmesine ve konuga ikram edilmesine kadar olan biitiin hizmetlerden
sorumludur. Bu baglamda otel isletmeleri biinyesinde bulunan restoranlar, pastaneler,
barlar, biifeler, banket salonlari, diskolar, gece kuliipleri gibi yiyecek ve igecek
iiretilen, ikrami yapilan tiim alanlar yiyecek igecek boliimii icerisinde yer almaktadir
(Nazik ve digerleri, 2012: 12).

Bagka bir tanimda ise, genel olarak otel isletmelerinin ¢esitli restoranlarinda,
banket salonlarinda, barlarinda ve yiyecek icecek hizmeti verilen gesitli yerlerde
konuklara sunulmak iizere yiyecek ve igcecek maddelerinin degisik yoOntemlerle
tedarik edilmesini, korunmasini, depolarda saklanmasin1i ve hazirlanmasini
gerceklestiren boliim olarak tanimlanabilmektedir (S6kmen, 2011a: 1).

Otel isletmeleri yiyecek ve igecek isletmeleri igerisinde digerlerinden farklilik
gostermektedir. Otel isletmeleri sadece yiyecek ve igecek hizmeti vermeyip,
konuklarina konaklama hizmeti de vermesi nedeni ile diger isletmelere gore farklilik

gostermektedir. Otel isletmelerinin yiyecek ve icecek boliimlerinde gergeklestirilen
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faaliyetlerin ¢esitliligin fazla ve giic olmasi, son derece karmasik faaliyetlerin
gerceklestigi bu bolimiin  Orglit yapisinin  ¢ok 1iyi sekilde diizenlenmesini
gerektirmektedir (Sokmen, 2008: 271).

Biiytlik otel isletmelerinde yiyecek ve igcecek boliimii iy1 orglitlenir, basarili
bir iletisim sistemi kurulur ve bu sisteme gore yiyecek ve igecek boliimiinde ¢alisan
tiim personel siirekli olarak egitilirse, yiyecek ve icecek boliimii otelin karliligina
blyiik bir katki saglayabilir. Aksi halde otele biiylik zararlar vererek otelin
kapanmasina dahi sebep olabilir (Denizer, 2005: 19).

Yiyecek ve icecek hizmeti, birgok otelin odalar boliimiinden sonra ikinci
onemli faaliyet alanidir. Odalar boliimiinden sonra en cok gelir getiren bolim
olmasinin yaninda, bu hizmetlerde konaklama hizmetlerinden daha biiylik oranda
personelin ¢alistirilmast bunun nedenlerinden biridir (Sarusik, 2012: 262). Yiyecek
ve igecek hizmetlerinde fazla isgiicii ¢alistirilmasinin nedenlerini Medlik (1997: 61)
su sekilde aciklamistir. Birincisi odalarin tersine, otellerde yiyecek ve icecek hizmeti,
otelde konaklayan miisteriler kadar konaklamayanlara da sunulmaktadir. Ayrica, bu
hizmetler zengin banket faaliyetlerini de icermektedir. ikincisi yiyecek ve igeceklerin
hazirlanmasi, oransal olarak yliksek isgiicline dayanmaktadir.

Gerek otel isletmeleri bilinyesinde gerekse bagimsiz olarak faaliyet gosteren
yiyecek ve icecek isletmeleri, hizmetler sektorii igerisinde yer aldiklarindan sektoriin
baz1 temel ozellikleri burada karsimiza ¢ikmaktadir. Uretilen mal ve hizmetin
dayaniksizligl, stoklanamamasi, liretim ve tiiketimin es zamanli olmasi ve yogun
emek giicii gibi temel dzellikler yiyecek ve igecek isletmelerinde de vardir (Ozel,
2012: 12-13). Bunun haricinde yiyecek ve igecek isletmelerini diger isletmelerden
ayrran bazi Onemli Ozellikler vardir. Bu Ozellikleri agsagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Demirkol, 2004: 137):

e Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Uriin Cesidi Fazladir: Isletmeler
arasinda yasanan rekabetci politikalar, sosyal olaylardaki gelismeler ve
miisterilerin taleplerindeki farkliliklar iretilip sunulan yiyecek ve igecek
¢esitlerinin artmasina neden olmaktadir.

e Yiyecek ve icecek Isletmeleri Emek ve Malzeme Yogunlugu Fazla Olan
Isletmelerdir: Diger sektorlerin aksine yiyecek ve igecek isletmelerinde

belirli alanlar disinda otomasyona gidilmesi, iiretilen mal ve hizmetin
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ozelliginden dolay1 imkansizdir. Insana hizmetin insan ile saglandig1 yiyecek

ve igecek isletmelerinde, liretim biiyiik oranda emek giicii ile saglanmaktadir.

Yiyecek ve icecek isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler i¢in kullanilan

malzeme cesitliligi de fazladir.

e Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Orgiitsel Yapr Diger Sektorlerdeki
Isletmelerden Farkhdir: Yiyecek ve icecek isletmelerindeki farkliliklar,
isletmelerin  Orglit yapisin1 da farklilagtirmaktadir. Bir aile restoran
isletmesinde yiyecek ve i¢ecek sorumlusu olan kisi isletme sahibi iken, bir
otel isletmesinde yiyecek ve igecek miidiirii, banket servislerde ise banket
midiridiir.

e Yiyecek ve I¢ecek Isletmelerinde Menii Planlamasi Onemlidir: Hangi tiir
yiyecek ve icecek isletmesi olursa olsun her isletmenin ortak 6zelliklerinden
birisi menii planlamasindan satis noktasina kadar uzanan denetim siirecidir.
Etkili bir menii planlamasi hem maliyetler hem de miisteri isteklerinin ve
memnuniyetinin saglanmasi konusunda olduk¢a énemlidir.

e Yiyecek ve icecek Isletmelerinde Miisteri Tipleri Farkhdir: Genis bir
yelpazede faaliyet gosteren yiyecek ve igecek isletmelerinin miisteri tipleri de
farklilasmaktadir. Neyin nasil istendigi ve nelerin beklendigi sorulart miisteri
Ozelliklerini ortaya c¢ikarir. Miisteri ihtiyaglarinin belirleyen en Onemli
kriterler ise yas, gelir, aile durumu, cinsiyet, milliyet, medeni durum ve
egitim diizeyidir.

Insanlarn en temel fizyolojik ihtiyacinin yemek ve igmek oldugu
diisiiniildiiglinde yiyecek ve icecek isletmelerinin ne kadar 6nemli bir yere sahip
oldugu acik¢a goriilmektedir. Farklh kiiltlirlerin yasam tarzin1t merak ettikleri i¢in
seyahat eden turistlere, yiyecek igecek isletmeleri hem igerisinde bulunduklar
yorenin yemeklerini hem de farkl kiiltiirlere ait yemekleri sunabilmektedirler. Bu
nedenle gerek otel isletmeleri biinyesinde gerekse bagimsiz olarak faaliyet gosteren
yiyecek ve igecek isletmeleri iilke tanitiminda da etkili olabilmektedirler (Demirkol,

2004: 125).
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1.2.2. Yiyecek ve I¢ecek Boliimiin Orgiit Yapisi ve Gorev Tamimlar

Yiyecek ve igecek hizmetlerinin gii¢ ve sorumluluk isteyen isler olarak kabul
edilmesinden dolay1 bu isletmelerin 6rgiit yapisinin diizgiin bir sekilde olusturulmasi
onemlidir. Bu Onemden dolay1r hizmetlerin istenilen kalitede yiiriitiilebilmesi,
olusturulacak orgiit yapisina, ise alinacak personelin bilgi, becerisine ve yonetim
politikalariin etkin bigimde uygulanmasina bagli bulunmaktadir (Nazik ve digerleri,
2012: 12).

Otel isletmelerinin yiyecek ve icecek bOliimiiniin orgiit yapisi, otel
isletmesinin  tipine,  buyiikliigiine, kurumsal yapisina  gore  farklilik
gosterebilmektedir. Bu nedenle yiyecek ve icecek boliimiiniin orgiit yapisini tiim otel
isletmeleri i¢cin aymi siiflandirmaya tabi tutmak oldukc¢a zordur (Rutherford ve
O’Fallon, 2007: 241).

Otel isletmelerinin biiyiikliigli ve yildiz sayisi arttikca, yiyecek ve icecek
boliimiiniin 6nemi giderek artmaktadir (Sokmen, 2011b: 2) Baska bir ifadeyle otel
isletmelerinin yildiz sayis1 artikca, yiyecek ve icecek bolimiin is yiikii de
artmaktadir. Ayrica istihdam edilen personel sayisi ve personelin gorevleri de
degisiklik gostermektedir. Ornegin; kiigiik bir otel isletmesinde 1zgarac1 sefi, sebze
ve corbact sefi gibi belirli gorevler i¢in personel ¢alistirmak gerekli olmayabilir.
Ciinkii bu isleri as¢ibasi, asgibasi yardimeist veya mutfak komisi de kiigiik otellerde
yerine getirebilmektedir (Nazik ve digerleri, 2012: 13). Buna karsilik, biiyiik bir otel
isletmesinin yiyecek ve igecek boliimiinde ise daha fazla konusunda uzman personele
ithtiyac duyulacaktir.

Yiyecek ve icecek boliimiiniin orgiit yapisi olusturulurken asagidaki unsurlar
dikkate alinmalidir (S6kmen, 2008: 273):

e Yiyecek ve icecek maliyet boliimii kendi igerisinde satin alma, teslim alma ve
depolar olarak boliimlendirilebilir,

e Mutfak boliimii soguk mutfak, sicak mutfak, pastane ve bulasikhane olarak
ayrilabilir.

e Servis boliimiinde ise restoranlar, kafeler, barlar, ziyafet salonlari, diskotek,

gece kuliibii, oda servisi ve benzeri olarak boliimlendirilebilir.
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Sekil 1’de biiyiik olgekli bir otel isletmesinin yiyecek icecek bolimi orgiit
semasi verilmistir (Denizer, 2005: 18; Sarusik, 2012: 265).

Sekil 1: Biiyiik Otellerde Yiyecek ve Igecek Boliimiiniin Otel Orgiit Yapisi Iginde

Yapilanmasi
Yiyecek ve
‘l;ecek MiidirG
~ Yiyecek ve
igecek Midir
Yrd.
Sekreter
| I | 1 T 1 1
Restoran ot . o Oda Servisi Bulagikhane
Madiiri Mutfak Sefi Barlar Miidiirii Ziyafet Midiri Midiri e
S Bap I_ Bulagikhane
} SefGarson Yardimcisi Bar Sefi i ]

Soguk Biife | Barmen

v $ull /Barmaid

= Sebze $efi Barboy

Garson JBargirl

"1 Sos Sefi ]-
Komi L Stajyer
| b~ pasta Sefi
Stajyer L

Kaynak: Denizer, D. (2005). ‘‘Konaklama Isletmelerinde Yiyecek ve Icecek Yonetimi’’. 1

Baski, Ankara: Detay Yaymcilik. s.18; Sarusik M. (2012). ““Otel Isletmelerinde Yiyecek
Icecek Hizmetleri Yonetimi’’. Otel Isletmeciligi, (Ed. Kozak, M.A.).ss.261-
286, Ankara: Detay Yayincilik. s.265
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Otel isletmelerinin yiyecek ve igecek boliimlerinin 6rgiit semalarinda yer alan
pozisyonlarin gorev tanimlarint ve sorumluluklarint 6ncelikle belirtmek gerekir.
Ciinkii orgiit semalarini bir diger yonetim araci olan gorev tanimlariyla desteklemek
onemlidir. Gorev tanimlari, belirli bir pozisyona verilen gorev ve sorumluluklarin
diizenli bir listesidir diye tanimlanabilir (Kocgak, 2012: 36).

Otel isletmelerinin yiyecek ve icecek bolimii calisanlarinin nitelikleri son
derece Onemlidir. Bundan dolay1r gorev tanimlar1 yapilirken yiyecek ve igecek
midiiriiniin gérev tanimi ayr1 agiklanmis sonra, boliimiin i¢inde yer alan servis

boliimii, bar boliimii ve mutfak boliimii olarak ayr1 ayr1 verilmistir.

1.2.2.1.Yiyecek ve Icecek Miidiirii Gorev Tanimi

Bir otel isletmesi bilinyesinde faaliyet gosteren yiyecek ve igecek birimlerinde
servisin saglikli bir sekilde yiiriitilmesinden yiyecek ve icecek miidiirii sorumludur
(Ulama ve digerleri, 2010: 232). Otelde bulunan diger bdliimlerin yoneticileriyle siki
bir bilgi aligverisi icerisinde olmasi gereken yiyecek ve icecek miidiirii, otel
misterilerinin ve isletme sahibinin beklentilerini bilmek ve bu beklentilere cevap
verecek diizenlemeleri yerine getirmekten de sorumludur (Sarusik, 2012: 266).
Yiyecek ve igecek miidiiriiniin belirli gorev ve sorumluluklari su sekilde 6zetlenebilir
(Kogak, 2012: 38):

» Yiyecek ve igecek boliimiine bagli calisan personelin koordineli ve

uyumlu olarak ¢aligmalarini saglamak,

> Isletmenin veya boliimiin optimum karliligini saglayacak yiyecek ve
icecek 1lgili isletme politikalar1 ve prosediirlerini belirlemek ve boliimiinii
bu dogrultuda yonetmek,

» Otel misterilerine en iyi ve Kkaliteli servisi en diisik maliyetle
sunulabilmesi ic¢in satin alma, hazirlama ve servis asamalarinda tiim
faaliyetleri denetlemek ve yonetmek,

» Yiyecek ve icecek biitgesini hazirlamak ve onaylanan biitge
dogrultusunda faaliyetleri yonlendirmek,

> Isletmede veya yiyecek-icecek boliimiinde galisan personelin egitimden
gecirilmesini saglamak.

» Bolimiiniin sorunlariyla ilgilenmek ve ¢6ziim yollar1 bulmak
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» Menii hazirlik ¢alismalarin1 saglamak, Cost Controlle birlikte, menii
fiyatlandirmasini yapmak.
» Demirbas ve malzeme envanterinin kontroliinii, kayip ve kirik olanlarina

gore malzemenin analizini periyodik olarak yapmak.

1.2.2.2. Servis Boliimiinde Gorev Tanimlari

Yiyecek ve icecek isletmelerinin emek yogun yapisindan dolayr ve
isletmelerin hedeflerine ulagmasi i¢in ¢ok sayida insanin ¢aligmasi gerekmektedir.
Teknoloji ne kadar gelisirse gelissin bu gercegin degismesi beklenemez (Ninemeier,
1995: 23). Genel anlamda servis, herhangi bir ihtiyacin giderilmesi i¢in yapilan
calismalarin timiinii ifade eder. Yiyecek ve igecek isletmelerinde servis ise,
miisterilere yiyecek ve igeceklerin servis personeli tarafindan, uygun takimlarla ve
belirli bir servis yonteminin kurallarina gére sunma sanati diye tanimlanabilir
(Dahmer ve Kahl, 2009°dan aktaran, Ulama ve digerleri, 2010: 228). Baska bir ifade
ile servis, insanlarin disarida yemek ve igecek ihtiyaglarini karsilamak igin
harcadiklar1 paranin karsiliginda mutlu olmalarin1 saglamak diye de agiklanabilir
(Kotschevar ve Luciana, 2006: 3).

Mutfagin ve barin hazirladigi yemegi ve igecekleri otel miisterilerine sunan
ve servisini yapan servis personeli miisterilerle yakin iligki icerisindedir ve ¢ok ¢esitli
fonksiyon ve faaliyetleri vardir (Kocgak, 2012: 40). Servisin basariyla yliriitiilmesi ve
hizmet sirasinda catismaya neden olmamasi i¢in, servis personeli arasinda siki bir is
boliimiinlin ve is tanimi olarak adlandirilan gbérev tanimlarinin ¢ok iyi bir sekilde
yapilmas1 gerekir (Denizer, 1998: 96).

Servis boliimiinde ¢alisanlarin genel gorev tanimlar su sekildedir:

e Restoran Miidiirii (Restaurant Manager): Restoranin tiim
faaliyetlerinden, servis sisteminin organizasyonu ile yiiriitiilmesinden
sorumlu olan (Denizer, 1998: 91) restoran miidiiriiniin baslica gorevleri
kisaca su sekilde 6zetlenebilir (Yilmaz, 2008: 12-13):

» Yiyecek ve igecekle ilgili tiim bolimlerin yonetim ve denetimini

saglamak,

» Personelin, calisma saatlerini, haftalik ve yillik izin programlarini

hazirlamak,
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» Bolliimiin techizat ve envanterinden sorumlu olmak,

» Yiyecek ve igecek miidiirii denetiminde mutfak sefiyle birlikte kisa ve
uzun vadeli menii planlamasinin yapilmasina yardimci olmak,

» Personelin egitimi, ise alma, is degistirme ve gorevlerinde yiikselmeleri
konusunda iistlerine dnerilerde bulunmak,

» Miisterilerin sikayetleri ile ilgilenmek ve ¢6ziim yollar1 bulmak,

» Personeli igerisinde takim ¢alismasi ruhunu gelistirmek ve diger

boliimlerle is birligine giderek koordinasyonu saglamaktir.

e Sef Garson (Head Waiter): Biiyiik otellerde yiyecek ve igecek
servisi ile ilgili boliimlerden birisinin restoran miidiiriine kars1 sorumlulugu
olan sefi olarak tanimlanan head waiter’in baslica gorevleri su seklidedir
(Kogak, 2012: 42-43):

» Yonetimi ile gorevli bulundugu boliimde, otel miisterilerine karsi
isletmeyi temsil etmek,

> Islerin aksamamasi igin personel arasinda is boliimii yapmak,
egitimleriyle ilgilenmek,

» Sorumlusu bulundugu bdlimiin c¢alismalar1 ile ilgili raporlari {ist
makamlara iletmek,

» Miisterileri karsilamak, masalarina yerlestirmek, siparislerini almak,

» Mutfak ve servis personeli arasindaki iligkileri diizenlemek,

» Bagli bulundugu boliimde servis baglamadan dnce meeting ( agilis dncesi
toplant1) yaparak personelin kiyafet ve temizlik kontroliinii yapmak,
mesleki bilgisini 6lgmek, giinliik menii hakkinda bilgi vermek ve VIP

miisterileri hatirlatmaktir.

e Sef Garson Yardimasi (Captain): Ulkemizde sef garson yardimcisi
unvani ile tanimlanan ve yiyecek- icecek servisi ile ilgili bdliimlerden
birisinin sorumlusu olan sef garsonun yardimcisi olarak ¢alisan servis
personelidir (Kogak, 2012: 43). Baslica gorevleri sunlardir (Yilmaz, 2008:
15):
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Y

Bagli bulundugu boliimde siparigin alinmasi, servisin yapilmasi ve
boslarin toplanmasini saglamak,

Idaresi altinda bulunan personelin ydnetim ve denetimini saglamak,
Miisteri sikayetleri ile ilgilenmek ve memnuniyetini saglamak,

Personel egitimi konusunda {istlerine yardimci olmak,

Y V V V

Otel igerisinde bulunan diger boliimlerle igbirligini saglamaktir.

e Garson (Waiter/ Waitress): Bagli bulundugu restoranda yardimcisi
ile birlikte 4-6 masadan olusan bir postanin ( garsonun sorumlu oldugu
restoran boOlimii ve masalar) sorumlugunu iizerinde tasiyan servis
personelidir. Baslica gorevleri ise sunlardir (Denizer,1998: 98):

» Miisterilerden isletmenin prensiplerine gore siparis almak ve servisini
yapmak,

» Sorumlu oldugu postasinin servise hazir olmasini saglamak ve servis
sirasinda postasini silirekli  gdzlemleyerek miisteri isteklerine cevap
vermek,

» Servisin gorgll kurallarina gore “‘giiler yiizli’’ olarak yapilmasim
saglamak,

» Bagl bulundugu boliimiin servise hazirlanmasi sirasinda servis elemani
yardimcilarina (Komi) yardim etmek ve onlarin yaptigi isi denetlemek,

» Gerektiginde miisterilere yemek ve igecek se¢imi konusunda yardimci
olmak,

» Servis sonunda miisterilerden hesabi tahsil etmek,

» Gerektiginde oOzelligi olan yemeklerin (tranche ve flambe vb.)

hazirlamasini ve servisini yapmaktir.

e Garson Yardimcais1 (Komi): Komi otelcilik meslek lisesi veya en az
lise mezunu, turizm otelcilik meslegini seven, fiziki yapist bu meslege uygun
ve belirli kiiltiir seviyesine sahip, 18-20 yaslarinda bay ya da bayan
elemanlardan segilen kisilerdir (Denizer, 1998: 97). Baslica gorevleri ise
sunlardir (Kogak, 2012: 45):

» Calistig1 postanin temizligini yapmak,

22



» Calistigi boliimiin servise hazirlanmasini saglamak,

Y

Boslar1 toplamak,
» Garsonun verdigi gorev dogrultusunda masaya tasinmasi gerekeni
tasimak,

» Kirli masa ortiileri ve pegeteleri temizleriyle degistirmektir.

e Stajyer: Turizm ve otelcilik egitimi goren 6grenciler ve meslege yeni
baslamis vasifsiz kisilerdir ve baslica gorevleri sunlardir (Kogak, 2012: 45):
» Servis ile ilgili bilgi ve beceri kazanmak,

» Servis arag ve gereglerinin temizligini ve diizenini saglamak,
» Boslar1 bulagikhaneye tagimak,

> Isletmeyi ve ¢alisma sistemini tanimak.

1.2.2.3. Bar Boliimiinde Gorev Tanimlari

Otel isletmelerinde barlar; yiyecek ve icecek miidiirliigiine bagli olarak
faaliyet gosteren, igeceklerin ve hafif yiyeceklerin hazirlandigi ve servise sunuldugu
birimlerdir. Barlarin diger yiyecek ve i¢ecek boliimlerinden ayiran en 6nemli 6zelligi
ise; servis bar hari¢ tiim igkilerin miisterinin gozii 6nilinde hazirlanmasidir (Denizer,
1998: 120). Barda calisan personel de servis personeli arasinda degerlendirilir.
Iceceklerin hazirlanmasi ve servisinin verilmesini kapsayan birtakim &zelliklere
sahiptirler (Kocak, 2012: 46).

Barda calisan personel servis boliimiinde oldugu gibi ‘‘bar miidiiri™’
aracilifiyla yiyecek ve igecek miidiirliigline baghdir. Bes yildizli biiytik sehir otelleri
ile kiyr otelleri ve birinci simf tatil kdylerinde farkli bar ¢esitlerinin yer aldig
konaklama isletmelerinde tiim barlarin sorumlulugu bar miidiiriine verilmelidir

(Denizer, 1998: 117).
Bar boliimiinde ¢alisan personelin gorev tanimlar su sekildedir:

e Bar Miidiirii: Bar miidiirii, sehir merkezlerinde bulunan biiyiik
otellerde, kiy1 otellerinde en az 4 ve 5 degisik bar c¢esidinin bulundugu

konaklama isletmelerinde barlar1 organize eden, yoneten ve denetleyen kisidir
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(Denizer, 2002: 216). Gorev tanimui ise kisaca su sekildedir (Sokmen, 2011a:
52):

>

YV V VYV V

Barda satisa sunulacak ickilerin ¢esitlerini, kokteyllerin regetelerini
hazirlamak ve servis seklini belirlemek,

Bar stoklarini belirlemek ve denetlemek,

Bar maliyetlerini kontrol etmek,

Bar personelinin ¢aligmalarini1 denetlemek,

Bar boliimii ile ilgili yillik biitgeleri hazirlamak ve yiyecek ve igecek
miidiiriiniin onayina sunmak,

Bara gelen miisterilerin sikayetleri ile ilgilenmek ve ¢oziim yollar
bulmak,

Bar personelinin egitimi i¢in programlar hazirlamak ve yiiriitiilmesini

saglamaktir

e Bar Sefi: Barin idaresinden sorumlu olan bar sefi, birden fazla bari

olan otel isletmelerinde igkilerin recetelere uygun yapilmasini, miisterilere

kusursuz hizmet verilmesini ve bar personelinin ¢alismasini denetler. Baglica

gorevleri ise sunlardir (Kogak, 2012: 46):

>
>

v

vV V. V V V

Barlarin diizenli ¢alismasini saglamak,

Bar personelinin calisma saatlerini diizenlemek, haftalik veya aylik
vardiya programlarini olugturmak.

Bar personelinin ¢aligmasini, disiplinini ve miisterilerle olan iliskilerini
kontrol etmek ve gerekirse miidahale etmek,

Miisterilerin barla ilgili biitiin istek ve sorunlariyla ilgilenmek,

Her ay barin genel sayiminin yapilmasini saglamak,

Bar ekipmanlarinin eksiksiz olmasini saglamak,

Bar personelinin egitimiyle ilgilenmek,

Diger boliimlerle is birligi i¢cinde olmak, miisterilere en iyi hizmeti

sunmak i¢in bilgi aligverisi yapmak.
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e Barmen/ Barmaid: Barmen veya Barmaid barin arkasinda c¢alisan,
miisterilere icki kokteyl hazirlayan ve servisini yapan kisidir ve baslica
gorevleri sunlardir (Kogak, 2012: 46):

» Servis i¢in 6n hazirlik ¢alismalarinin yapilmasini saglamak,

» Barda galisan personelin ¢aligsmalarini kontrol etmek,

» Barn temizligi ve diizenini saglamak,

» Barin giinlik ihtiyaclarina goére eksiklerini tamamlamak ve servise
hazirlamak,

> Ickileri, mesrubatlar1 ve diger malzemeleri siirekli kontrol etmek ve her
zaman yeterli stokun olmasini saglamak,

» Miisterilerin istedigi icki ve kokteylleri hazirlamaktir.

e Bar Komisi (Barboy/ Bargirl): Barmenin yardimcisi olarak ¢alisan
kisidir ve baslica gorevleri sunlardir (Sokmen, 2011a: 53):
Barda eksilen icki ve malzemeleri gerekli yerlerden getirmek,
Bar ve salonun temizligini yapmak,
Bardaklar1 ve diger bar malzemelerini temizlemek,
Servis sirasinda barmene yardimci olmak,

Diizenlenen egitim programina katilmak,

vV V. V V V VY

Ustlerin verdigi diger gorevleri yerine getirmek

1.2.2.4. Mutfak Boliimii Gorev Tanimlar:

Otel isletmelerinin kalbi olarak nitelendirilen mutfak, otelde konaklayan
miisterilerin beslenme ihtiyaglarinin karsilandigi boliimdiir (Denizer, 1998: 103).
Glinlimiizde otel miisterileri, otel isletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesini
degerlendirirken sadece odalar ve bu odalarda bulunan mobilyalar
degerlendirmemekte, yiyecek ve igeceklerin kalitesi ile sunulan servisi de dikkate
almaktadirlar. Kaliteli yemek iiretimi otel miisterilerinin memnuniyeti {izerinde
olumlu bir etki yaratmaktadir (Aktas ve Ozdemir, 2005: 43).

Mutfakta ¢alisan her personelin gorev yeri ¢ok dnemlidir. Otel isletmesine

gelen miisterilerin memnuniyetin yaninda sagligi, mutfakta calisan personelin hijyen
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kosullarda calismasia bagli oldugu icin, mutfak personeline diisen sorumluluk
oldukea fazladir (Denizer, 1998: 103).

Mutfak personeli temel olarak yiyecek iiretimiyle ilgilidir ve konuklarla
temaslar1 ¢ok azdir. Isletmenin biiyiikliigii ya da cesidi ne olursa olsun mutfak
personeline verilmesi gereken temel iiretim gorevleri vardir (Kogak, 2012: 39).

Mutfak boliimiinde yer alan personelin bazi gérev tanimlart su sekildedir
(Kogak, 2012: 39):

e Mutfak Sefi (As¢1 Basi): Mutfak sorumlusudur. Mutfagi organize eder,
yonetir, kontrol eder ve mutfak ile ilgili kararlar1 alir. Meniilerin
olusturulmasindan, mutfagin diizeninden ve mutfakta ¢alisan personelden
sorumlu kisidir.

e Asa Basi Yardimcisi: Mutfak sefinin yardimcist olup, as¢t basinin
yoklugunda sorumlulugu alan kisidir. Bolim ve mutfak icerisinde personel
iligkilerinden sorumludur.

e Soguk Biife Sefi: Mutfagin soguk yemek bolimiinden sorumlu olup,
mezeler, zeytinyagli yemekler, salatalar ile ilgilenir.

e Sebze Sefi: Sebze ¢esitleri, garnitiir ¢esitleri, corba cesitleri ile ilgilenir

e Sos Sefi: Mutfakta kullanilan tiim soslardan, c¢orbalardan ve sosla
hazirlanmas1 gereken garnitiirlerden sorumludur.

e Pasta Sefi: Mutfagin tatl, pasta boliimiinden sorumlu seftir. Pastanede pasta
cesitleri, tath cesitleri, meyve ve dondurma cesitleri ile ilgilenir.

Bu pozisyonlarin disinda, kasaplar, firincilar, b6lim sorumlusu, boliim sef
yardimcisi, vasifli personel ve stajyerler de mutfakta ¢alisan personel arasinda yer

alabilmektedir (Kogak, 2012: 40).

1.2.3. Yiyecek ve icecek Boliimiinde Cahsanlarin Genel Nitelikleri

Otel isletmelerinde calisanlarin tutumlari, diger is kollarina gére daha ¢ok
onemsenmektedir. Kisiligin kullanimi, giiler yiiz, nezaket, ictenlik, insan sevgisi ve
saygl, temizlik, yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve aliskanliklarin diizeyi ve
kullanma sekli otel miisterilerin temel psikolojik ihtiyaglarinin karsilanmasinda ¢ok

etkili olmaktadir (Tarlan ve Tiitiincii, 2001: 46).
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Otel miisterileri ile en ¢ok iletisim halinde bulunan boliimlerden biri olma

ozelliginden dolayi, yiyecek ve igecek boliimiinde calisanlarin temel kurallara uyma,

bilgiyi beceriyle birlestirme, olaylara aninda adaptasyon olabilme ve kisisel

yaraticiligin1 gosterebilme gibi nitelikleri daha da anlam kazanmaktadir. Bir otel

misterisi sadece bir sofranin giizelliginden degil ayn1 zamanda personelin maharetli

calismasindan da zevk almaktadir (Y1lmaz, 2008: 8).

Bu baglamda yiyecek ve igecek boliimiinde g¢alismak isteyen personelde

aranan niteliklerin bazilar1 sunlardir:

Meslek Sevgisi, Bilgisi ve is Disiplini: Diger is dallarinda oldugu gibi
yiyecek ve icecek boliimiinde calisan personelin basarili olabilmesi i¢in
meslegini severek yapmasi ¢ok dnemlidir. Ayrica caligsanin neyi, nasil ve ne
zaman yapacagini bilmelidir. Bunu yapabilmesi iginde c¢alisanin meslegi
konusunda yeterli bilgiye sahip olmasi1 gerekir. Bilgili ¢alisanin, hizmeti
geregince yerine getirebilmesi kadar, zamaninda yapmasi da 6nemlidir. Bu da
calisanin siki bir ig disiplinine sahip olmasini gerektirir (Yilmaz, 2008: 9).
Diizgiin ve Saghkh Bir Fiziki Goriiniim: Yiyecek igecek ve servis boliimii
calisanlarinin dig goriiniimleri ¢ok onemlidir. Bu nedenle, personelin giiler
yiizlii, giliven verici ve sakin olmalar1 gerekmektedir. Ayrica, fiziksel
kusurlar1 da olmamalidir (Aksakal ve Tavmergen, 2004: 230).

Genel ve Kisisel Temizlik: Yiyecek ve igeceklerin {iiretimi sirasinda
gosterilmesi  gereken Ozeni ¢alisan, kendi kisisel temizliginde de
gostermelidir. Temiz ve Ozenli giyimin, bir otel miisterisi ilizerinde daima
giiven etkisi yaratacagl unutulmamalidir (Yilmaz, 2008: 9).

Diiriistliik: Her meslekte oldugu gibi yiyecek ve igecek boliimiinde calisan
personelin tasimasi gereken ozelliklerden en Onemlisidir. Isini diiriist bir
sekilde yapan calisan hem arkadaslar1 tarafindan hem de igvereni tarafindan
begenilir ve sayilir. Diirlist bir sekilde davrandigini hissettiren personel,
miisterilerin giivenini kazanarak isletmeye de bu acidan yararli olmaktadir
(Aksakal ve Tavmergen, 2004: 230).

Sabir ve Tolerans: Yiyecek ve icecek boliimiinde ¢alisan personel egitimleri,
diinya gorisleri, karakterleri ve beklentileri birbirinden oldukca farkli

kisilerle her giin yiliz ylize gelip onlarla siirekli iliski i¢indedirler. Boliim
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calisanlar1 birbirinden olduk¢a farkli nitelikteki miisterilere hizmet ederken

onlardan gelecek istek ve itirazlara karsi anlayisli ve sabirli olmalidir

(Denizer, 1998: 102).

o Dil Bilgisi: Yiyecek ve igecek boliimiine farkli iilkelerden miisteriler
gelebilmektedir. Bu nedenle 6zelikle miisteri ile direk iletisim igerisinde olan
personelin en azindan bir yabanci dili bilmesi gerekmektedir. Yabanci bir
misteriye onun dili ile servis yapmak hem onu kendi iilkesindeymis gibi
hissettirecek hem de eksiksiz bir servis yapilmasina yardimei olacaktir
(Aksakal ve Tavmergen, 2004: 230).

e Nezaket ve Gorgii Kurallari: Ozellikle sosyal ve kiiltiirel yapist farkli
insanlarla kars1 karsiya gelen yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin nezaket
ve gorgli kurallarin1 iyi bilmesi gerekmektedir (Denizer, 1998: 101).
Isletmeye gelen miisterilere nazik davranmali ve miisteriler arasinda ayrim
yapmaksizin ayni1 kaliteli servisi vermelidir. Personel miisterilerle konusurken
giiler ylizlii, temkinli, sempatik ve sakin olmaya da Ozen gdstermelidir
(Aksakal ve Tavmergen, 2004: 230).

Otel isletmelerinin yiyecek ve icecek boliimiinde ¢alisan personelin meslegini
severek ve isteyerek yapmasi mesleklerinde basarili olmasindaki en 6nemli unsurdur.
Personelin meslegini sevmeyerek yapmasi halinde ise, mesleginde basarili olmasi
daha zor olacak ve igerisinde bulundugu orgiitiin hedeflerine ulagsmasina da engel
olabileceklerdir. Otel ve bolim yoneticileri, personelin isini severek yapmasini
saglayacak gerekli yonetsel faaliyetleri geceklestirmelidirler. Otel isletmelerinin ve
yiyecek ve igecek boliimiiniin genel 6zellikleri agiklandiktan sonra ikinci bdliimde,
tiikkenmislik konusu ile otel isletmelerinde yiyecek ve igecek boliimii ve tiikkenmislik

iliskisi kuramsal ¢ergeve igerisinde ele alinmastir.
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IKINCi BOLUM
TUKENMISLIK ve OTEL ISLETMELERINDE YIYECEK ve ICECEK
BOLUMU ILISKIiSI

2.1. TUKENMISLIK KAVRAMI

Glinlimiiz insanlar i¢in ¢aligma hayati 6nemli bir yere sahiptir. Calisma
hayatinda son yillarda ortaya ¢ikan hizli degismeler, yogun is iliskilerini de ortaya
cikarmigtir. Bu ortamda calisan bireyler, yogun istekler ve calisma sartlarinin zorlugu
karsisinda bedensel ve zihinsel bir yorgunluk yasamakta, kendilerine karsi olumsuz
duygular gelistirmekte, isine ve ¢alisma arkadaslarina karst da olumsuz tutum ve
davraniglar sergilemektedir. Bireylerin i¢ine diistiikleri bu durum tiikenmislik olarak
ifade edilmektedir (Giilliice ve Kaygin, 2013: 236).

Tiikenmislik giiniimiizde olduk¢a yaygin goriilen bir sendrom olmakla
birlikte, ¢alisanlarin biiyiik bir ¢cogunlugu yasamlarinin bir noktasinda tilkenmislik
sendromuna yakalanabilmektedir. Ancak bu durum birden bire ortaya ¢ikmamakta,
yavas yavas geliserek bireyin ruhsal dengesini bozup, is, aile ve sosyal yasaminda
onemli yaralar agmaktadir (Mest¢ioglu, 2007: 1).

Tiikenmislik sendromuna yakalanmis kisilerde fiziksel ve ruhsal sorunlarin
ortaya cikmasiyla birlikte, bu durum Kkisilerinin davramiglarimi etkilemekte ve
hizmetlerini tam olarak yapmalarima engel olusturmaktadir. Bunun neticesinde
tilkenmislik sendromu yasayan kisiler baskalarina zarar verebilecek diizeye de
gelebilmektedirler (Barutcu ve Serinkan, 2008: 541). Diger taraftan, rekabetin yogun
oldugu ve miisteri memnuniyetinin en Oncelikli konu oldugu hizmet sektorii
isletmelerinde, tiikenmislik sendromu yasayan ¢alisanlarin isletme amaglarina hizmet
etmesi ¢cok kolay olmamaktadir (Altay, 2009: 2).

Tiikenmiglik olgusu, sosyal bir problem olarak Oneminin anlagilmasiyla
birlikte; arastirmacilar tarafindan ilgi duyulan bir ¢alisma konusu olmustur (Budak
ve Sirgevil, 2005: 95). 1974 yilinda Freudenberger’in stresle ilgili yayinladig
calismasinda ilk kez yer alan tiilkenmislik kavrami, basarisizlik, yipranma, enerji ve
giic kaybi, insanin i¢ kaynaklari iizerinde karsilanamayan istek ve taleplerden dolayi
ortaya ¢ikan tilkenme durumu olarak tanimlanmistir (Freudenberger, 1974’den

aktaran Peker, 2002: 306).
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Tiikenmiglikle ilgili diger tanimlarin bazilar1 ise sunlardir:

Swider ve Zimmerman (2010: 487) tikkenmisligi; “Kisilerarasi stresten dogan
ve bireyin is ve gorevlerini, is arkadaslarii, miisterileri ve kendisini etkileyen bir
psikolojik sendrom” olarak tanimlamistir.

Demirtas ve Giines (2002: 122) tiikenmisligi; “Oznel olarak yasanan duygusal
taleplerin yogun oldugu ortamlarda uzun silire ¢alismaktan kaynaklanan fiziksel
yipranma, caresizlik, timitsizlik duygusu, hayal kiriklig1, olumsuz bir benlik kavrama,
ise, isyerine, calisanlara ve yasama karsi olumsuz tutumlarin gelismesi gibi
belirtilerin eslik ettigi bir durum” olarak tanimlamaistir.

Ersoy ve digerleri (2001: 1) ise tiikenmisligi; “Kisinin kendisine biiyiik
hedefler koyup daha sonra istediklerini elde edemeyip hayal kirikligina ugrayarak
yoruldugunu ve enerjisinin tiikendigini hissetmesidir” seklinde tanimlamistir.

Spectors (1996: 293) tiikkenmisligi; “Bir iste belli bir siire ¢alisan bir kisinin
basina gelebilecek, liziintii veren ve bu kiside uzun siireli gerginlik yaratan bir
psikolojik durum” olarak tanimlamistir (aktaran Kiigiikaltan, 2009: 191). Kisaca
tiikkenmislik, bireyin zihninin, bedeninin ve ruhunun yitip giden topraklar gibi yavas
yavas erozyona ugramasidir (Kiiciikaltan, 2009: 192).

Ancak giiniimiizde tiikenmisligin en yaygin ve kabul goren tanimi Christina
Maslach tarafindan yapilmistir. Maslach tiikenmisligi, “isi geregi insanlarla yogun
bir iliski icerisinde olan bireylerde goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
diisiik kisisel basar1 hissi” olarak tanimlamistir (Maslach ve Zimbardo, 1982’den
aktaran Budak ve Siirgevil, 2005: 96).

Tiikenmisligin bircok nedeni bulunmaktadir. Bireylerin tiikkenmislik hissine
kapilmasina neden olan faktorleri anlamak, iyilesme ve tedavi siireci agisindan biiyiik
onem tagimaktadir. Tiikenmisligin nedenlerini kisaca Ozetlemek gerekirse
(Kiictikaltan, 2009: 193):

e Kisilere ulasamayacaklar1 hedefler konmasi,

¢ Kisinin kiiclik isletmelerde ¢alistyor olmast,

e (Calisanlarin fazla is yiikii altinda uzun siire ¢caligmalari,

e (alisanlarin eve is gotiirmeleri,

e s yerinde diisiik motivasyonlu kisilerle ¢alisma,

e Sosyal destegin az olmasi,
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e Yapilan isten memnun olunmamasi,

e (Calisma kosullarinin kotii olmast,

e (Calisanlar arasinda iletisim ve arkadaslik diizeylerinin diisiik olmast,

e Kisinin hak ettiginden daha az iicret aldigin1 hissetmesi,

e (Odiillendirmenin olmamasi,

e Isin monoton olmasi,

e Bireyin kisisel gelisimine izin verilmemesi gibi nedenler sayilabilir.

Tiikenmislik konusunda yapilan aragtirma ve gézlemler sonucu tiikkenmislige
etki ettigi tespit edilen bu faktorlerin bilinmesi, hem Orgiitler hem de bireyler
acisindan tiilkenmisligin daha iyi taninmasi ve tiikkenmislik ile basa ¢ikilmasini
saglamasi agisindan son derece dnemlidir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 23). Bu baglamda,
tikenmislige etki eden faktorleri bildikten sonra, tiikenmislik yasayan bireyin
hayatinda meydana gelen degisimlerin tanimlanmasi da tiikenmislik ile miicadelede

Onemlidir.

2.2. TUKENMISLiGiN BOYUTLARI

Tiikenmiglik kavramimin boyutlart duygusal tilkenme, duyarsizlagma ve
kisisel basarida diisme hissi olarak {i¢ alt boyuttan olusmaktadir. 1974 yilinda
Freudenberger tiikenmisligin sadece duygusal tiikenmislik boyutunu tanimlarken,
1981 yilinda Maslach ve Jackson literatiirde tiikenmislik ile ilgili ad1 gegen bu ii¢ alt
boyutu ortaya koyan akademisyenler olarak yer almislardir (Ar1 ve Bal, 2008: 133).

Tilikenmislik yasayan kisinin hayatindaki degisimleri ifade eden bu ii¢ unsur
su sekilde acgiklanabilir (Kayabasi, 2008: 195; Tiirkmen ve Artuger, 2011: 230).

Duygusal Tiikenme: Duygusal tiikenme tlikenmisligin bireysel ve stres
boyutunu belirtmekte ve bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarinda azalmay: ifade
etmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 402). Tiikenmislik durumunun
baslangici, merkezi ve en onemli bileseni olarak ifade edilen duygusal tiikenme
boyutu, daha ¢ok is stresi ile ilgilidir. Duygusal a¢idan yogun bir ¢aligma temposu
icinde bulunan birey, kendisini zorlamakta ve diger insanlarin duygusal talepleri
altinda ezilmektedir. Duygusal tiikkenme iste bu duruma bir tepki olarak ortaya

¢ikmaktadir (Bahar, 2006: 18).

31



Duygusal tilkkenmislik yasayan birey; duygusal ve fiziksel yonden tiim giiciinii
kullanip bitirdigini, tiikkettigini ve yoruldugunu hisseder. Sonug olarak birey, isinde
gecmiste oldugu kadar, hizmet verdigi kisilere karsi verimli ve iiretken olmayacagini
diisiiniir (Maslach ve Leiter, 1997°den aktaran Dagli ve Glindiiz, 2008: 14).

Cordes ve digerleri (1997: 688), duygusal tikenmeyi yiiksek derecede is
talebiyle iliskilendirmislerdir. Ozellikle is yiikiiniin bireylerin performansini
etkiledigi bunun da belli bir siire sonra tiikenmislige neden oldugunu belirtmislerdir.
Ornegin; yiyecek icecek isletmesinde devamli arkadaslarina yardim eden kisi bir siire
sonra kendini asir1 zorlamasindan dolay1 yorulmaya baslayacaktir. Bu yorgunluk bir
siire sonra c¢alisanda gerginlik, kizginlik veya evde asiri huzursuzluk olarak kendini
gosterecektir.

Duyarsizlasma: Duyarsizlagsma, calisanin miisterilerine kars1 takindig: ilgisiz
tavir ve duygular olarak tanimlanmaktadir (Tugrul ve Celik, 2002: 2).
Duyarsizlagmada kisi c¢alistigi kurumdaki calisma arkadaslarina karsi olumsuz
davranislar sergilemeye baslamaktadir. Ayrica, calisanlarin hizmet verdikleri kisilere
birer nesne gibi davranmasi, umursamaz ve alayci bir tutum sergilemeleridir. Aslinda
bu davraniglarin altinda bir yabancilasma duygusu ve savunma mekanizmasi
yatmaktadir (Kayabasi, 2008: 195; Tiirkmen ve Artuger, 2011: 230).

Bu savunma mekanizmasinin bir sonucu olarak c¢alisan, ¢evresindeki
insanlarla olan iliskisini sinirlamakta ve psikolojik olarak insanlardan
uzaklagmaktadir. Bu sekilde ortaya ¢ikan duyarsizlagsma, ¢alisan ile is talebi arasinda
duygusal bir tampon gorevi géormektedir (Ardi¢ ve Polatgi, 2009: 23).

Duyarsizlagma, tiikenmisligin kisiler aras1 boyutunu da ifade etmektedir
(Budak ve Siirgevil, 2005: 96). Ornegin; calisan artik yiyecek icecek isletmesindeki
mesai arkadaslarina veya miisterilere karsi ilgisiz olmaya baslamistir. Kisi,
arkadaslariyla dalga gegmeye veya alayci bir tavir almaya da baslayabilir.

Diisiik Kisisel Basar1 Hissi: Kisinin kendisini basarisiz ve yetersiz hissetme
durumunu ifade etmektedir ( Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 403). Zamanla isle
ilgili ¢esitli olaylarda kendini yetersiz hissetme ve isyerinde karsilasilan kisilerle olan
iliskilerde de basarisizlik duygusu bas gosterir. Harcadigi ¢abanin bosa gitmesi ve
sucluluk duygusu ¢alisanin iy memnuniyeti diizeyini diisiirerek basar1 i¢in gerekli

davraniglar1 gergeklestirmesini engeller (Kayabasi, 2008: 195; Tiirkmen ve Artuger,
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2011: 230). Ornegin; yiyecek icecek isletmesinde calisan artik isten sogumus ve
basar1 duygusunu kaybetmistir. Bu da kendisini yetersiz gormesine ve is iliskilerinde

basarisizlik yagsamasina neden olacaktir.

2.3. TUKENMISLiGiN BELIRTILERi

Tiikenmislik sendromu birdenbire ortaya ¢ikan bir durum degildir. Kiside
yavas yavas gelisen ve bu gelisim sonucunda kendini gosteren bir belirtiler
yumagidir. Tilikenmislik yasayan kisi genellikle, mesleki memnuniyetsizlik ve
yorgunluk hissini yasamaktadir. Ancak bu duygular1 dile getirmenin zorlugu ve
belirgin belirtilerinin olmamasi, bu durumun siklikla g6z ardi edilmesine neden
olmaktadir (Cam,1992’den aktaran Ardi¢ ve Polat¢i, 2009: 29).

Tiikenmislik belirtilerinin dikkate alinmamasi onun ilerlemesine ve basa
cikilmaz hale gelmesine sebep olmaktadir. Bu sebeple tiikenmislik sendromu
belirtilerinin iyi bilinmesi ve zamaninda teshis edilerek gerekli 6nlemlerin alinmasi
¢ok onemlidir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 29).

Tiikenmiglik, verilen hizmetlerin hem maddi hem de manevi yapisi
bozdugu gibi bu sendromu yasayan calisanlarin sagliginda da olumsuz etkiler
yaratabilmektedir. Tiikenmisligin kisilerdeki belirtileri ise yapilan arastirmalara gore
lic ana grupta toplanmistir (Erdemoglu Sahin, 2007: 15):

1. Fiziksel Belirtiler: Tiikkenmislik yasayan insanlar genellikle is hayatlarinin
ilk senelerinde isinde yetenekli, kendisine oldukg¢a gilivenen, enerjisi yiiksek, ise kars1
oldukca hevesli, fazla mesaiye kalmakta sorun gormeyen ve uykusuzluklarina
ragmen yiiksek performans gosteren ve bunun i¢in elinden geleni yapan ¢alisanlardir.
Zaman igerisinde is yerinde ortaya ¢ikan bazi nedenler, ¢alisanlarin fiziksel yapilarini
bozmakta ve bdylece calisanlarin enerjisi tiikketmeye baglamaktadir (Freudenberger
ve Richelson, 1981°den aktaran Ardig ve Polat¢i, 2009: 30).

Bedensel olan fiziksel belirtiler genel saglikla ilgili belirsiz sikdyetlerdir. Bu
sikayetler; kisilerde ciddi gogiis agrilari, sik goriilen bas agrisi, solunum gii¢ligi,
viicutta uyusukluk, genel olarak agr1 ve sizilar, yiiksek kolesterol, kroner kalp
rahatsizlig1, viicutta yorgunluk ve bitkinlik hissi, mide sikayetleri, 6zellikle gece kas

kramplari, bel agrisi, geceleri iyi uyuyamamak, ¢abuk hastalanmak ve sonug olarak
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hastaliklara karst bagisikligin azalmasi gibi degisik sorun ve yakinmalardir (Baltag
ve Baltas, 1998: 7; Izgar, 2001: 9).

2. Psikolojik (Duygusal) Belirtiler: Duygularla ilgili belirtiler daha kolay
tanmirlar. Belirtileri ise kisinin kendini yalniz hissetmesi, karsisina ¢ikan sorunlara
kars1 umutsuzluk, aile i¢inde yasanan sorunlar, gece uyku diizensizligi ve sik sik
uyanmalar, isyerindeki veya ¢evresindeki insanlara kars1 kizginlik veya kirginlik gibi
olumsuz duygularda artis seklinde kendini gostermektedir. Ayrica diger insanlari
elestirme, asir1 hayal kiriklig1, alinganlik, insanlarla ilgilenmeme ve tek basina kalma
hissi, c¢abuk sinirlenme, insanlara karsi daha cezalandiricti olma, diismanlik
duygusunun artmasi, korku ve kaygi gibi belirtiler siralanabilir (Baltas ve Baltas,
1998: 77; Sabuncuoglu, 1996: 151; Siirgevil, 2006: 21; Izgar, 2001: 9).

Bu belirtiler yasanmaya baslandiginda bireyin basarma duygusu zarar
gormektedir. Birey artik bir seyi basarmayla ilgili kendine giiveni ve takdiri
azaldigindan tiikkenmigligin belirtileri i¢in uygun kosullar olusur. Birey i¢in artik bu
durumdan kurtulmak c¢ok daha zordur. Ciinkii birey yasadigi hayal kirikligi,
engellenme ve sucluluk duygusundan dolayr kendisinin basarisiz ve ise yaramaz
olduguna inanmaya baslamistir (Ardi¢ ve Polat¢1, 2009: 31).

3. Davramssal Belirtiler: Davranigsal belirtiler fiziksel ve psikolojik
belirtilere gore bagkalar1 tarafindan daha kolay fark edilebilen tiikenmislik
belirtileridir (Ardi¢c ve Polatci, 2009: 31). Bu belirtiler; hatalar yapma, bazi isleri
erteleme yada siirlincemede birakma, ise ge¢ gelme, izinsiz olarak yada hastalik
nedeni ile ise gelmeme, is1 birakma egilimi, hizmetin niteliginde bozulma, iste ve is
disindaki iligkilerde bozulma, kaza ve yaralanmalarda artis, ¢alisma arkadaslarina ve
hizmet verilen kisilere, ise karsi alayci bir tavir sergileme, isle ilgilenmek yerine
baska islerle vakit gecirme, calisilan is yerine karsi ilginin kayb1 seklinde karsimiza
cikabilmektedir (Kagmaz, 2005: 30).

Yukardaki belirtiler nedeniyle hig bir sekilde huzur bulamayan birey bir isten
digerine ge¢meyi aligkanlik haline getirir ve karsilasti§i sorunlar1 unutabilmek i¢in
kendisini farkli alanlara yogunlastirir. Bunlar 6zellikle bireye zararli olacak olan ¢ok
fazla ve sagliksiz yemek yeme, sagligin1 tehdit edecek kadar cok cay ve kahve
tilkketme, kendisine zarar verecek alkol kullanimi veya tiitiin tiiketimi seklinde

siralanabilir. Biitiin bunlarin yani sira uykusuzluktaki artis da bireyde rahatsizlik
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yaratmaya baglar. Bu durumda birey sahip olunan gerginligi azaltabilmek icin ilag
kullanimina ya da daha koétisii uyusturucu ilag kullanimina baslar. Tim bu
gelismeler bireyin saglik sorunlarinin daha da artmasina ve is yerindeki veriminin

diismesine neden olmaktadir (Ardi¢ ve Polat¢i, 2009: 31).

2.4. TUKENMISLIiGE ETKi EDEN FAKTORLER

Tlikenmigligin ortaya c¢ikmasinda bir¢ok unsur etkili olabilmektedir.
Bunlardan ozellikle yas, medeni durum, is tecriibesi, egitim diizeyi gibi sosyo-
demografik faktorler ile is yikii yogunlugu, is kaynaklarinin bulunmamasi, odiiller
ve aidiyet gibi igle ilgili faktorlerin tilkenmiglikle ilgisi saptanmistir (Alimoglu ve
Donmez, 2005: 550).

Tiikenmisligi etkileyen faktorler bireysel ve sosyal faktorler ile is ve orgiitle

ilgili faktorler olarak ikiye ayrilabilir (Ar1 ve Bal, 2008: 136).

2.4.1. Bireysel ve Sosyal Faktorler

Bireysel ozellikler bireyin sahip oldugu ozellikleri ifade etmektedir. Bazi
durumlarda tiikkenmislige zemin hazirlayan ya da tilkenmigligi artiran bu 6zellikler,
bazi durumlarda ise tilkkenmisligi ve etkilerini azaltici bir rol oynayan 6zellikleri ifade
etmektedir. Tikenmisligi etkileyen bireysel ve sosyal ozellikler arasinda cinsiyet,
yas, egitim, medeni durum, iste calisma siiresi, sosyal destek, kisilik ve beklentiler
sayilmaktadir (Ar1 ve Bal, 2008: 137).

Tiikkenmiglige etki eden bireysel ve sosyal faktorler kisaca su sekilde
Ozetlenebilir:

Cinsiyet: Cinsiyet ile tikenmislik arasindaki iliskiyi ve cinsiyetteki
farkliligin tiikenmislige etki eden faktorlerden biri olup olmadigini ortaya koymak
icin bircok arastirma yapilmistir. Fakat cinsiyet konusundaki arastirmalar tutarh
sonuglar ortaya koymamistir (Ardig ve Polatg1, 2008: 71; Sagli, 2011: 17). Cinsiyetin
tilkkenmislikle olan iligkisinin incelendigi ¢alismalardan elde edilen bulgular arasinda,
tikenmisligin duyarsizlasma boyutunda bir farklilik gostermemelerine karsin,
duygusal tiikenmeyi kadinlarin; kisisel basar1 duygusundaki azalmayi ise erkeklerin
daha fazla yasadiklarin1 gostermistir (Ergin, 1992’den aktaran Cimen, 2000: 11).

Ayrica ayni meslekte calisan kadin ve erkeklerin tiilkenmisligin farkli boyutlarini
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farkli diizeylerde yasadiklar1 da goriilmektedir (Leiter ve Maslach,1988’den’aktaran
Cimen, 2000: 11).

Zopiatis ve Orphanides (2009: 939) Kibris’ta yiyecek ve igecek isletmeleri
calisanlarinin mesleki tiikenmislik diizeylerini belirlemek icin yaptiklar1 ¢alismada,
kadinlarin duygusal tilkenme boyutlarinin erkeklere gore daha yiiksek oldugu,
duyarsizlasma ve kisisel basari diizeylerinin ise daha diisiik oldugu saptanmistir.
Ungiiren ve digerlerinin (2010: 2934) otel isletmeleri ¢alisanlarinin tiikkenmislik ve is
tatmini diizeylerini tespit etmek i¢in yaptiklar1 c¢alismada ise, kadin calisanlarin
duygusal tilkenme ve duyarsizlasma alt boyutlarinin erkek g¢alisanlarin diizeyinden
daha yiiksek oldugu, kisisel basari diizeylerinin ise ayni oldugu sonucuna
ulagilmistir. Fakat, Pelit ve Tirkmen’in (2008: 131) otel isletmelerinde yaptiklar
arastirmaya gore calisanlarin cinsiyetlerine gore tiikenmislik boyutlar1 arasinda
onemli farkliliklar bulunamamis ve calisanlarin cinsiyet ayrimi olmaksizin islerinden

birbirlerine yakin seviyede tiikendikleri belirlenmistir.

Yas: Gengler ile ileri yasta olanlar arasinda da tlikenmisligin goriilme
diizeyinde farklhiliklar goriilmektedir. Genglerin meslege ilk basladiklarinda
beklentilerinin yiiksek olmasindan dolayr daha fazla tiikenmiglik yasadiklar
saptanmistir (Cimen, 2000: 10; Maslach ve digerleri, 2001: 409).

Tiirkmen ve Altuger’in (2011: 243) Istanbul ve Ankara’da otel isletmeleri
calisanlarinin tiikkenmislik diizeylerini belirlemek {izere yaptiklar1 arastirmada ise,
calisanlarin  yaslar1 ile tilkenmislik boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklar
saptanmistir. 23-27 yas araliginda olanlarin diger yas gruplarina gore daha fazla
duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma yasadiklari, 43 yas iizerindekilerin ise en az
duyarsizlasmaya maruz kaldiklar tespit edilmistir. Kisisel basar1 boyutunda ise, 43
yas ve iizerindeki katilimcilarin daha fazla kisisel basari hedefledikleri, 23-27 yas
grubunun ise en az kisisel basar1 oraninda tiikenmislik yasadiklar1 belirtilmistir.
Zopiatis ve Orphanides ( 2009: 939)’in arastirmasinda ise, 40 yas iizeri yiyecek ve
icecek isletmeleri calisanlarinin duygusal tiikenmisglik diizeylerinin daha yiiksek

oldugu saptanmustir.

Medeni Durum: Maslach ve digerleri ise (2001: 410) yapilan arastirmalarda,

bekarlarin evlilere gore tiikenmislige daha c¢ok egilimli olduklari ve eslerinden
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bosanmig olan calisanlarin ise bu iki grubun arasinda yer aldiklarini belirtmislerdir.
Ungiiren ve digerlerinin (2010: 2934) otel isletmelerinde yaptiklar1 arastirmaya gore
ise bekar c¢alisanlarin duygusal tilkenme diizeylerinin evli ¢alisanlara gore yiliksek
diizeyde oldugu belirlenmis ve bu farkin istatiksel olarak anlamli oldugu
saptanmistir. Buick ve Thomas’in (2001: 307) orta diizey otel yoneticileri lizerinde
yaptiklar1 calismanin sonuclarma gore ise de bekar yoneticilerin evli yoneticilere

gore daha fazla tiikkenmislik yasadiklari tespit edilmistir.

Egitim Diizeyi: Egitim diizeyine baglh olarak da calisanlarda tiilkenmislik
diizeyinin farklilastig1 goriilmektedir (Maslach ve digerleri, 2001: 410). Daha 6nce
yapilan c¢aligmalarin biiyiik ¢ogunlugunda egitim diizeyinin artik¢a tiikenmislikle
miicadelede basarinin artacagi ve egitim diizeyi ile tilkenmislik diizeyi arasinda ters
bir iliski olacag1 ongdriisiinde bulunmalarina ragmen, sonuglara bakildiginda egitim

arttik¢a tiikenmisligin de arttig1 goriilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008: 137).

Icigen ve Uzut’un (2012: 114) otel isletmeleri yiyecek bdliimii ¢aliganlarinin
mesleki tiikenmislikleri ve i3 doyumlar1 {izerine yaptiklar1 c¢alismada,
yiiksekokullarin ve fakiiltelerin 4 yillik turizm boliimiinde egitim alanlarin turizm
meslek lisesi ve turizm meslek yliksekokulunda egitim alanlara gore daha fazla
tilkenmislik yasadiklari tespit edilmistir. Bunun yaninda, Ungiiren ve digerlerinin
(2010: 2934) calismasinda, otel isletmeleri calisanlarinin egitim diizeylerinin
tikenmislik diizeyleri ilizerinde anlamli bir farklilik olusturmadigi goriilmistiir.
Kuruiiziim ve digerlerinin (2008: 193) Antalya’da orta diizey otel isletmeleri
yoneticilerinin tiikkenmislik diizeylerini belirlemek iizere yaptiklar: ¢aligmada da ayni
sonuca ulagilmis, egitim diizeyinin orta diizey otel yoOneticilerinin tikenmislik

diizeylerini etkilemedigi belirtilmistir.

Iste Calisma Siiresi: Calisma siiresinin tiikenmislik diizeyi ile ters yonlii bir
iliski gosterdigi, daha ¢ok ise yeni baslayanlarda orta ¢ikan bir durum oldugu, baska
bir ifade ile ¢alisma siiresi arttik¢a tiikenmislik diizeyinin azaldig1 daha 6nce yapilan
calismalarda ortaya ¢ikmustir (Cimen, 2000: 9). Is tecriibesi az ve geng ¢alisanlarda
tiikkenmenin daha fazla goriilmesi, ise yeni baslayan bireylerin is konusunda ¢ok daha
heyecanli ve istekli olmalari nedeniyle daha fazla enerji harcayarak daha kisa

zamanda yorulmalarma da baglanabilir. Ise yeni baslayan bireylerde tiikenmisligin
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daha fazla goriilmesinin bir diger nedeni ise, yeni isin getirdigi rol ve
sorumluluklarin karmasasi ve meslege veya oOrgiite bagliligin heniiz olusmamis
olmas1 seklinde belirtilmistir ( Randall ve Scott, 1988’den aktaran Ardi¢ ve Polatgi,
2009: 24).

Zopiatis ve Orphanides (2009: 939) calismasinda, Kibris’ta yiyecek ve igecek
isletmelerinde bes yildan on yila kadar mesleki tecriibeye sahip calisanlarin daha
fazla duygusal tiikenmislik diizeyine sahip olduklar1 tespit edilmistir. Aym
calismada, bes yildan az mesleki tecriibeye sahip calisanlarin daha az kisisel basari
diizeyleri oldugu belirtilmistir. Bunun ile birlikte Bahar’in (2006: 113) otel
isletmeleri On biiro ¢alisanlarin tilkenmislik diizeylerini inceledigi ¢calismasinda, 6n
biiro calisanlarinin 6n biiro boliimiinde ¢alisma siiresi ile tiikenmislik boyutlar
arasinda istatistiksel acidan 6nemli bir fark tespit edilmemistir. Yine bu calismay1
destekler nitelikte, Pelit ve Tiirkmen’in (2008: 134) yaptig1 calismada, otel
isletmeleri c¢alisanlarinin sektérde az veya c¢ok ¢alismis olmasinin, Kkisilerin

tilkenmislik seviyelerini etkilemedigi saptanmustir.

Sosyal Destek: Tiikenmisligi etkileyen sosyal faktorlere baktigimizda ise en
onemli belirleyicilerin aile yapisi ve sosyal destegin oldugu goriilmektedir. Mutlu bir
aile yagamina sahip olan, is arkadaslariyla ve ¢evresiyle yasadigi sorunlar1 paylasarak
¢oziime yonelik iletisimde bulunan bireyler daha az tiikenme riski altindadirlar

(Torun, 1997°den aktaran Ari ve Bal, 2008: 137).

Tiikkenmiglik ile sosyal destek arasindaki iliski incelendiginde, sosyal destek
kaynaklarindan yararlanmanin tiilkenmisligi azaltan, bu kaynaktan yoksun olmanin
ise tiikkenmisligi arttiran bir faktor oldugu bulunmus ve sosyal destegin tilkenmislige
kars1 bir tampon gorevi gordiigiine isaret edilmistir (Kayabasi, 2008: 196 ). Buick ve
Thomas’in (2001: 308) calismasimnin sonuglarinda, aile ve yoneticilerinden destek
goren orta dlizey otel yoneticilerinin daha az tiikenmislik yasadiklar1 ortaya

konulmustur.

Kisilik: Calisanlarin kisilik yapilarinin, tiikenmiglik yasama olasiliklari
lizerinde &nemli etkisi oldugu varsayilmaktadir. Ornegin, kisilik yapis1 agisindan
amac¢ odakli, idealist, miikkemmeliyet¢i, rekabetten hoslanan ve kaybetmeyi

sevmeyen bireyler daha fazla tilkenme tehlikesi altindadirlar (Ardi¢ ve Polatgi, 2009:
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24). Kutanis ve Tung¢ (2010: 71), tilkkenmislik sendromu ile c¢alisanlarin kisilik
yapilar1 arasindaki yapilan ¢aligmalar1 incelediginde, bilingli, uyumlu, 6z yeterlilige
sahip, benlik saygis1 yiiksek ve esnek kisilerde tiikenmisligin daha az goriildiigiini
belirtmislerdir.

Ayrica kisilerin diger bireylerle iligkileri, sorunlari karsilama bigimleri,
olaylara yaklagimlari, kendilerini kontrol edebilme yetileri kisilerin tiikenmislik
diizeylerinde belirleyici olabilmektedir. Psikologlar tarafindan bireyin kisiliginin
temel yapisinin bes boyuttan olustugu savunulmaktadir. Bu boyutlar; disadoniikliik,
uyumluluk, sorumluluk, a¢iklik ve duygusal istikrar olarak belirtilmektedir.
Literatiirde kisiligin bu bes boyutu ve tilkenmislik arasindaki iligkiler ¢esitli meslek
gruplar1 lizerinde yapilan arastirmalarla ortaya konulmaya calisilmistir (Zet,

2001°den aktaran Ar ve Bal, 2008: 138).

Kasli’'nin (2009: 98) Istanbul’da bulunan bes yildizli otel isletmelerinde
yaptig1 calismasinda, otel calisanlarinin kisilik 6zellikleri, lider-iiye etkilesimi ve
tilkenmislik diizeyleri ve bunlar arasindaki iliskiler incelenmistir. Arastirmanin
sonuglarinda, disadoniik kisilik yapisina sahip ¢alisanlarin duygusal tiikenmislik ve
kisisel basar1 belirtilerinin az, duyarsizlasma belirtilerinin  yliksek oldugu
belirtilmistir. Iceddniik kisilik yapisina sahip calisanlarm ise kisisel basar1 ve
duyarsizlasma konusunda disadoniiklere gore daha az sorun yasadiklar1 saptanmastir.
Bunun nedeni olarak da ice doniik c¢alisanlarin daha duyarli ve kisisel basarilarina

daha 6nem vermelerinden kaynaklandig1 6ngoriilmiistiir.

Kim ve digerlerinin (2007: 432) otellerde calisanlarin kisilik 6zelliklerin
tikenmislikle iligkisini belirlemek amaciyla yaptiklari caligmanin sonuglarinda en
dikkat ceken bulgu ise, uzlagmacilik Ozelliginin otel isletmeleri calisanlarinin
tikenmisligine etkisinin Ongoriilebildigidir. Uzlagmaci kisilik 6zelligine sahip
bireylerin sevimli ve arkadasc¢a tavirlar1 sayesinde daha az tiikkenmislik yasadiklar

belirtilmistir.

Kisinin Beklenti Diizeyi: Cordes ve Doughtery (1993: 636), calisanlarin
kendi meslekleri, i¢ginde bulunduklar1 orgiit ve kendi 6z kisisel yeterlilikleri ile ilgili
gercekei olmayan, karsilanmasi zor beklentilere sahip olmalarmin tiikenmislik

diizeylerini arttirict onemli bir etken olarak belirtmislerdir.
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Bireyin beklentileri, basar1 beklentileri ile Orgiitsel basar1 beklentileri olarak
ikiye ayrilmaktadir. Basar1 beklentileri, bireyin hizmet verdigi kisilerle
karsilastiginda nasil basariya ulasilabilecegine olan inancidir. Orgiitsel beklentiler
ise, bireyin bir ¢alisan olarak calisabilecegi meslek ve sistemlerin yapis1 hakkindaki
beklentilerdir. Yiiksek basar1 beklentisi bireyin asirt duygusal enerji harcamasina ve
kendisini yorgun hissetmesine neden olabilmektedir. Ayrica yiiksek Orgiitsel
beklentiler de bireyin ¢abuk tiikkenmesine neden olabilmektedir (Jackson ve digerleri,

1986°dan aktaran Cordes ve Doughtery, 1993:636).

2.4.2. Is ve Orgiitle Ilgili Faktorler

Tiikenmisligi etkileyen faktorler arasinda bireysel ve sosyal faktorler her ne
kadar etkili olsa da mesleki tiikenmislik tizerinde orgiitsel faktorlerin de 6nemli bir
yeri oldugu belirtilmektedir. Hatta baz1 arastirmacilara gore tiikenmislik, bireylerin
kendileri ve sahip olduklar1 6zellikler nedeni ile degil, tamamen orgiitsel faktorler
kapsaminda ortaya ¢ikan bir durum olarak ifade edilmektedir (Tanriverdi ve Sarthan,
2013: 213).

Maslach ve Leiter, yaptiklar1 ¢alisma kapsaminda tiikkenmislik tizerinde etkili
oldugu disiiniilen orgiitsel faktorleri; is yiikii, kontrol, 6diiller, aidiyet, adalet ve
degerler olarak siniflandirmiglardir. Bu kavramlara iliskin aciklamalar asagidaki
gibidir (Maslach ve Leiter, 1997°den aktaran Budak ve Siirgevil, 2005: 97).

Is Yiikii: Is yiikii kavrami, ¢alisanin is yerinde kendisine yiiklenen isin
normalin {izerinde olduguna yonelik algisi olarak ifade edilmektedir (Keser, 2006:
105). Ayrica, Maslach ve Leiter (1997) taratindan belirli bir zamanda belirli bir
kalitede yapilmasi gereken is miktar1 olarak da tanimlanan is yiikii, mesleki
tiikkenmislik ile pozitif bir korelasyona sahiptir (aktaran Tanriverdi ve Sarihan, 2013:
213).

Yapilan calismalarda, tiikenmislik riskinin yiiksek oldugu islerin benzer
noktasinin asir1 is yiikii oldugu gézlemlenmistir. Cok sayida bireyin gesitli isteklerini
karsilayabilmek icin yeteri kadar zamanin olmamasi tlikenmislige ortam
hazirlamaktadir (Maslach, 1982°den aktaran Cimen, 2000: 7). Ozellikle tiikenmislik

sendromu incelendiginde, tilkenmisligi etkileyen en 6nemli faktdrlerden birisi olarak
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bireyin agir is yiikii altinda kalmasi oldugu gergegi arastirmalarda elde edilen
bulgular arasindadir (Cedoline, 1982°den aktaran Keser, 2006: 106).

Kontrol: Tiikenmisligi etkileyen faktorler arasindaki is kontrolii ise ¢alisanin,
isi ile ilgili sahip oldugu bilgi, beceri, yetenekler ve bunlar1 ¢alisma ortaminda
kullanabilme olanaklar1 ve ayn1 zamanda isi ile ilgili sahip oldugu yetki diizeyi diye
tanimlanmaktadir (Demiral ve digerleri, 2007: 12). Bu nedenle ¢aligsanin, is iizerinde
gerekli kontrole sahip olabilmesi i¢in, bilgi, beceri, yetenek, yetki ve orgiitsel
kaynaklarla donatilmis olmas1 gerekir (Bolat, 2011: 87).

Bagka bir ifade ile kontrol kavrami, ¢alisanlarin is ortaminda sorumluluklarini
yerine getirirken sahip oldugu se¢im yapma, karar verme, sorun ¢ézme olanagini ve
bireyin Ozgiirliikklerini belirler (Budak ve Sirgevil, 2005: 97). Eger c¢alisanlar,
yaptiklar1 iste bagimsiz olma olanaklarindan yoksun birakilir, kendi yaptiklar isle
ilgili kararlara katilamazlar ve islerin sonucunda haberdar edilmezler ise,
titkenmislik riski ile kars1 karsiya kalabilirler (Kasli, 2009: 47).

Is yiikii ve is kontrolii acisindan calisanlarin tiikenmislik durumu ii¢ farkli
sekilde ortaya cikabilmektedir: yiiksek is yiikii/ diisiik is kontrold, diisiik is
kontrolii/yiiksek 15 kontrolii ve is yiikii ile i1s kontroliiniin dengede olmasi. Bu
kapsamda bu farkli durumlara bagli olarak calisanlarin tiikenmislik diizeyleri
farklilik gosterebilmektedir (Bolat, 2011: 89). Is yiikii, is kontrolii ve tiikkenmislik
arasindaki iliski Sekil 2°de goriilmektedir.

Sekil 2: Is Yiikii-Kontrolii ve Tiikenmislik Iliskisi

Yiiksek is yiikiie—» Diisiik is kontrolii =~ —  Tiikenmislik(Yiikselir)

Distik is yiilkii <> Yiiksek is kontrolii — Tiikkenmislik (Diiser)

Is yiikii «— s kontrolii (Denge) — Tiikenmislik ( Diiger)

Kaynak: Bolat, O. 1., (2011: 90). ““Is Yiikii, Is Kontrolii Ve Tiikenmislik Iliskisi’’ Atatiirk
Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 25, Say1: 2 ss.87-102
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Bolat’in (2011: 87) bir otel isletmesinde yaptig1 is yiikiiniin ve is kontroliiniin
titkenmislik ile iligkisini inceledigi ¢alismada, is yiikiiniin tiikenmislik iizerinde etkili
oldugu ve tikkenmisligi arttirdigi, is tlizerindeki kontroliin ise tiikkenmisligi azalttig
belirlenmistir. Calismada ayrica, is yiikiinlin is kontroliine gore daha yiiksek oldugu
durumlarda tiikenmisgligin yiikseldigi, buna karsilik is yiikiinlin is kontroliine gore
daha diisiik oldugu durumlarda ise tilkenmisligin diistiigii tespit edilmistir. Is yiikii ve
is kontroliiniin dengede oldugu durumlarda da tiikenmisligin daha diisiik diizeyde
oldugu saptanmustir.

Odiiller: Odiil, calisanlarin orgiite yaptigi katkilara karsiik olarak, hem
maddi hem de sosyal acgidan takdir edilmesi anlamina gelmektedir (Leiter, 2003’den
aktaran Budak ve Siirgevil, 2005: 97). Odiil, iyi performans gdsteren caliganlara
mutlak surette sunulmalidir. Aksi takdirde mesleki tiikenmislige sebep olmaktadir
(Tanriverdi ve Sarthan, 2013: 213).

Odiillendirme yonetimi sadece maddiyat iizerine kurulu degildir. Bu yonetim,
hem i¢ hem de dis motivasyonla ve hem maddi hem de maddi olamayan &diillerle
ilgilidir. Maddi olmayan 6diil sistemi; sorumluluk karar olusturma asamasinda etki,
taninma, becerilerin gelismesi ve kariyer firsatlari tiirtinden kisisel gereksinimleri
karsilarken, maddi 6dil sistemi; yeni {licret yapilari olusturma, performansa gore
O0deme yapma, calisanlara ek imkanlar saglama gibi bir dizi islemleri icermektedir
(Karatepe, 2005: 123).

Aidiyet: Orgiitsel aidiyet; calisanin kendisini i¢inde bulundugu orgiit ile
O0zdeslestirmesi, Orgiitsel amacglar1 benimsemesi, bu amaclar i¢in fedakarlikta
bulunabilmesi ve oOrgiitiin iiyesi olarak kalmak i¢in asir1 bir arzu hissetmesi olarak
ifade edilmektedir (Kog, 2009: 200). Calisanlarin orgiitlerine kars1 duyduklar: yiiksek
orandaki aidiyet hissi, onlar1 becerilerini daha da gelistirmeye yonlendirmektedir. Bu
yonelim ise, Orgiitlin verimliligi ve basarisinin yiikselmesine katki saglamaktadir.
Ayrica orgiitsel aidiyet bilinci yiliksek bir calisan, orgiit icin degerli bir kaynak ve
rekabet avantaji olarak goriilmektedir (Oztop, 2014: 305).

Orgiit igerisinde yoneticilerin ve calisma arkadaslarinin destegini alan, birlik
ve beraberlik duygusu icerisinde bulunan ¢alisanlarda orgiitsel aidiyet duygusu
yiikselirken, bu durumda calisanin is doyumuna olumlu etki yapmaktadir (Armutlulu

ve Noyan, 2011°’den aktaran Kavacik ve digerleri, 2013: 76). Ayrica, calisma
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arkadaslari ile orgiit icerisinde anlagmazlik ve ¢atisma yasayan calisanlarda ise isi ile
arasinda aidiyet acisindan uyumsuzluk meydana gelir. Bu uyumsuzluk calisanin
duygusal tiikenme ve duyarsizlik diizeylerinin artmasina neden olmaktadir (Ross ve
digerleri,1989°dan aktaran Ardi¢ ve Polatg1, 2009: 28).

Adalet: Adalet kavrami, belirli bir orgiitte calisanlarin orgiitsel karar ya da
politikalarin dogrulugu hakkindaki olumlu duygular1 ve orgiitiin herkes icin esit ve
tutarli kurallara sahip olmasi diye ifade edilmektedir ( Bilgin, 2003; Leiter, 2003°den
aktaran Budak ve Siirgevil, 2005: 97).

Orgiitsel adalet algisina iliskin olumsuz egilimlerin seviyesine bagl olarak
yasanan, stres, kizginlik, 6fke gibi tepkiler calisanlarin tiikkenmislik egilimlerini
etkilemektedir (Yenigeri ve digerleri, 2009: 89). Bununla birlikte, ¢alisanlarin 6rgiit
icerisinde uygulamalar1 adil olarak algilamalar1 da onlarin gelistirdikleri olumsuz
tutumlar1 yumusatmaktadir. Bu baglamda, c¢alisanlarda artan adalet algisi, onlarin
duygusal tiikenmelerini azaltabilmekte ve duyarsizlagsmalarini engelleyebilmektedir.
Bunun sonucu olarak da kisisel basar1 hissi yiiksek olabilmektedir (Folger ve
digerleri, 1999’dan aktaran Meydan ve digerleri, 2011: 181).

Pelit ve Bozdagan (2014: 66) otel isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin orgiitsel
adalet algilamalarimin tiikkenmislik diizeyleri lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
bir ¢calisma yapmustir. Onemli turizm merkezlerinden Kemer’de faaliyet gdsteren bes
yildizli otel isletmelerinde gergeklestirilen bu c¢alismanin sonuglarinda, otel
isletmeleri calisanlarinin orgilitsel adalet algilarinin tiikenmislik diizeyleri {izerinde
anlaml bir etkisi oldugu ve calisanlarin adalet algilamalar1 arttik¢a tiikenmislik
diizeylerinin azalma egiliminde oldugu belirtilmistir.

Degerler: Calisanin i¢inde bulundugu orgiitte meydana gelen ve Orgiitiin
caliganlan tarafindan kabul goren nelerin iyi, nelerin kotii olduguna iliskin sahip
olunan inan¢ anlami diye ifade edilmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005: 97).
Calisanin isi ile iliskisinde kalbi diye de ifade edilen degerler, calisan ile orgiit
arasinda motive edici bir baglantidir.

Orgiitiin degerlerinin, misyonunun ve vizyonunun benimsenmesi, c¢alisanin
kendi degerleri ile orgiit degerleri arasindaki uyum igyeri performansini arttirict bir
unsurdur. Bazi durumlarda ise calisanlar, is acisindan etik olmayan ve degerlerine

aykir1 gorevleri yerine getirmekte kendilerini zorlanmis hissedebilmektedirler. Bazen
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de calisanlarin kariyerleri igin kisisel istekleri ile Orgiitiin degerleri arasinda
uyumsuzluk meydana gelebilir. Bu uyumsuzluk c¢alisanlarda tiikenmislige neden
olabilmektedir (Leiter ve Maslach, 2004: 99).

Tilikenmislige etki eden orgiit ve is ile ilgili aciklanan bu alt1 alanda, calisan
ile orgiit arasinda uyum saglanirsa, bu uyum orgiitlerde tiikenmisligin yasanmasina
izin vermeyecek ve calisanin is ile biitiinlesmesini saglayacaktir (Maslach ve
digerleri, 2001: 416). Tiikkenmislige etki eden diger oOrgiitsel faktorler ise; isin
niteligi, miisteri sayisinin fazlaligi, ¢alisma saatleri, is giivenligi, is ortamindaki
iletigsim, ¢alisma ortaminin fiziksel kosullari, rol ¢atismasi ve belirsizligi, yetersiz
ticret, duygusal saldiri, c¢alisanlarin kararlara katilamamasi gibi siralanabilir

(Stirgevil, 2006: 49-50).

2.5. TUKENMISLIK MODELLERI

Tiikenmislik ile yapilan aragtirmalari literatiirde iki donemde inceleyebilmek
miimkiindiir. Bunlardan birincisi 6ncii donem, ikincisi ise deneysel donemdir. Bu
donemler (Sarikaya, 2007: 9):

Oncii Donem: 1970°1i yillarda Amerika’da psikiyatrist Freudenberg ve sosyo
psikolog Maslach tarafindan yapilan ilk calismalar bu dénemle ilgilidir. Ilk
caligmalar, sosyal servislerde ve saglik sektoriinde calisan ve amaglar1 insanlara
yardim etmek olan c¢alisanlarin tecriibelerine ve Ornek olay incelemelerine
dayanmaktadir. Klinik ve sosyo psikolojik bakis agisiyla yazilan ilk makaleler; daha
cok tiikenmisligin belirtileri ve saglik lizerindeki etkileri ile ilgilidir (Sarikaya, 2007:
9).

Deneysel Donem: Bu donemde tiikenmiglik iizerine yapilan calismalar
deneysel boyutta incelenmeye baslanmistir. Tiikenmislik stresin bir ¢esidi olarak
goriilmiis ve tiikenmisligin is tatmini, Orgiitsel baghlik, isten ayrilma niyeti, is
ozellikleri, beklentiler, kisisel ve demografik ozellikler ile iligkisi incelenmistir.
(Sarikaya, 2007: 10).

Tiikenmiglik ile ilgili arastirmalarin bu noktaya wulagma siiresince,
tilkenmisligin nedenlerini ve ortaya ¢ikma siirecini agiklamak amaci ile degisik
modeller ileri siiriilmiistir. Bu modellerden Cherniss Tiikenmislik Modeli,

Golembiewski ve Munzenrider Tikenmislik Modeli, Leiter tiikenmislik Modeli,
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Pines Tiikenmislik Modeli, Edelwich Tiikenmislik Modeli, Gaines ve Jermier
Tiikenmislik Modeli, Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli ve Maslach

Tikenmislik modeli literatiirde en ¢ok bilinenlerdir (Capri, 2013: 1394).

2.5.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss 1980 yilinda tiikenmislik kavramu ile ilgili 6rgiitsel, kisisel ve kiiltiirel
faktorleri igeren bir model olusturmustur (Sarikaya, 2007: 39). Cherniss modelinde
tiikenmisligi; calisma ortaminda ortaya cikan stres kaynaklarina gosterilen tepki ile
baslayan, bu stres ile miicadele davranislarini igeren ve is ile olan iliskiyi kesme ile
sonuglanan bir siire¢ olarak tanimlamistir. Tiikkenmislik basarisizlikla sonuglanan bu
miicadele stratejilerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Siirgevil, 2006: 25).
Bagka bir ifade ile tiikenmislik, Cherniss tarafindan ¢ok fazla stres ve doyumsuzluga
tepki olarak, calisanin kendisini ruhsal olarak isten geri g¢ekmesi big¢iminde
Ozetlenmistir (Girgin ve Baysal, 2005: 175).

Cherniss tiikenmiglik modelinde; is yiikii, miisterilerle yiiz yiize iligki, orgiit
ici catisma, olumsuz is kosullari, destek ve danismanlik eksikligi gibi Orgiitsel
faktorler, calisanin kisiligi, kariyer hedefleri gibi bireysel faktorler ile etkilesim
halindedir. Bu degiskenler zamanla bireyde tiikenmislige sebep olmaktadir. Ayrica
Cherniss’in modelinde rol yapist ve bu rol yapist igindeki belirsizlik tiikenmislik
tizerinde 6nemli bir etkendir (Stirgevil, 2006: 26). Bu baglamda rol belirsizligi; asirt
is yiikii ve insanlarla calisan bireylerin karsilagtigi, tiilkenmislige yol agan faktorlerle,
potansiyel stres kaynaklar1 arasindaki karmagikligi tanimlar. Ayrica tiikenmisligin
calisanin 1ilk ise basladigindaki kariyer beklentileri ile is hayatinin gergekleri
arasindaki ugurumdan da kaynaklandigini ilk ortaya koyan Cherniss olmustur

(Ormen, 1993’den aktaran Bahar, 2006: 11).

2.5.2. Pines Tiikenmislik Modeli

Pines ve Aronson’a gore tilkenmislik, bir enerji, idealizm, perspektif, heves
ve amag¢ kaybidir ve devamli strese, umutsuzluga, caresizlige ve kapana kisilmislhk
duygularina neden olan fiziksel, duygusal ve zihinsel bir tilkenme durumudur (Pines

ve Aronson, 1988’den aktaran Capri, 2006: 63).
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Pines’a gore, mesleki tikkenmiglik yalnizca idealist ve yiiksek diizeyde bir
giidiillenmeye sahip c¢alisanlarda goriilmektedir. Bu c¢alisanlarin, kendi meslek
yasamlar1 ile ilgili beklentileri yiiksek, duygusal baski ise yogun ve siirekli
oldugunda stres, yabancilasma, kaygi ve depresyon gibi duygular1 da yiiksek bir
seviyede olmaktadir (Capri, 2006: 64).

Bu baglamda, motivasyon diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar calistiklar1 kurum
tarafindan motive edilmezler ise tilkkenmislik riski ile kars1 karsiya
gelebilmektedirler. Yiiksek seviyede stresli bir calisma ortami, destek ve
odiillendirmenin yetersizligi motivasyon diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar is
ortamlarindan uzaklagtirip hatta islerini tamamen terk etmelerine bile neden

olabilmektedir (Siirgevil, 2006: 25).

2.5.3. Edelwich Tiikenmislik Modeli

Edelwich tiikkenmislik modeline gore tiikkenmislik, asir1 is yogunlugu, yetersiz
licret, mesai saatlerinin fazla olmasi, hizmet verilen kisilerden takdir gérememe,
kisisel idealler ve mevcut durum arasindaki biiyiik farkliliklar, biirokratik birtakim
zorlamalar sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Ozgen, 2007: 117). Bir baska ifade ile
Edelwich tiikenmislik modelinde, ¢alisanlarin biiyiik beklenti ve umutlarla meslege
baslamasi ve ayn1 beklenti diizeyinde umutlariin karsilanmamis olmasi
tilkenmisligin en biiyiik nedenidir. Edelwich modeline gore tiikenmislik sirasiyla dort
asamada ortaya ¢ikmaktadir (Sanl ve Akbas, 2008: 5).

e Amacta cosku: Bu donemde ¢alisanin enerjisi ve beklenti diizeyi yiiksek,

umut doludur.

e Durgunlagma: Calisanin enerji diizeyi diiser ve isi yavaslatma diisiinceleri

ortaya cikar.

e Engellenme: Calisan zamanla mesleginin amaglarin1  basarma

gayretlerinin bagkalar1 tarafindan engellendigini diisiiniir.

e Duyarsizlagma: Artik ¢alisanda ilgisizlik, duyarsizlik, ise ge¢ gitme veya

isten erken ayrilma sikca goriilmeye baslar.

Son asama olarak; miidahale asamasi ise, tiikenmislik siirecinin bir asamasi
olmayip, diger asamalara bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miidahalenin anlamu,

ortam1 terk etmek ya da yeniden yapilandirmaktir. Yeniden yapilandirma; ¢alisanin
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gorevini yeniden tanimlama, miisteri, is arkadasi ve yoneticilerle olan iliskileri
yeniden diizenleme faaliyetlerini kapsar (Yildirim, 1996’dan aktaran Bahar, 2006:
15).

2.5.4. Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli

Gaines ve Jermier’in olusturduklart modelde, duygusal tilkenmiglik en 6nemli
boyutu olusturur. Bu boyut tiikenmisligin diger boyutlar1 olan duyarsizlasma ve
kisisel basar1 duygusunda azalma ile ardisik bir siire¢ olusturur (Sanlt ve Akbas,

2008: 5). Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli siireci Sekil 3’de gosterilmektedir.

Sekil 3: Gaines ve Jermier Tiikenmiglik Modeli Siireci

IS STRESI » GERILIM > BASA CIKMAK
Duygusal tiikkenme Duyarsizlagma
Azalmig Kisisel Basar1

TUKENMISLIK

Kaynak: Gaines, J. ve Jermier, J. (1983). “Emotional Exhaustion In A High Stress
Organization”, Academy of Management Journal, Vol, 26, No,4 s.568.

Gaines ve Jermier’e (1983) gore, is stresi ¢alisanlarda gerilime ve gerilimin
sonucunda tiikenmisligin belirtilerinin meydana gelmesine sebep olmaktadir. Is
stresinin ilk sonucu, duygusal tiikenmislik halidir. Duygusal tiikenmislik ile birlikte
calisanlarda isten ayrilma niyeti, duyarsizlagma ve azalmis kisisel basari

duygularinda bir yiikselme meydana gelmektedir (aktaran Kagli, 2009: 55).

2.5.5. Golembiewski ve Munzenrider Tiikenmislik Modeli

Golembiewski tiikkenmislik modeline gore, tikenmislik kavrami bir siireg
olarak degerlendirilmektedir ve bu silire¢ duyarsizlasma ile baslamaktadir.
Duyarsizlasma bireyin ise iliskin performansina yansimakta ve basariya iliskin

degerlendirmelerini etkileyerek kisisel basarida diisme hissine yol agmaktadir. Bu
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stirec bireyin bir sonraki asamada duygusal tiikenmislik yasamasi ile son
bulmaktadir. Golembiewski Modeli’'ne gore duyarsizlagma kisisel basarida diisme
hissinin, kisisel basarida diisme hissi de duygusal tiikenmenin nedenidir (Ar1 ve Bal,

2008: 134-135; Cordes ve digerleri, 1997: 687).

2.5.6. Leiter Tiikenmislik Modeli

Leiter titkkenmislik modeline gore, tiikkenmislik siirecinin merkezinde duygusal
tikenmislik boyutu yer almaktadir (Leiter, 1989: 16). Is yerindeki miisteri talepleri,
calisanlar arasindaki catigmalar, fazla is yiikii gibi stres kaynaklarindan dolayi
calisanlarin duygusal tiikenmislikleri artmaktadir. Duygusal tiikenmiglik yasayan
calisanlar, hizmet verdikleri kisilere kars1 duyarsizlagarak tiikkenmislik duygusu ile
miicadele etmeye calismaktadirlar. Duyarsizlasma, c¢alisanlarin is iliskilerindeki
yeteneklerini kaybetmelerine ve tiikenmislige neden olan basar1 duygusunun
azalmasina yol a¢maktadir (Demirkol, 2006: 44). Leiter tilkenmislik modelini
tanimlarken iki hipoteze bagl kalmigtir. Bunlar (Miller, 2000: 35);

e Tiikkenmisligin boyutlar1 olarak tanimlanan duygusal tiikenmisligin,
duyarsizlasmanin ve kisisel basarmin zaman igesinde birbirini
etkileyerek arttigidir.

e Tiikkenmisligin her boyutunun bireysel faktorler ve cevresel kosullar
ile farkli iligkisinin oldugudur. Calisanlar sadece bireysel
ozelliklerinden dolay1 degil ayrica ¢evresel kosullardan etkilenerek de
tilkkenmislik yasayabilmektedirler.

Bu modele gore tiikenmislik ile miicadele i¢in, calisanlarda duygusal
tilkenmeye neden olan isyerindeki stres kaynaklar1 {izerinde durulmali ve bu stres
kaynaklarmin azaltilmasi i¢in uygun egitim programlar1 diizenlenmelidir (Miller,

200: 36).

2.5.7. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman (1982) tiikenmisligi kronik duygusal strese verilen bir
tepki olarak tanimlamis ve {i¢ bilesenden olustugunu belirtmislerdir. Bu bilesenler;
duygusal ve/veya fiziksel tiikenme, diisiik is tretimi ve bagskalarina karsi

duyarsizlagsmayi iceren bir yapidan olugmaktadir ( Perlman ve Hartman, 1982: 296).
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Perlman ve Hartman’nin olusturduklart model tiikenmislikle ilgili olabilen
bireysel ve orgiitsel degiskenleri tanimlar. Modele gore tilkkenmisligin ii¢ boyutu, ii¢
biiyiik stres belirtisini yansitmaktadir. Bunlar (Perlman ve Hartman, 1982:296):

o Fiziksel belirtilere odakli fizyolojik belirtiler ( fiziksel tilkenme).

e Duygusal ve tutumlara odakli duygusal/biligsel belirtiler (duygusal
tilkkenme).

e Semptomatik davraniglara odakli davranigsal belirtiler ( duyarsizlasma
ve diistik is verimi).

Perlman ve Hartman’in olusturduklart bu model olduk¢a genistir ve
neredeyse tiikkenmislik arastirmalarinda ele alinan tiim degiskenleri kapsamaktadir
(Silig, 2003: 15). Model dort asamadan olusmaktadir. Bunlar (Perlman ve
Hartman, 1982: 296-298; Silig, 2003: 16-17; Siirgevil, 2006: 31):

1. Durumun Strese Gotiirme Derecesi: Bu asama, strese sebep olan durumlari
gosteren agamadir. Strese sebep olan iki durum mevcuttur. Strese sebep olan birinci
durum caliganin beceri ve yeteneklerinin, algilanan ya da gercek orgiitsel beklentilere
gore yetersiz kalmasidir. Diger bir ifade ile bireyin igyerinde kendisinden beklenen
gorevleri yerine getirememesidir. Ikinci durum ise, ¢alisanin yaptig1 isin, kendi beklenti,
ithtiyag ve degerlerini karsilayamamasidir. Bu asamada stresin derecesi, birey ve Orgiit
degiskenleri arasindaki uyum derecesine gore belirlenmektedir.

2. Algilanan Stres Diizeyi: Cesitli orgiitsel ve bireysel degiskenlere bagl olarak
stresin algillanmasi agamasidir. Strese yol agan bir¢ok durum olmasma ragmen bunlarin
hepsi bireyde strese neden olmayabilir. Birinci asamadan ikinci asamaya gegilmesi igin
sadece var olan stres kaynaklar1 degil, bireyin kisilik ve gegmis oOzellikleri ile Orgiit
degiskenleri de etkilidir.

3. Strese Verilen Tepki: Bu asamada strese yanit olarak gelisen ii¢ tepki
kategorisi bulunmaktadir. Bu tepkiler, fizyolojik, biligsel ve davranigsal tepkiler olarak
siralanabilmektedir. Hangi tepkinin olusacagi ise bireysel ve orgiitsel degiskenlere bagl
olarak farklilagabilmektedir.

4. Strese Verilen Tepkinin Sonucu: Bu asamada stresin sonucu olarak, is
doyumsuzlugu, isten uzaklagma, psikolojik saglikta bozulma, isi birakma veya isten
cikarilma durumlan ortaya ¢ikabilmektedir. Cok yonlii kronik duygusal stres sonucunda

ise tilkkenmislik yaganmasi olasi bir durumdur.
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Bu modele gore, bireyin ozellikleri, is ve sosyal g¢evresi, bireyin stresi
algilamas1 ve bu stres ile etkin bir sekilde basa ¢ikmasi tilkenmislik ile miicadele

konusunda 6nemlidir ( Pearlman ve Hartman, 1982: 296).

2.5.8. Maslach Tiikenmislik Modeli

Glinlimiizde en yaygin olan model, Maslach ve arkadaglar1 tarafindan yapilan
ve tikkenmigligi ti¢ boyutlu bir kavram olarak ele alan modeldir. Bu modele gore
tikenmislik insanlarla yogun iliski icerisinde bulunan c¢alisanlarda goriilen {i¢
boyutlu bir sendromdur. Bu ii¢ boyut sirasiyla duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve
diistik kisisel basar1 olarak adlandirilmaktadir Tiikenmisligin {i¢ boyutunun birbiriyle
iligkili oldugu ve biri digerinin nedeni olarak goriilmektedir. (Altay ve Akgiil, 2010:
90). Bu model, tilkenmisgligin boyutlarinda ayrintili olarak anlatildifindan ve ayrica,
calismanin arastirma kisminda da bu model uygulanacagindan burada sadece 6zet

olarak deginilmistir.

2.6. TUKENMISLiGIN SONUCLARI

Tiikenmiglik hem bireyler hem de orgiitler agisindan 6nemli sonuglari olan bir
kavramdir. Bireylerin ilk bagslarda igsel olarak yasadiklar1 baz1 belirti ve durumlar bir
siire sonra aile ve is yasamina da etki etmektedir (Maslach ve Jackson, 1981’den
aktaran Ar1 ve Bal, 2008: 141). Bireylerin, tiikenmislige etki eden faktorlerden
etkilenme diizeyinin kisiden kisiye farklilik gostermesinden dolayr tiikenmisligin
sonuclar1  hakkinda kesinlesmis Olcililerden bahsetmek miimkiin  degildir.
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 307). Tikenmislik, cogu arastirmacilar tarafindan birey
ve Orgiit acisindan agir ciddi sonuglari beraberinde getirecegi kabul edildigi i¢in
onlenmesi gereken bir durum olarak kabul edilmektedir (Ungiiren ve digerleri, 2010:
2922).

Tiikkenmiglik sendromu yasayan bireylerde, cesitli fiziksel, duygusal ve
psikolojik rahatsizliklar goriilmektedir. Ozellikle emek yogun bir sektdr olan turizm
sektorii, tikenmisligin olusturdugu olumsuz etkilerden yiiksek derecede etkilenmekte
ve bu olumsuz etkiler bireylerde ve dolayisiyla isletmelerde verim kaybina yol
acabilmektedir. Bunun sonucu olarak isten ayrilmalar artabilmekte ve is yerinde

calisma huzurunun kaybolmasi s6z konusu olabilmektedir (Tepeci ve Bildir, 2003:
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96). Tiikenmisligin genel sonuglarindan bahsettikten sonra, bu boliimde
tikenmisligin birey {izerindeki sonuglari, tiikenmisligin ¢alisma hayatindaki

sonuglar1 ve tiikenmisligin aile hayati tizerindeki sonuglari tizerinde durulmustur.

2.6.1. Tiikenmisligin Birey Uzerindeki Sonuclar

Tiikenmislik sendromu yasayan bireylerde yorgunluk, uykusuzluk, istahsizlik,
bas agrilari, sindirim gligliikleri gibi fiziksel sorunlar ve depresyon, kaygi, caresizlik,
O0zsayginin azalmasi, alinganlik gibi duygusal sorunlar siklikla goriilmektedir
(Cimen, 2000: 47). Tiikenmisligin bireyler lizerindeki yaygin sonuglar1 Potter (1995)
tarafindan su sekilde agiklanmistir (aktaran Baser ve Cobanoglu, 2011: 126-127):

Olumsuz Duygular: Tiikenmiglik icerisinde bulunan bireyler hayal kirikligs,
kizginlik, depresyon, doyumsuzluk ve gerilim gibi duygular1 kronik hale gelene
kadar stirekli yasarlar. Bireyler genelde duygusal yorgunluktan sikayet ederler.

Bireylerarasi Problemler: Duygusal olarak tiikenmislik duygusu icerisinde
olan bireyler is ve evdeki kisilerle iletisim kurmakta sorun yasamaya baslarlar.
Bunun sonucu olarak ¢atigma dogdugunda, birey duygusal bir ani patlama veya
yogun bir asir1 diismanlikla asir1 tepki verir ve sosyal ¢evresinden ¢ekilme egilimine
girer.

Saghk Problemleri: Tiikenmislik yasayan bireyin duygusal kaynaklar
tikkenip ve sosyal iligkileri bozulurken, fiziksel sorunlar da yasamaya baslar. Soguk
alginlig1, uykusuzluk, bas ve sirt agris1 gibi saglik problemleri yasayan birey siirekli
olarak kendini gii¢siiz ve yorgun hissetmektedir.

Azalan Performans: Tiikkenmislik silireci boyunca, birey yeni projeler ile
ilgili heyecan duymaz ve stirekli bir sikilganlik hissi icerisindedir. Tiikkenme yasayan
birey, belli bir ise yogunlagsmanin gittikge zorlastigini fark eder ve yeterliligi ve is
¢iktisinin niteligi azalir

Oz Suiistimal: Azalan performans ve is ile ilgili sorunlarla iliskili stresle basa
cikmak i¢in birey genellikle fazla alkol tiiketmeye, daha fazla ya da daha az yemeye,
daha fazla ila¢ kullanmaya, daha fazla sigara, kahve igmeye baglar.

Anlamsizhik Duygusu: Ozellikle nceleri ¢ok sevkli ve kendini ise adamis
bireyler arasinda ‘‘ne i¢in’’ ve ‘‘neden sikilayim’’ duygular1 baskin hale gelir. Birey

yaptig1 isi anlamsiz bulmaya baslar.
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2.6.2. Tiikenmisligin Calisma Hayati1 Uzerindeki Sonuglar:

Maslack ve Zimbardo’ya (1982) gore tilkkenmislik ¢calisma hayati {izerinde en
fazla etkiyi, bireyin performansinda meydana gelen diisme sonucunda isin niteliginde
ve kalitesinde olusan bozulmalar seklinde yapmaktadir (aktaran Ardi¢ ve Polatgi,
2009: 33). Bireyin yasadigt tlikenmiglik arttikca ice kapanma, sabirsizlik,
anlayissizlik egiliminde artig, is ortamindan uzaklasabilmek i¢in molalar1 uzatma
cabalarina da rastlanmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde ¢alisanlar igin, is kaynakli
talepler ve bireyler arasindaki olumsuz etkilesimler is-Orgilit-meslek bagliligini
ortadan kaldirmaktadir (Cam, 1991: 48).

Tiikenmisligin c¢alisma hayat1 iizerindeki sonuclari arasinda, isi ciddiye
almama, isi birakma egiliminde artis, ise izinsiz gelmeme, iste insan iliskilerinde
bozulma ve uyumsuzluk egilimi, is doyumsuzlugu, sebepsiz hastalanma, isteki
yaralanma ve is kazlarindaki artis gibi olumsuzluklar da goriilmektedir (Meydan ve
digerleri, 2011: 179). Bu baglamda tiikkenmislik yasayan bireylerin igerisinde
bulundugu orgiitlerde tiikenmislikle ilgili biiyiik maliyetlerle ve olumsuzluklarla
karsilasabilirler. Bu olumsuzluklar, diisiik is performansi, 6rgiitsel baglilikta diisiis,
yiiksek oranda is giicii devir hizi, azalan is tatmini, yiiksek saglik giderleri ve
calisanlarin problem c¢ozmede, yaraticilikta gosterdikleri performans dustkligi

olarak siralanabilir (Hogan ve Mcknight, 2007: 119).

2.6.3. Tiikenmisligin Aile Hayat1 Uzerindeki Sonuclar

Tiikenmiglik sadece bireyin kendisi veya is hayatin1 degil bireyin 0Ozel
yasamint da olumsuz etkiler. Tiikenmisligin sebep oldugu etkiler, tiikenmislik
yasayan bireyin ailesi ve arkadaslar1 tarafindan gii¢lii bir sekilde hissedilir. Yasadigi
tiikenmislik duygusuyla evine gelen birey kendisini yorgun ve mutsuz hisseder.
Bunu sonucunda da evde ailesine gerekli ilgiye gosteremez. Kendilerini ihmal
edilmis duygusu icerisinde hisseden aile fertleri ile birey arasinda zamanla ¢atismalar

ve birbirinden uzaklagmalar yasanmaya baslar (Siirvegil, 2006: 93).

52



2.7. TUKENMISLIKLE MUCADELE YONTEMLERI

Tiikenmiglik ile miicadele yontemleri tartisilirken ilk 6nce odaklanilan konu
bireysel unsurlar {izerine olmustur, 6rnegin c¢alisanlarin is ile baglarini giiclendirmek
veya onlari isten ayirmak gibi. Oysaki yapilan arastirmalarin sonucunda tiikenmislik
ile miicadele yontemlerinde bireysel yontemlerden ziyade orgilitsel yontemlerin daha
onemli rol oynadigi tespit edilmistir ( Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 418).

Tilikenmiglik hem bireyler i¢cin hem de orgiitler agisindan 6nemli sonuglara
neden olmaktadir. Bireylerin ilk Onceleri igsel olarak yasadigi bazi belirti ve
durumlar belirli bir zaman sonrasinda aile ve is yasamina da yansimaktadir. (Ar1 ve
Bal, 2008: 141). Genellikle bireysel ve orgiitsel nedenlerden kaynaklanan faktorlerin
bir arada rol oynamasi sonucunda ortaya c¢ikan tiikkenmislik ile etkili sekilde
miicadele, hem bireysel hem de orgiitsel sekilde yapilmalidir. En Onemlisi de
tikenmislige etki eden faktdrler onceden giderilmeli ve bu olmuyorsa erken
donemde miidahale edilmesidir (Kagmaz, 2005: 31).

Bu baglamda, tilkenmislikle miicadele edebilmek icin ilk dnce tiikkenmislik
sendromunun ortaya ¢ikaracagi sorunlart ve Onemini kabul etmek gerekir. Bu
noktadan sonra, tiikenmislikle miicadele edebilmek icin orgiitsel ve bireysel diizeyde

bazi1 yontemler kullanilabilir.

2.7.1. Orgiitsel Diizeyde Tiikenmislik ile Miicadele Yontemleri

Orgiitsel kosullar iyilestirmek icin alinabilecek her tiirlii 6nlem tiikenmisligi
onleyici veya orgiit icerisindeki tiikkenmisligi azaltic1 bir etkiye sahiptir. Orgiitsel
diizeyde tikenmislik ile miicadele yoOntemleri bireysel diizeydekiler
karsilastirildiginda hem daha kalicidir, hem de tiikenmisligin orgiit i¢in 6énemli bir
sorun oldugu ve onlenmesi gerektigi fikrinin yerlesmesine neden olmaktadir (Ardig
ve Polatci, 2008: 76).

Orgiitsel olarak tiikkenmislikle bas edebilmek igin ¢esitli dnlemler almabilir.

Bu 6nlemlerden bazilar1 sunlardir (Izgar, 2001: 30):

e Orgiitler ¢alisanlarinin serbest karar verme imkanlarin1 ve karara katilma
imkanlarini artirmalidir.

e (Calisanlarin dinlenme ve kisisel gelisimleri i¢in taninan siire artirmalidir.
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e Orgiit igerisindeki yoneticiler, isin gerektirdigi sorumluluk sinirlarmni

yeniden ayarlamali ve ¢alisanlar1 yeni gorevlere atamalidir.

e Orgiitlerin vizyon ve misyonlar1 acik ve net olmalidir.

e Orgiit tarafindan gérev tanimlar1 agik ve net yapilmis olmalidir. ise yeni

baslayan kisinin oryantasyon programina katilimi saglanmalidir

e Yoneticiler, karar ve direktiflerinin c¢alisanlar {iizerindeki etkilerini

onceden gorebilecek yeterlikte olmalidir.

e Yoneticiler orgiit i¢i iletisim yontemlerini gézden gecirerek iliskilerin

kalitelerini artiracak énlemler almalidirlar.

e Orgiit icerisindeki boliimlerin 6zelliklerine gore etkin personel plani

yapilmalidir.

o Siirekli olarak 6rgiit ici toplantilari ile 6neri ve elestiriler alinmalidir.

e Orgiit igerisinde yaganan sorunlari ¢ozmede kalict yontemler

olusturulmali, sorunlar ilk ortaya ¢ikis aninda ele alinmalidir.

e Yoneticiler calisan1 desteklemeli, c¢alisanlarin zor bir durumda

kendilerinden yardim alabileceklerini hissettirmelidir.

e Orgiit igerisindeki 6diil kaynaklari gogaltilmalidir.

e C(Calisanlarin bireysel ihtiyaclarinin karsilanmasina onem verilmeli ve

kolaylagtirilmalidir.

e (Calisanlarin basarilar1 takdir edilmelidir.

e Tiikenmislik yasayan ¢alisanin azalan enerjisini yeniden yiikseltmek icin

seminerlere, grup ¢aligmalarina katilmalari i¢in motive edilmelidir.

Hem orgiitsel hem bireysel anlamda yiiksek maliyetlere neden olan
tikenmislik ile miicadele etmek i¢in orgiitler yukarida aciklanan onlemleri alarak
calisanlarinin tiikkenmislik yasamalarini en aza indirebilir. Bu 6nlemlerin alinmasi ile
birlikte oOrgiitler, tiikenmislikle karsi karsiya kaldiklari olumsuz sonuglari

onleyebilirler.
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2.7.2. Bireysel Diizeyde Tiikenmislik ile Miicadele Yontemleri

Bireysel olarak tiikenmisglikle bas edebilmek icin ¢esitli dnlemler alinabilir.

Bu 6nlemlerden bazilar1 sunlardir (Kagmaz, 2005: 32):

Calisan ise baslamadan once yaptigr isin zorluklarini ve risklerini
O0grenmelidir.

Tiikenmenin ne oldugunun ve belirtilerinin bilinmesi ¢aliganin kendindeki
durumu erkenden tanimasini ve ¢oziim aramaya yonelmesini saglayacaktir.
Calisanlar duygularin1 ve yasadigir zorluklari paylagmalart gerektiginde
yardim istemeleri konusunda desteklenmelidirler.

Calisan insan olarak smirhiliklart olan bir birey oldugunu ve
sorumluluklarinin sinirlarin1 bilmesi, gereksiz tasiyamayacagi yiiklerin
altina girmesini onleyebilir.

Calisan hizmet verdigi kisilere ancak kendi sorumluluk sinirlari i¢inde
yardim edebilecegini, oOrgiitiin smirliliklarini kendisinin asamayacagini,
asmasinin da gerekmedigini, tlim sistemin sorunlarindan degil ancak kendi
yaptiklarindan sorumlu oldugunu bilmelidir.

Calisanlar yasamin is disindaki alanlarmi gelistirmesi i¢in tesvik
edilmelidir.

Calisan tatil ve dinlenme olanaklarini mutlaka kullanmalidir.

Isyerindeki rutin alisgkanliklar birakilmali ve monotonluk azaltilmalidur.

Is ¢ikis1 rahatlatici, 6rnegin spor aktivitelerinde bulunulmalidir.

Calisan giinliilk yasaminda mizaha ve giilebilecegi seylerle ugragsmali ve

evde sakinlesip dinlenebilecegi bir rahatlama kosesi olusturmalidir.

Tiikenmislik duygusu igerisinde olan ¢alisanlar, meslegin ve igin gereklerini

yerine getiremez duruma gelebilmektedirler. Tiikkenmislik sadece bireyler iizerinde

degil ayn1 zamanda orgiitler lizerinde de olumsuz sonuglar yaratan bir durumdur.

Tiikenmislikle bas etmenin en iyi yolu dnce tilkenmisligi kabul etmektir. Daha sonra

bireysel,

yonetsel ve Orgiitsel bazi uygulamalarla tiikenmislikle bas etmek

miimkiindiir. Ozellikle o&rgiitlerde yonetici konumundaki kisilerin, ¢alisanlarin

yasadig1 tiikenmisligi fark etmesi ve ortadan kaldirmasi igin gerekli olan uygulama
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ve diizenlemeleri gerceklestirebilmeleri ¢cok onemlidir. Eger yoneticiler konuya ve
konunun 6nemine iligkin bilgi diizeylerine hakim iseler sorunu ¢6zmek daha kolay
olacaktir (Ar1 ve Bal, 2008: 132).

Sonug olarak bireyler ve orgiitler lizerinde 6nemli etkileri olan, dogrudan
insana hizmet eden, hizmetin kalitesinde insan faktoriiniin ¢ok ©Snemli oldugu
alanlarda siklikla goriilen tiikenmislik sendromu, maddi zararlara, ¢alisanlarin isten
ayrilmasina, hizmetin kalitesinin diismesine sebep olmaktadir (Kagmaz, 2005: 32).

Bu durumdan kacinmak i¢in ise, yoneticilere ve ¢alisanlara diisen gorevlerin
yerine getirilmesi o6nem kazanmaktadir. Ozellikle calisanlarin tiikenmislik
sendromuna yakalanip verimlerinin diismesinin Oniine gegmek icin insan kaynaklari
yoneticilerine onemli gorevler diismektedir. Is yerindeki c¢alisma kosullarmin
diizeltilmesinin yaninda ydneticiler, ¢calisanlara kars1 destekleyici bir tavir sergilemeli
ve herkese karsi adil davranmalidir. Caligsanlar ise tiikenmislikten kurtulmak igin
yeteneklerine uygun meslegi se¢meli, kariyer plan1 yapmali, kendilerine gergekei

hedefler koymalidir (Kiigiikaltan, 2009: 197-198).

2.8. OTEL ISLETMELERINDE YIYECEK ve ICECEK BOLUMU ve
TUKENMISLIK ILISKiSI

Tilikenmislik, hizmetin 6n planda oldugu meslek gruplarini igeren sektorlerde
siklikla  goriilebilen bir sendromdur. Tiikkenmislik kavrami genel olarak
diistintildiiginde ¢aliganlarin artik mesleklerini yerine getirmek istememesi ve
amacindan uzaklagmasi, hizmet verdigi insanlarin memnuniyetini 6Gnemsememesi ve
kendisini asir1 strese sokmasi olarak tanimlanabilir (Altay, 2009: 2).

Tilikenmiglik giinimiizde isletmelerin karsilagtiklart en 6nemli sorunlardan
birisini olusturmaktadir. Calisanlardaki tiikenmislik duygusu arttikca performans
diisiikliigli baslamaktadir. Bu durum kisa donemde caligsanlar arasinda huzursuzluk
ve miisteri memnuniyetsizligine, uzun dénemde ise isletme gelirlerinin diismesine
neden olabilmektedir. Dolayisiyla isletmelerde yonetici konumunda ¢alisanlarin bu
konuya daha fazla 6nem vermesi gerekmektedir. Turizm isletmeleri de giiniimiizde
bu sorunla miicadele etmek zorundadir. Bu baglamda tiikenmislik duygusu, turizm
sektoriinde calisan kisiler agisindan da iizerinde durulmasi gereken 6nemli konular

arasinda yer almaktadir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 118).
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Turizm isletmelerinin basaris1 daha ¢ok miisteriye sunulan hizmetin kalitesine
baghdir. Hizmet ise, ancak insan eliyle yerine getirilebilmektedir (Akcadag ve
Ozdemir, 2005: 168).Miisteri memnuniyetinin en énemli konu oldugu hizmet sektdrii
isletmelerinde basarili, verimli ve karl bir sekilde faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in
calisanlarin; istekli, arzulu ve verimli bir sekilde hizmet tiretim siirecine katilmalarini
gerektirmektedir (Altay, 2009: 2).

Turizm sektoriiniin bir alt kolu olan otel isletmelerinde, iiretimin miisteri ile
ayn1 ortamda gerceklesmesi, calisma saatlerinin diizensizligi ve yiiz yiize iliskilerin
yogunlugundan ortaya c¢ikan bir takim zorluklar, ¢alisanlarin verimliliginde,
basarilarinda ve isten sogumalarinda 6nemli bir faktor olan tilkenmislik duygusunun
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 117). Bu nedenlerin
yansira otel isletmelerinde ¢alisan geng yetenekli elemanlar, ¢alisma saatlerinin
uzunlugu, gece ve hafta sonu c¢alisma zorunlulugu, diistik tcret, asirt is yiikiinden
kaynaklanan nedenlerden dolay1 otelcilik sektoriinii terk etmektedirler (Pavesic ve
Brymer, 1990: 92).

Otel isletmelerinde en fazla personel bulunduran boélim olan yiyecek ve
icecek boliimi, emek yogun yapisindan dolayr sunulan hizmetlerde otomasyonun
cok kisitli olmasi, otel misafirleriyle yiiz ylize iletisimi gerektirmesi ve uzun ¢alisma
saatleri nedenleri ile ¢alisanlarinin tilkenmislik yasama ihtimali yiliksek boliimlerden
biri olarak goriilmektedir (Sagh ve Celik, 2011: 538).

Turizm sektoriinde 6zellikle 6n biiro ile yiyecek ve icecek boliimiinde ¢alisan
kisiler isleri geregi stirekli olarak diger insanlarla ¢aligmalar1 ya da miisterilerle yiiz
yiize iletisim kurmalarm1 nedeniyle yogun duygusal baskilar yasadiklarim
belirtmisleridir. Bu baskilar sonucunda ortaya ¢ikan tiikenmislik duygusu o6zellikle
insanlarla yiiz yiize ¢alisan kisilerde 6nemli bir sorun olarak ortaya c¢ikmaktadir
(Kozak, 2001: 12).

Otel isletmelerinde ve yiyecek ve igecek isletmelerinde hizmeti alan miisteri
ile hizmeti sunan c¢alisanin i¢ ige ve yliz ylize oldugu bir ortamda, is tatmini diisiik
olan bir c¢alisanin, miisterilere beklenen diizeyde hizmet sunmasi1 beklenmemelidir.
Bunun i¢in yoneticilerden, ¢alisanlarinin is tatminlerinin saglanmasi ve artirilmasi
icin gerekli cabayr yerine getirmeleri beklenmektedir. Ciinkii calisanlarin sadece

ekonomik bir varlik olmadigi, ayni zamanda sosyal ve duygusal yonlerinin de
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bulundugu, buna bagli olarak da ekonomik beklentilerinin yaninda, sosyal ve
duygusal beklentilerinin de olabilecegi goz ardi edilmemelidir (Ak¢adag ve Ozdemir,
2005: 168).

Tepeci ve Birdir (2003: 93)’e gore, otel isletmeleri yogun is temposu,
karmasik yapilari, sistemin her adiminda yogun insan iligkileri ile dinamik ve yorucu
bir yapiya sahiptir. Otelcilik sektorii ve i¢inde yer alan yiyecek ve igecek isletmeleri
uzun ve yorucu ¢alisma saatleri, diisiik licret ve ilerleme olanaklarinin azlig1 6zellikle
ara elemanlar i¢in katlanilmasi zor bir ¢alisma alanidir. Bu zor ¢aligma yapisindan
dolay1 otel isletmelerinde ve yiyecek-igecek boliimiinde is goren devir hizi hem ara
calisanlar hem de {ist diizey yoneticiler arasinda oldukga yiiksektir. Bu baglamda otel
isletmeleri ve igerisinde yer alan yiyecek- icecek boliimii yapist itibariyle
tikenmislik sendromunun olugmasina olanak verecek bircok 06zellige sahip
gorinmektedir (Ersoy ve Utku, 2005: 45).

T.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlhig: Is Teftis Kurulu Baskanlig
tarafindan 2011 yilinda Antalya Mugla ve Aydin illerinde faaliyet gosteren otel ve
tatil koylerinde calisanlara yonelik, fazla calisma, hafta ve genel tatil calismalarindan
kaynaklanan sorunlarin ¢éziimlenmesi, bu alandan gelen calisanlarin sikayetlerinin
en aza indirilmesi ve izinsiz yabanci uyruklu istthdamin Onlenmesi amaciyla
““Turizm Sektdriinde Calisma Siirelerinin lyilestirilmesi Projesi’’ yiiriitiilmiistiir. Bu
proje kapsaminda 26.884 calisana ulasilmustir. Is siireleri ile sinirli olarak yapilan
denetimlerde saptanan aykiriliklar daha ¢ok; iicret, fazla ¢alisma, hafta tatili, genel
tatil, is siireleri ve gece calismasi hiikiimlerinin uygulanmasinda goriildigi
belirtilmistir. Bu proje kapsaminda tespit edilen hususlardan 6ne ¢ikanlar sunlardir
(T.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlhig Is Teftis Kurulu Baskanligi, 2011):

e Isyerlerinde giinliik ¢alisma siirelerinin gesitlilik gdsterdigi ve calisanlarin
%50’lik bir boliimiiniin haftalik calisma siiresinin {izerinde calistigi, fazla
calismanin 6zellikle mutfak ve servis boliimiinde yogun bir sekilde yapildig:
tespit edilmistir.

e (alisanlarin %21°lik bir boliimiiniin haftanin 7 giinii ¢alistirildig1 veya hafta
tatillerinin biriktirilerek yasaya aykir sekilde kullandirildigi saptanmustir.

e Calisanlarin %47’sinin kidemi 0-6 ay araliginda oldugu saptanmistir. Bu

durumun, sektorde is goren devir hizinin yiiksekligini, yeni isletmelerin
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olusumunu, isletmelerde kadrolarin heniiz oturmadigini ve calisanlarin is

memnuniyetsizliklerini gosterdigi belirtilmistir.

e C(Calisanlarin %12’si asgari iicret almaktadir. Her ne kadar %88’1 asgari
iicretten fazla ticret aliyor goriinse de bu oranin ¢ok biiyiik bir kisminin asgari
iicrete cok yakin tutarlara denk geldigi belirtilmistir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve icecek bollimiiniin tiikenmislik ile iliskisini
aciklamak icin literatiirde otelcilik ve yiyecek ve icecek endiistrisinde yapilmis olan
calismalarin sonuglarini incelemek, bu c¢aligmanin amacinin ve sonuglarinin
aciklanmasi acisindan faydali olacaktir. Bu baglamda asagida daha 6nce yapilmis
olan caligmalarin bazilarimin sonuglari, iilkemizde ve diger iilkelerde yapilan
caligmalar olarak ayr1 degerlendirilmistir.

Aksu ve Temeloglu (2015), otel isletmelerinde tilkenmisligin ¢alisanlarin is
doyumu iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla Canakkale il merkezinde bulunan 3,
4 ve 5 yildizli otel igletmelerinde bir arastirma yapmistir. Maslach Tiikenmislik
Olgegi’nin veri toplama aract olarak kullanildigi calismaya 184 otel calisani
katilmistir. Arastirmanin sonucunda, ¢alisanlarin tiikenmislik ile i doyumu diizeyleri
arasinda anlamli bir iliski oldugu belirtilmistir. Ayrica c¢alisanlarin tiilkenmislik
diizeylerinin yaslarina, egitim seviyelerine, isletmedeki pozisyonlarina, g¢alisma
saatlerine gore farklilastigi vurgulanmistir. Bunun yaninda, calisanlarin tilkenmislik
diizeyleri medeni durum, calistiklar1 boliim ve is degistirme isteklerine gore bir
farklilik gostermemektedir.

Kirkan (2014), 5 yildizli otellerin yiyecek ve icecek boliimiinde caligan
personelin tiikkenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla Aydm ilinin Kusadasi
ilgesinde arastirma yapmustir. Maslach Tiikenmislik Olgegi ve Kisisel Bilgi Formu
calisanlarin tilkkenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla kullanilmis ve aragtirmanin
orneklem gurubunu 373 yiyecek ve igecek personeli olusturmustur. Caligmanin
sonucunda, yiyecek ve icecek personelinin duygusal tilkenmislik diizeylerinin orta,
duyarsizlagsma diizeylerinin yiiksek ve kisisel basar1 diizeylerinin ise yiiksek oldugu
belirtilmistir. Bunun ile birlikte c¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinin cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu, isletmedeki calisma sekli, calisilan pozisyondaki

calisma siiresi, haftada calisilan gilin sayisi, gilinliik calisma siiresi, isletmedeki
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calisma siiresi ve is degistirme istegine gore istatistiki olarak farklilagtigi sonucuna
ulastlmistir.

Icigen ve Uzut (2012), otel isletmelerinde yiyecek ve igecek boliimii
calisanlarinin tiilkenmislik diizeylerinin ve is doyumlarinin bazi degiskenlere gore
farklilagip farklilasmadigini belirlemek ve aralarindaki iliskiyi ortaya koymak
amactyla bir arastirma yapmislardir. Aragtirma Antalya-Belek bolgesinde faaliyet
gosteren 5 yildizli otel isletmelerinin yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarina yonelik
uygulanmistir. Arastirmaya 114 yiyecek ve igecek personeli katilmistir. Yiyecek ve
icecek personelinin is doyumlari, Is Doyumu Olgegi (Hackman ve Oldham, 1975),
tikenmislikleri Maslach  Tiikenmislik Olgegi  kullamlarak  belirlenmistir.
Arastirmanin sonucunda yiyecek ve igecek ¢alisanlarinin genel is doyum diizeyleri
orta seviyedeyken, genel tiikkenmislik diizeyleri oldukg¢a yiliksek ¢ikmistir. Bu
sonuctan hareketle, arastirma kapsamindaki otel isletmelerinde ¢alisan yiyecek ve
icecek personelinin genel is doyum diizeylerini arttirarak ‘‘duygusal tiikenme’’ ve
““‘duyarsizlagsma’® diizeyleri azaltilabilecegi ve buna karsilik calisanlarin “‘kisisel
basar1’’ diizeylerinin arttirilabilecegi belirtilmistir.

Sacli ve Celik (2011), otel isletmelerinin yiyecek ve igecek boliimlerinde
calisan personelin tiikenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla bir arastirma
yapmislardir. Konya ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisan 83
yiyecek ve icecek personeli bu arastirmaya katilmistir ve g¢alismada Maslach
Tiikenmislik 6l¢egi kullanilmistir. Arastirma sonuglarina gore yiyecek ve igecek
bolimii calisanlarinin, duygusal tilkenme seviyelerinin orta, duyarsizlasma
seviyelerinin diisiik ve kisisel basar1 seviyelerinin ise yiiksek diizeyde oldugu
belirtilmistir. Calisanlarin genel tiikkenmislik diizeylerinin diisiik diizeyde oldugu
vurgulanmistir.

Onay ve Kilcr (2011), is stresinin mesleki tiikkenmislik duygusuna ve isten
ayrilma niyetine olan etkilerini incelemislerdir. Calisma Izmir-Alsancak ilgesinde
faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli otellerde, 127 garson ve ascibasi ile yiiz yiize
goriigmeler yapilarak tamamlanmistir. Arastirma sonuglarina gore, tiikenmislik
boyutunun kritik ve belirleyici boyutu olan ‘‘duygusal tilkenmislik’> boyutunun isten
ayrilma niyetini pozitif yonde etkiledigidir. Arastirmaya katilan ¢alisanlar arasinda

kendisini yorgun, enerji olarak eksik ve duygusal yonden yipranmis hissedenlerin
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isten ayrilma niyetleri daha yiiksek ¢ikmistir. Ayrica duygusal tiikenmiglik yasayan
calisanlar, rol belirsizligi ve ¢atigma ile karsilastiklar1 zamanlarda hizmet sunduklar
kisilere kars1 duyarsiz bir tutum ve davranis sergileyebileceklerini belirtmislerdir.
Uyar ve Erding (2011), otel isletmelerinde calisan muhasebe personelinin
tikenmislik ve is doyumu diizeylerinin belirlenmesine yonelik bir arastirma
yapmiglardir. Antalya il sinirlart igerisinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmelerinde uygulanan ¢alismaya 113 muhasebe personeli katilmistir.
Arastirmanin sonuglarina gore, otel isletmelerinde calisan muhasebe personelinin
tilkenmislik diizeylerinin orta ve is doyumu diizeylerinin ise yiliksek oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, ¢alisanlarin tilkenmislik diizeylerinin; yas, medeni durum, egitim
diizeyi ve sahip olunan mesleki unvana bagh olarak farklilasmadig: tespit edilmistir.
Bununla birlikte muhasebe personelinin isletmede ve sektorde calistigi siireyle
paralel olarak duygusal tilkenme yasadig1 ve duyarsizlasmaya basladigi, ayrica gelir
diizeyi artan personelin duygusal tiilkenme diizeyinin de arttig1 tespit edilmistir.
Ungiiren ve arkadaslar1 (2010) otel isletmelerinde calisanlarin is tatmini ve
tiikenmislik diizeylerini ve bunlarin arasindaki iligskiyi ve tiikenmisligin is tatmini
lizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirmada Maslach Tiikenmislik Olgegi
kullanilmis ve Antalya ilinin Finike ve Kumluca ilgeleri siirlari icerisinde bulunan
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi belgeli otel isletmelerinde 181 c¢alisana uygulanmustir.
Arastirmanin sonucunda, calisanlarin tiikenmislik sendromu ile kars1 karsiya
olmadig1 saptanmis, duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma diizeylerinin diisiik, kisisel
basar1 diizeylerinin ise yiiksek oldugu belirlenmis, calisanlarin is tatmin diizeyleri
konusunda kararsiz diizeyde olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica is tatminiyle duygusal
tiilkenme ve duyarsizlagma arasinda negatif yonlii bir iliskinin oldugu saptanmustir. Is
tatmini ile kisisel basar1 arasinda ise pozitif yonlii bir iliskinin oldugu bulunmustur.
Pelit ve Tiirkmen (2008), otel isletmelerinde calisanlarin tikenmislik
diizeylerini belirlemek amaciyla yaptiklari calismada Maslach Tiikenmislik Olgegini
kullanmislardir. Arastirma, Antalya ve Ankara’da faaliyet gosteren toplam 4 adet
yerli ve yabanct 5 yildizli zincir otel isletmelerinde 213 calisan iizerinde
gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, otel c¢alisanlarinin islerinde
tikenmislik yasadiklar1 belirtilmistir. Ayrica arastirmaya katilanlarin, demografik

Ozelliklerine gore tiikenmislik diizeyleri karsilagtirildiginda; cinsiyet, egitim durumu,
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calisgilan bolim ve sektordeki calisma siiresi bakimindan anlamli bir farklilik
bulunmadigi vurgulanmistir. Bu sonug; calisanlarin demografik 6zellikler agisindan,
birbirlerine  yakin  seviyede tiikkenmislik sendromu  yasamalar1  olarak
degerlendirilmistir.

Ozgen (2007), vyiyecek ve igecek isletmeleri calisanlarinin tiikkenmislik
diizeyinin belirlenmesi amaciyla bir arastirma yapmustir. Arastirmada Maslach
Tiikenmislik Olgegi uygulanmistir. Orneklem olarak Izmir Adnan Menderes
Havalimani Dis Hatlar Terminalinde bulunan yiyecek ve igecek isletmelerinde
calisan 110 kisi ele alinmigtir. Calisanlarin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma
diizeylerinin diisiik, kisisel basar1 diizeylerinin yiliksek oldugu belirtilmis ve
calisanlarin diisiik bir diizeyde tiikkenmislik yasadigi vurgulanmistir.

Tepeci ve Birdir (2003), otel genel miidiirlerinin tiikenmislik diizeyleri ve
tikenmisligin  genel midiirlerin islerini degistirme egilimlerine etkilerini
inceledikleri arastirmada, genel miidiirlerinin tiikkenmislik diizeylerinin disiik
diizeyde oldugunu saptamiglardir. Otel miidiirlerinin tliikenmislik sendromu
yasamamalarinin nedeni olarak, otel genel miidiirlerinin {ilkenin genel ekonomik
sartlarina gore iyi iicret almalari, otel genel midiirliigliniin giiniimiliz sartlarinda
prestijli bir meslek olmasi1 ve calisma ortaminin genel miidiirlere sagladig: diger
avantajlar gosterilmistir.

Prentice ve arkadaglar1 (2013), duygusal zekd ve mesleki bagliligin
tilkenmislik ile iliskisini incelemis ve bunun g¢alisanlarin performansi tizerindeki
etkisini belirlemek amaciyla konaklama isletmelerinde bir arastirma yapmaislardir.
Florida’daki otel isletmelerini kapsayan ¢alismada veriler anket teknigi kullanilarak
toplanmistir. Calismanin sonucunda, duygusal zekas: yiiksel algilanan ¢alisanlarda
tikenmisligin daha az yasandigi vurgulanmistir. Ayrica mesleki baghiligin is
yerindeki performans {izerinde Onemli etkisi oldugu ve mesleki bagliligin
tilkenmisligi azalttig1 da belirtilmistir.

Jung ve arkadaslar1 (2012), otel isletmelerinin mutfak boliimiinde calisan
personelin rol stres algilart ile tlikenmislik ve isten ayrilma istekleri arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Giiney Kore’nin Seoul sehrinde bulunan 12 adet 5 yildizhi
otel isletmesinde gerceklestirilen arastirmaya 316 mutfak c¢alisan1 katilmstir.

Arastirmanin sonuglarinda, mutfak ¢alisanlarin rol stres algilarinin yiiksek olmasinin
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tikenmisligi pozitif yonde etkiledigi ve calisanlarin tilkenmislik diizeylerinin
yiikselmesine neden oldugu belirtilmistir. Ayrica tiikenmislik yasayan ve rol stres
algilar1 yiiksek olan calisanlarin da isten ayrilma egilimlerinin yiiksek oldugu
vurgulanmistir.

O’Neill ve Xiao (2010), orgiitsel ve mesleki 6zellikler ile otel yoneticilerinin
kisilik ozellikleri ve duygusal tilkenmiglik diizeyleri arasindaki iligskiyi belirlemek
amaciyla bir calisma yapmislardir. O’Neill ve Xiao (2010: 652)’a gore konaklama
endiistrisinde gorev yapan gen¢ ve yetenekli yoneticilerin ilk firsatta sektoérden
ayrilma nedenlerinden en Onemlisi, asir1 is stresi sonucu yasadiklari duygusal
tilkenmisliktir. Otel yoneticilerin kisilik 6zellikleri ile orgiitsel ve mesleki 6zellikler,
yasanilan bu duygusal tiikkenmenin en 6nemli nedeni olabilmektedir. Bu ¢alismanin
amacina uygun olarak Amerika Birlesik Devletlerinde 36 otel isletmesinde farkli
boliimlerde calisan 544 yoneticiye anket teknigi kullanilarak sorular sorulmustur.
Sonug olarak, otel yoneticilerin yasadiklart duygusal tiikenmenin sadece isten ve
orgiitsel ~ Ozelliklerden kaynaklanmadigi, ayrica kisisel Ozelliklerinden de
kaynaklandig1 belirtilmistir. Ozelikle is yiikiiniin duygusal tiikenmislik {izerinde
onemli bir etken oldugu ve ige doniik yoneticilerin disa doniik yoneticilere gore daha
fazla duygusal tiikenmislik yagsamakta olduklar1 vurgulanmistir.

Zopiatis ve Orphanides (2009) Kibris’ta yiyecek ve igecek isletmeleri
calisanlarinin mesleki tiikenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla bir ¢alisma
yapmuslardir. Zopiatis ve Orphanides (2009: 943)’e gore yiyecek ve igcecek sektorii
1sin dogasindan gelen 6zelliklerinden dolay1 konaklama sektorii igerisinde en stresli
meslek gurubunu olusturmaktadir. Bu calismada veri toplama araci olarak Kibris’ta
bulunan yiyecek ve icecek isletmeleri ¢alisanlarina Maslach Tiikenmislik
Olgegin’den yararlanilarak olusturulan anket uygulanmistir. 203  calisana
uygulanarak yapilan ¢alisma sonucunda, g¢alisanlarin tiikenmislik diizeyleri hem
duyarsizlasma boyutunda, hem duygusal tiikkenmislik boyutunda, hem de kisisel
basar1 boyutunda yiiksek c¢cikmistir. Arastirmaya katilan her ii¢ yiyecek ve igecek
isletmesi ¢alisaninin birisinin yiiksek seviyede tiikkenmislik yasadigi calismanin
sonucunda belirtilmistir. Arastirma sonuglarinda ayrica, calisanlarin  duygusal

tilkkenme ve duyarsizlasma diizeylerinin, ¢ogunlukla igleri ile ilgili memnuniyetlerine
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ve ig yerindeki adalet olgusunun varligina inanmalarina gore farklilastig
belirtilmistir.

Waalters ve Raybould (2007), otel isletmelerinin yiyecek-igecek boliimii
servis bolimii calisanlarinda algilanan orgilitsel destek ile tiikenmislik arasindaki
iligkiyi incelemek i¢in bir calisma yapmislardir. Avusturalya’da bulunan otel
isletmelerinde gercgeklestirilen aragtirmaya 300 otel ¢alisani katilmistir. Devamli
olarak otel miisterilerinin talepleri ile yoneticilerinin beklentileri arasinda kalan otel
isletmeleri calisanlarinin yasadigi rol ¢atismasi, rol belirsizligi, is yiiki fazlalig1 ve
kontrol eksikligi, calisanlarin tiikenmislik ile karsi karsiya kalmasina neden
olabilmektedir. Bu nedenle ¢alisanlarin ig yerlerinde algiladiklar1 orgiitsel destek
tilkenmislik duygusu ile basa ¢ikmalarinda énemli bir etken haline gelebilmektedir
(Waalters ve Raybould, 2007: 148-149). Bu baglamda g¢alismanin sonucunda,
algilanan Orgiitsel destek ile tiikkenmisligin {ic boyutu olarak tanimlan; duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel bagar1 arasinda yiikksek bir iligki oldugu
belirtilmistir. Ayrica yiiksek seviyede algilanan orglitsel destegin duygusal
tiikkenmeyi ve duyarsizlasmayi diisiirdiigii ve kisisel basarty: arttirdigi vurgulanmigtir.

Humborstad ve arkadaslar1 (2007), otel isletmelerinde servis personelinin
tilkkenmislik diizeyleri ile kaliteli servis verme istekleri arasindaki iliskiyi incelemek
i¢in Cin’in gliney kiyisinda bulunan Macau sehrinde bir ¢alisma yapmislardir. 4 ve 5
yildizl1 otel isletmelerinde gerceklestirilen aragtirmanin evrenini 110 servis personeli
olusturmaktadir. Arastirmanin sonucunda, tilkenmisligin otel isletmelerinde ¢alisan
servis personelinin kaliteli servis verme istegini olumsuz yonde etkiledigi
belirtilmistir. Ayn1 zamanda servis personeli ¢alisanlarina orgiitsel ve yonetsel olarak
destek saglandig1 zaman tiikenmislik diizeylerinde diigme meydana geldigi ve kaliteli
servis verme isteklerinde artis goriildiigii vurgulanmustir.

Buick ve Thomas (2001), otel isletmelerinde ¢alisan orta diizey yoneticilerin
tikenmiglik diizeylerini belirlemek ve tikenmislik diizeylerinin demografik
ozelliklere gore farklilasip farklilasmadigini aragtirmak amaciyla Amerika Birlesik
Devletleri’'nde bir c¢alisma yapmistir. Buick ve Thomas (2001: 304)’a gore
konaklama endiistrisinin i¢inde bulundugu kroniklesmis personel eksikligi, kabul
edilemeyecek diizeyde olan is goren devir hizi, ¢cok fazla ve sosyal olmayan calisma

saatleri gibi nedenler, otel islemelerinde calisanlarin tiikenmislik yasamalarina ve
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stres altinda olmalarmma zemin hazirlamaktadir. 103 orta diizey otel yoneticisinin
katildig1 arastirma sonucunda, ¢alisanlarin orta diizeyde tlikenmislik yasadigi
belirtilmistir. Arastirmanin diger sonuglari ise, kadinlarin erkeklere gore daha fazla
tikenmislik yasadigidir. Aym1 zamanda evli olmayan ve ailesinden sosyal destek
gormeyen c¢alisanlarin, evli ¢alisanlar ile ailesinden sosyal destek goren calisanlara
gore daha fazla tilkenmislik yasadiklari belirtilmistir.

Otel isletmelerinde ve yiyecek ve icecek endiistrisinde tiikenmislik ile ilgili
yapilan ¢alismalar ve literatiir incelendiginde, tiilkenmisligin hem calisanlarin hem
isletmelerin basarisina olumsuz yonde etki ettiginden s6z etmek miimkiindiir. Ayni
zamanda c¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda iliski
oldugu ortaya cikmaktadir. Bu baglamda otel isletmelerinin yiyecek ve igecek
boliimii calisanlarinin  tiikkenmislik  diizeylerinin belirlemesi ve bu belirlenen
tikenmislik diizeylerinin demografik ozelliklere gore farklilik farklilasmadiginin
incelenmesi bu arastirmanin konusu olmustur. Bu amaca yonelik yapilan arastirma

ticlincii boliimde yer almaktadir.
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UCUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERININ YIYECEK ve ICECEK BOLUMUNDE
CALISANLARIN TUKENMISLIiK DUZEYLERININ BELIRLENMESI:
IZMIiR iL MERKEZINDE BES YILDIZLI OTELLERE YONELIK BiR
UYGULAMA

Calismanin bu béliimiinde arastirmanin amaci ve onemi aciklandiktan sonra
arastirmanin, sinirhiliklarina, yontemine, verilerin analizine ve yorumlanmasina, son
olarak da arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda sonu¢ ve Onerilere yer

verilmigtir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu aragtirmanmn amaci, [zmir ilinin merkez ilcelerinde bulunan tim bes
yildizl1 otel isletmelerinin yiyecek ve igecek bolimii ¢alisanlarinin, tiikkenmislik
diizeylerini; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlarinda
belirlemek ve bu belirlenen tiikenmislik diizeylerinin demografik ozelliklere gore
farklilagip farklilagmadigini tespit etmektir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda da
Oneriler getirmektir.

Yiyecek ve icecek iiretimi ve sunumu, otel isletmelerinin misafirlerine
konaklama hizmeti saglamasindan sonraki en onemli faaliyet alanidir. Otellerin
sundugu hizmetler arasinda misafirler tarafindan en ¢ok deneyimlenen ve elestirilen
yiyecek igecek hizmetleri otellerin genel degerlendirmelerinde ©6nemli rol
oynamaktadir (Sarusik, 2012: 261).

Otel isletmelerinde, yiyecek icecek hizmetleri boliimii odalar boliimiinden
sonra en fazla geliri saglayan ve yogun is giicii istthdam edilen bolim olmasi
bakimindan biiyiik énem tasimaktadir (Ozdemir ve digerleri, 2005: 46). Ayrica
misafirlerle dogrudan iliski kurulan ve siirekli iletisimin gerceklestigi bir birim

olarak 6n plandaki boliim kapsaminda degerlendirilmektedir (Sarusik, 2012: 262).
Tilikenmislik, turizm sektoriinde calisanlar agisindan onemli bir inceleme

alanidir. Ozellikle, misafir memnuniyetinin ¢ok onemli oldugu diisiiniilen otel

isletmelerinde, basar1 elde edebilmek ve isletmelerin karli ve verimli olarak
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faaliyetlerini siirdlirebilmeleri, calisanlarin; arzulu, istekli ve verimli bir sekilde
tiretim siirecine katilmalarin1 gerektirmektedir (Altay ve Akgiil, 2010: 88 ).

Isi geregi siirekli insanlarla iliski icerisinde olan bireylerde daha gok goriilen
tilkkenmislik sendromu, otel isletmelerinin yiyecek igecek boliimiiniin emek yogun
yapisi, liretim ve tiikketimin es zamanli olmast ve otel misafirleriyle siirekli iletisimi
gerektirmesi nedeni ile bu boliim calisanlarinin tiikenmislik sendromu ile karsi
karstya kalma ihtimalini daha da artirmaktadir.

Bu baglamda bu ¢alisma, rekabetin ¢ok yogun yasandigi hizmet sektoriiniin
alt dali olan otelcilik sektoriinde, yiyecek icecek boliimii ¢alisanlarinin tiikenmiglik
diizeylerinin ve tiikkenmiglik diizeylerine etki eden faktorlerin belirlenmesi ile
isletmelere hizmet kalitelerini arttirmalar1 ve ¢alisanlarinin sorunlarina ¢6ziim
bulmalari agisindan 6nemli derecede yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir.

Ayni zamanda, bu ¢alismanin literatiir calismasinda ornekler verildigi gibi,
Tiirkiye’de turizm endistrisinde tiikenmislik konusu iizerinde hazirlanmig fazla
calisma bulunmamaktadir (Pelit ve Tiirkmen, 2008: 118). Bu ¢alisma, otel isletmeleri
yiyecek icecek boliimii ¢aliganlarinin tiikenmislik diizeylerini belirlemeye ve bu
belirlenen tilkenmislik diizeylerinin demografik o6zelliklere gore farklilasip
farklilasmadigini tespit etmek icin Izmir il merkezinde yapilan ilk ¢alismadir. Bu
baglamda literatiire katki saglamasi bakimindan 6nem tasimaktadir.

Bu arastirmanin temel amacina ulasmak i¢in arastirmanin sorusu olarak

belirlenen su soruya cevap aranmistir;

“Otel isletmelerinin yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarimin tiikenmiglik
diizeyleri; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari alt boyutlarinda
nasildir ve bu belirlenen tiikenmislik diizeyleri demografik ozelliklere gore

farklilasmakta midr?”’

3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmada ilk olarak tiikenmislik ve otel isletmelerinde yiyecek igecek
boliimil ile ilgili literatiir incelemesi yapilmustir. Literatiir incelemesi sonucu ikincil
verilerden yararlanilarak arastirmanin kuramsal cergevesi belirlenmistir. Literatiir

incelemesine dayali olarak, birincil veri toplamada kullanilacak olan anket iceresinde
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yer alacak Olcekler belirlenmistir. Bu bilgiler dogrultusunda; arastirmanin evreni ve
orneklem se¢imi ve aragtirmada kullanilan veri toplama araglari hakkinda bilgi

verilmistir.

3.2.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evrenini, Izmir ilinin merkez ilgelerinde bulunan bes yildizli
otellerin yiyecek ve igecek boliimii calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemine ulasabilmek i¢in, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig, Izmir il Kiiltiir ve
Turizm Miidiirliigii’niin resmi internet sitesinden 2014 yilinda yaymladig: Isletme
Belgeli Tesis Sayisi Listesi almmustir. Alinan listeye gore, Izmir ili merkez
ilcelerinde; Alsancak, Balcova ve Konak’ta 5 adet bes yildizli otel isletmesi
bulunmaktadir (izmirturizm.gov.tr). Bu liste dogrultusunda otel isletmelerine
ulagilarak arastirmadan bahsedilmis ve yiyecek ve igecek boliimlerinde calisan
personel sayilari 6grenilmistir. Bu otellerin yiyecek ve igecek boliimlerinde calisan
personelin toplam sayist 540 olup, bu say1 toplam evren sayisini olusturmaktadir.

Bu arastirmada evrene tam sayim yontemi uygulanmigtir. Aragtirma evrenin
tamaminin, yani o evrendeki biitiin elemanlarin tek tek arastirilmasina tam sayim
denir (Altumsik ve digerleri, 2010: 129). 2014 yili Mart ve Nisan aylarinda Izmir
ilinin merkez ilcelerinde bulunan bes yildizli otel isletmelerinin yetkilileri ile
gorlstilerek anketlerin yapilmasi i¢in gerekli izinler alinmistir. Daha sonra anketler
bu otellerin insan kaynaklar1 departmanina ve yiyecek ve icecek boliim miidiirlerine
verilmis, verilen anketler bir hafta sonra geri alinmistir. Dagitilan anket
formalarindan 260 adeti geri donmiis ancak veri eksikligi olan 30 anket arastirmaya
dahil edilmemistir. Gegerli olan 230 anketin tamami arastirmaya dahil edilmistir.
%095 gliven aralig1 igerisinde %5’°lik hata payr dikkate alinarak evrenden alinacak
olan orneklem biiyiikliigli en az 225 olarak belirlenmistir (Sekaran, 2000: 295).
Sekaran tarafindan hazirlanan orneklem tablosuna gore arastirmaya dahil edilen
anket sayisina gore Orneklem, evreni temsil etmesi bakimindan kabul edilebilir

siirlar i¢inde oldugu sdylenebilir (Sekaran, 2000: 295).
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3.2.3. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglar:

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket
formu, 2 boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde Maslach Tiikenmislik Olgegi,
ikinci boliimde ise ¢alisanlarin demografik o6zelliklerini igeren kisisel bilgi formu
bulunmaktadir. Anket formu (Maslach Tiikenmislik Olcegi) Ek-1"de ve kisisel bilgi
formu Ek 2’de verilmistir. Yararlanilan 6l¢ekler hakkinda bilgiye asagida yer

verilmistir.

3.2.3.1. Maslach Tiikenmislik Olcegi

Bu arastirmada birinci olarak otel isletmeleri yiyecek ve igecek boliimii
calisanlarinin tilkenmislik diizeylerini dlgebilmek igin Maslack Tiikenmislik Olgegi
kullanilmistir. Maslach ve Jacson (1981) tarafindan gelistirilen, Tiirk¢e uyarlanmast,
gegcerlilik ve glivenilirlik ¢alismasi Canan Ergin (1992) tarafindan yapilan Maslack
Tiikenmislik Olcegi, toplam 22 6nermeden olusmakta ve 5 dereceli likert tipiyle
cevaplanmaktadir (Budak ve Siirgevil, 2005: 98).

Tiikenmiglik Olgeginin 9 &nermesi kisinin meslegi ya da isi tarafindan
tiketilmis ve asir1 yiiklenilmis olma duygularini tanimlayan duygusal tiikkenme
boyutunu olusturmaktadir. 5 6nermesi kisinin hizmet verdiklerine karsi, bireylerin
kendilerine 6zgii birer varlik olduklarin1 dikkate almaksizin duygudan yoksun
bicimde davranmalarini tanimlayan duyarsizlasma boyutunu ve 8 oOnermesi ise
insanlarla calisan bir kimsede yeterlilik ve basariyla iistesinden gelme duygularim
tanimlayan kisisel basar1 boyutunu olusturmaktadir (Igigen ve Uzut, 2012: 111).

Tiikenmislik Olgceginde bulunan Onermeler, hi¢bir zaman=1, c¢ok nadir=2,
bazen=3, cogu zaman=4, her zaman=5 secenekleriyle 5’li Likert tipi olcek ile
puanlandirilmistir (Ar1 ve digerleri, 2010: 152).

Bu arastirmada tlikenmislik diizeyi su Olgiitlere goére belirlenmektedir.
Dagilimin ilk iicte birlik diizeyinde yer alan puanlar (1.0-2.33 arasi) diisiik
tikenmislik diizeyini; ikinci tigte birlik diizeyde yer alan puanlar (2.34-3.66 arasi)
orta tikenmislik diizeyini; son iicte birlik diizeyde yer alan puanlar (3.67-5.0 aras1)

ise yiiksek tliikenmisglik diizeyini ifade eder. Tablo 3.1 de ol¢ekten alinacak puan
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ortalamalarina gore tiikenmislik diizey araliklari belirtilmistir (Arabacit ve Akar,

2010: 82-83).

Tablo 3.1: Tiikkenmislik Diizey Araliklart

1,0 2,33 3,66 5,0

Diisiik Diizeyde Tiikenmislik Orta Diizeyde Tiikenmislik Yiiksek Diizeyde Tiikenmislik

Tiikenmislik var olan veya var olmayan bir durum seklinde iki grupta
degerlendirilmemekte,  diisiik, orta,  ylksek  diizeyde tiikenmislikten
bahsedilebilmektedir. Bu baglamda, duygusal tliikenme ve duyarsizlagsma alt
Olceklerinden alinan yiiksek puan ile kisisel basar1 boyutundan alinan diisiik puan
yiiksek tiikkenmislik diizeyini ifade eder. Bu durumun tam tersinde ise, duygusal
tikenme ve duyarsizlasma alt 6lgeklerinden alinan diisiik puan ile kisisel basari
boyutundan alman yiiksek puan, disiik tikenmislik diizeyini ifade eder.
Tiikenmisligin orta diizeyi ise, her ii¢ Olgekteki orta diizeyi belirtmektedir (Bahar,
2006: 89).

3.2.3.2. Demografik Ozellikler

Kisisel bilgi formunda yas, cinsiyet, medeni durum, is deneyimi, mevcut
pozisyon, mevcut pozisyondaki deneyim, c¢alisma durumu, egitim durumu, turizm
egitiminin olup olmadigi, haftada ve giinde ne kadar siire calistigi, is degistirme
istegi, gelir durumu, ek geliri olup olmamasi gibi demografik ozellikleri 6lcen

sorulara yer verilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmada incelenecek olan, yiyecek ve icecek bolimii calisanlarinin
tilkenmislik seviyesi; Christina Maslach ve Susan Jackson tarafindan gelistirilen
Maslach Tiikenmislik Olgegi’nin 8lctiigii niteliklerle simirlidir.

Bu arastirma, izmir ilinin merkez ilcelerinde bulunan bes yildizli otellerin

yiyecek ve icecek boliimii caliganlari ile sinirhidir.
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3.4. VERILERIN ANALIZI

Uygulanan anketlerin sonucunda 6rneklem grubundan elde edilen verilerin
analizi icin; SPSS 11.0.1 pc paket programi (Statistical Programme for Social
Sciences/ Sosyal Bilimler i¢in istatistik Paket Programi), %95 giivenilirlik diizeyinde
kullanilmistir. Orneklem grubunun demografik 6zelliklerinin dagilimim belirlemek
amaciyla frekans analizi, tikenmislik alt boyutlarinin demografik 6zelliklere gore
farklilasip farklilasmadigini saptamak icin t-testi (independent-samples t-test) ve tek
yonlii varyans analizi (one way anova) kullanilmistir. Cok faktorlii karsilastirmalarda
farkin ortaya ¢iktigt durumlarda, farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini tespit
etmek icin de Post Hoc Tukey HSD testi kullanilmistir. Ayrica 6lgegin giivenirligini

6lecmek i¢in; giivenilirlik katsayisi olan alfa katsayis1 hesaplanmistir.

3.4.1. Olgegin Gecerliligi

Gegerlilik, oOlcegin Olgmesi gereken 0Ozelligi, gercekten Olcebilmesidir.
Gegerlilik bir 6lgme aracinin dlgmeyi amagladig: 6zelligi, diger baska ozelliklerle
karistirmadan dogru olarak Olcebilme derecesidir. Bir Olgmenin  gecerli
sayilabilmesinin ilk 6zelligi onun giivenilir olmasidir. (Balci, 2007°den aktaran,
Karabiar ve Boyar, 2011: 168).

Arastirma kapsaminda uygulanan Maslach Tiikenmislik Olgeginin Tiirkgeye
cevrilmesi, gecerlilik ve gilivenilirlik calismalari Ergin (1992) ve Cam (1992)
tarafindan yapilan c¢aligmalarda ortaya konmustur (Karabinar ve Boyar, 2011: 171).
Ergin (1992)’in Maslach Tiikenmislik Olgeginin Tiirkge formunun yap1 gegerliligini
belirlemek i¢in uyguladigi faktor analizi sonuglari, 6zgiin 6lgege benzer bigimde
Olcegin maddelerinin ii¢ faktdrde toplandigini gostermistir. Bu faktorler; duygusal
tilkenme, duyarsizlagma ve kisisel basar1 olarak ortaya ¢ikmistir (aktaran Ceyhan ve
Silig, 2005: 47).

Cam (1992) tarafindan yapilan gecerlilik ¢alismasinda ise deneklerin kendi
degerlendirmeleri ile birlikte ¢alistiklar1 arkadaslarinin degerlendirmeleri arasindaki
farkin incelenmesine dayanan ‘‘birlikte gecerlilik’” teknigi kullanilmis ve anlamli bir
fark bulunmamistir (aktaran Cengil, 2010: 84). Kasl1 (2009), ‘‘Otel Isletmelerinde Is
gorenlerin Kisilik Ozellikleri, Lider-Uye Etkilesimi ve Tiikenmislik iliskisinin
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Incelenmesi>> adli calismasinda Maslach Tiikenmislik Olgeginin yap: gegerliligini
belirlemek i¢in faktor analizi yapmis ve sonug¢ olarak bu c¢alismada da ii¢ boyut
ortaya cikmustir. Bunlar; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari
adlandirilan boyutlardir (Kasli, 2009: 80).

Bu calismada kullanilan Maslach Tiikenmislik Olgeginden ve kisisel bilgi
formundan olusan anket i¢in igerik ve goriiniis gecerliligi caligmasi yapilmstir.
Icerik gecerliligi, 6lgme aracinda kullanilan sorularin &lgme amacina uygun olup
olmadigy, 6l¢iilmek istenen alani temsil edip etmediginden emin olmak i¢in yapilir ve
uzman goriisiine gore saptanir (Karasar, 2014: 151). Goriiniis gegerliligi ise, dlgme
aracinin Olgmek istedigi 6zelligi dl¢liyor goziikmesidir (Ercan ve Kan, 2004: 215).
Bu baglamda, bu calismada kullanilan 6l¢egin igerik ve goriiniis gecerliligi igin,
konuyla ilgili olarak arastirmalar yapmis, alaninda uzman kisilerin goriislerinden

faydalanilmistir ve olgek igerik ve goriiniis gegerliligi bakimindan kabul gérmiistiir.

3.4.2. Olgegin Giivenilirligi

Giivenilirlik, bir testin veya olgegin 6lgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarlt
bicimde Olgme derecesidir. Giivenilir bir test veya Olgek, benzer sartlarda tekrar
uygulandiginda benzer sonuclar vermektedir (Altunisik ve digerleri, 2010: 122).
Arastirmada kullanilan o6lcegin gilivenilirligi, Cronbach Alfa (o) katsayisinin
hesaplanmas1 yontemiyle tespit edilmistir. Asagida Cronncbach’s Alpha katsayisinin
yorumlamasi verilmistir (Altunigik ve digerleri, 2010: 124).

0.00 < a0 < 0.40 ise olcek giivenilir degil

0.40 < 0 <0.60 ise dlgegin giivenilirligi diistik

0.60 < o < 0.80 ise Olcek oldukea giivenilir

0.80 < a < 1.00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Ergin (1992) tarafindan yapilan Maslach Tiikenmislik Olgeginin giivenilirlik
caligmasinda 2 yontem uygulanmistir. Toplam 552 doktor ve hemsireden olusan
grupla yapilan c¢alismanm i¢ tutarhilik katsayilar1 duygusal tiikkenme i¢in 0,83,
duyarsizlasma icin 0,65 ve kisisel basari icin 0,72 dir. Olgek 2 ile 4 hafta sonra 99
kisiye ulagilarak yapilan test-tekrar test analizinde ise sirastyla 0,83, 0,72, ve 0,67

sonuglarma ulagilmistir (aktaran Karabinar ve Boyar, 2011: 171).
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Bu calismada kullanilan Maslack Tiikenmislik Olgeginin giivenilirligi
Cronbach Alfa (o) katsayisinin hesaplanmasi ile belirlenmistir. Giivenilirlik analizi

sonuclar1 Tablo 3.2 de belirtilmistir.

Tablo 3.2: Arastirmada Kullanilan Maslach Tiikenmislik Olgegi Giivenilirlik Katsay1lart

Tiikenmislik Alt Boyutlar: Madde Sayisi Cronbach Alpha
Katsayisi
Duygusal Tiikkenme 9 0,829
Duyarsizlagsma 5 0,788
Kisisel Basar1 8 0,834
Genel 22 0,756

Tablo 3.2 de gorildiigii gibi Cronbach Alpha katsayilart duygusal tiikkenme
icin: 0,829, duyarsizlasma i¢in: 0,788 ve kisisel basarim ig¢in: 0,834 olarak
bulunmustur. Ayrica arastirmanin genelinde Cronbach Alpha katsayist; 0,756 olarak
bulunmustur. Bu da bize arastirma 6l¢eginin genel olarak oldukca giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Bu calismalarin sonuglarina dayanilarak Maslach Tiikenmislik Olgeginin
giivenirlik ve gecerliginin bu aragtirmada kullanmak i¢in yeterli diizeyde oldugu ve

tilkenmisligi 6lgmede kullanilabilecegi kanisina varilmistir.

3.5. ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Tikenmiglik ile 1ilgili yapilan aragtirmalar incelendiginde calisanlarin
demografik oOzelliklerine gore farkli tiikenmislik diizeylerine sahip olduklar1 ve
demografik ozelliklerdeki farkliliklarin da tiikenmislik tizerinde onemli bir etkiye
sahip oldugu goriilmistiir (Ardi¢ ve Polat¢1, 2009: 24 ). Bu nedenle aragtirmada; otel
isletmelerinin yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarmin cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
medeni durumu, turizm bilgisi, ¢alistig1 pozisyon, mevcut isletmedeki ve mevcut
pozisyondaki deneyimi, g¢alisma sekli, haftalik ve giinliik c¢alisma siireleri, is
degistirme istegi, aylik geliri ve ek is yapma durumu ile tikenmislik alt boyutlar
arasinda istatistiksel agidan 6dnemli bir fark olup olmadig: arastirilmistir.

Izmir ilinin merkez ilgelerinde bulunan bes yildizl1 otellerin yiyecek ve icecek

boliimii ¢alisanlarinin titkenmiglik diizeylerini; duygusal tilkkenme, duyarsizlagsma ve
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kisisel bagart alt boyutlarinda belirlemek ve bu belirlenen tilkenmislik diizeylerinin
demografik ozelliklere gore farklilasip farklilagmadigini tespit etmek i¢in yapilan bu
calismada, asagidaki hipotezler gelistirilmistir. Tiikenmisligi olusturan alt boyutlar,
kavramsal olarak birbirinden farkli olduklar1 i¢in her bir boyutun demografik
ozellikler ile iligkisini belirlemek i¢in ayr1 hipotezler gelistirilmistir.

H1a: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimiindeki kadin ve erkek
calisanlar1 arasinda duygusal tiikenmislik diizeyleri acisindan anlamli bir farklilik
vardir.

Hib: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimiindeki kadin ve erkek
calisanlar1 arasinda duyarsizlagma diizeyi agisindan anlamli bir farklilik vardir.

Hic: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimiindeki kadin ve erkek
calisanlar1 arasinda kisisel basar1 diizeyi agisindan anlamli bir farklilik vardir.

H2a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii caliganlarinin medeni
durumlarina gore duygusal tilkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H2b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin medeni
durumlarina gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H2c¢: Aragtirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin medeni
durumlarina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H3a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin yaslarina
gore duygusal tilkkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H3b: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin yaslarina
gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H3c: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin yaslarina
gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hda: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarin egitim
durumlarina gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H4ab: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek bolimii calisanlarinin egitim
durumlarina gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hdc: Aragtirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimi calisanlarimin egitim

durumlarina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.
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Hs5a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimil calisanlarinin turizm
egitim durumlarina gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

Hsb: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin turizm
egitim durumlarina gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hsc: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimii calisanlarinin turizm
egitim durumlarinda kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hea: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin mesleki
deneyim siiresine gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Heb: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimii ¢alisanlarinin mesleki
deneyim siiresine gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hec: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin mesleki
deneyim siiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlaml1 bir farklilik vardir.

H7a: Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek bolimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki calisma siiresine gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir
farklilik vardir.

H7b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii c¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki calisma siiresine gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H7¢: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek bolimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki calisma siiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

HB8a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki c¢aligma sekline gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir
farklilik vardir.

HS8b: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki ¢alisma sekline gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

HS8c: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarimin mevcut
isletmedeki caligma sekline gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik

vardir.
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Ho9a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bdliimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki pozisyonuna gore duygusal tiikkenmiglik diizeylerinde anlamli bir
farklilik vardir.

H9b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki pozisyonuna gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H9c¢: Arasgtirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarimin mevcut
isletmedeki pozisyonuna gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H10a: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin mevcut
pozisyondaki c¢aligsma siiresine gore duygusal tiikkenmislik diizeylerinde anlamli bir
farklilik vardir.

Hi1ob: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
pozisyondaki ¢aligma siiresine gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H1oc: Arastirmaya katilan yiyecek ve igcecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
pozisyondaki ¢aligma siiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

Hi11a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin haftada
calistiklar1 giin sayisina gore duygusal tilkkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

Hi11b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin haftada
calistiklar giin sayisina gore duyarsizlasma diizeylerinde anlaml bir farklilik vardir.

Hi11e: Arastirmaya katilan yiyecek ve igcecek boliimii ¢alisanlarinin haftada
calistiklar1 giin sayisina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H12a: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin giinliik
calistiklar saat siiresine gore duygusal tiikkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H12b: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢aliganlarmin giinliik
calistiklar: saat siiresine gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi12e: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin giinlitk

calistiklar1 saat siiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.
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Hi13a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarmin aylik
kazan¢ durumlarina gore duygusal tilkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H13b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin aylik
kazang durumlarma gore duyarsizlagma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi13c: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimii ¢alisanlarinin aylik
kazan¢ durumlarina gore kisisel basari1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H1d4a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin is
degistirme istegine gore duygusal tilkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

Hi4b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin is
degistirme istegine gore duyarsizlagma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi1de: Aragtirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin is
degistirme istegine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi1sa: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlariin ek gelir
durumlarina gore duygusal tilkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi15b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin ek gelir
durumlarina gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi15¢: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek bolimii calisanlarinin ek gelir

durumlarina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

3.6. ARASTIRMA BULGULARI ve DEGERLENDIRILMESI

Calismanin bu boliimiinde alan arastirmasina yonelik yapilan anket
calismasindan elde edilen bulgulara ve degerlendirilmesine yer verilmistir. Oncelikle
aragtirmaya katilanlarin demografik Ozelliklerine iligkin bulgularin frekans ve
yiizdesel dagilim sonucglar1 verilmistir. Daha sonra yiyecek ve igecek boliimii
calisanlarinin tilkenmislik diizeyleri ile ilgili bulgular ve calisanlarin demografik

Ozellikleri ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasindaki iliskinin sonuglar1 verilmistir.
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3.6.1. Arastirmanin Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine

iliskin Bulgular

Bu boliimde aragtirma Orneklem grubunun; cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim durumu, mesleki deneyim, turizm egitimi, isletmedeki ¢alisma sekli ve siiresi,
mevcut pozisyondaki calisma siiresi, gelir durumu, haftada c¢alisilan giin sayisi,
giinliik ¢alisilan saat, isletmedeki pozisyon ve is degistirme isteklerine iligkin frekans
ve ylizdeleri yer almaktadir.

Arastirmaya katilan calisanlarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlar
Tablo 3.3’de goriilmektedir. Buna gore drneklemin %37’s1 kadin, %63°0 erkektir.
Medeni durumuna gore %41,7’si evli, %58,3’1 ise bekardir. Buna gore arastirmaya
katilanlarin ¢ogunlugu erkektir ve bekar olanlarin sayist evli olanlara gore daha
fazladir. Yaslarina gore Orneklemin yarisindan fazlasimi 18 yasindan biiyiik 35
yasindan kiiciik kisiler, %15,7°s1 36 yasindan biiyiik 45 yasindan kiiclik kisiler
olusturmaktadir ve 3 kisi de 46 yasindan biiyiiktiir. Buna gore arastirma 6rneklemini,

daha ¢ok geng kisilerin olusturdugunu séylemek miimkiindyir.
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Tablo 3.3: Orneklemin Demografik Ozellikleri

CINSIYET Frekans | Yiizde MEDENI DURUM Frekans Yiizde
Kadin 85 37,0 Evli 96 41,7
Erkek 145 63,0 Bekar 134 58,3
Toplam 230 100 Toplam 230 100
YAS Frekans | Yiizde EGITIM DURUMU Frekans Yiizde
18-25 91 39,6 ilkégretim 25 10,9
26-35 100 43,5 Lise 126 54,8
36-45 36 15,7 On Lisans 48 20,9
46 ve Ustii 3 1,3 Lisans 29 12,6
Toplam 230 100 Yiiksek Lisans 2 0,9
MESLEKIi DENEYIM | Frekans | Yiizde Toplam 230 100
4 ve Alt1 93 40,4 TURIZM EGIiTiMi Frekans Yiizde
5-9 58 252 Alnus 141 61,3
10 ve Ustii 79 34,3 Almamus 89 38,7
Toplam 230 100 Toplam 230 100
ISLETMEDEKI Frekans | Yiizde MEVCUT POZiSYONDAKI Frekans Yiizde
CALISMA SEKLI CALISMA SURESI
Kadrolu/Daimi 141 61,3 3 Yil ve Alti 145 63,0
Sozlesmeli/Gegici 66 28,7 4-6 Y1l 51 222
Yar1 Zamanl 16 7,0 7-9 Y1l 14 6,1
Diger 7 3,0 10 Yil ve Ustii 20 8,7
Toplam 230 100 Toplam 230 100
MEVCUT Frekans | Yiizde GELIR Frekans Yiizde
ISLETMEDEKI DURUMU
CALISMA SURESI
3 Yil ve Alti 131 57 1000TL ve ALTI 63 274
4-6 Y1l 77 33,5 1001-1500 TL 122 53,0
7-9 Yil 3 1,3 1501-2000 TL 34 14,8
10 Yil ve Ustii 19 8,3 2001-2500 TL 4 1,7
Toplam 230 100 2500TLve USTU 7 3,0
Toplam 230 100
HAFTADA CALISILAN | Frekans | Yiizde GUNLUK CALISILAN SAAT | Frekans Yiizde
GUN SAYISI
2 2 0,9 8 Saatten Az 13 5,7
4 17 7.4 8 Saat 157 68.3
5 4 1,7 8 Saatten Fazla 60 26,1
6 199 86,5 Toplam 230 100
7 8 3,5 ISLETMEDEKI POZiSYON Frekans Yiizde
Toplam 230 100 Mutfak Elemant 38 16,5
iS DEGISTIRME Frekans | Yiizde Servis Eleman1 166 72,2
iSTEGI
Istiyor 167 72,6 Boliim YoOneticisi 26 11,3
Istemiyor 63 27,4 Toplam 230 100
Toplam 230 100
EK GELIR Frekans | Yiizde
Yok 211 91,7
Var 19 8.3
Toplam 230 100
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Egitim durumuna gore dagilima bakildiginda %10,9 ilkogretim, %54,8 lise,
%20,9 on lisans, %12,6 lisans, %0,9 yiiksek lisans seklinde oldugu goriilmektedir.
Ayn1 zamanda oOrneklemdeki kisilerin yarisindan fazlasi turizm egitimi almais,
digerleri almamistir. Bu durumda aragtirmaya katilanlarin ¢ogunlugu lise mezunu ve
turizm egitimi almis oldugu sdylenebilir.

Orneklemin turizmdeki mesleki deneyim dagilimma gére %40,4°ii 4 yildan
az deneyime sahipken %25,2 si 4 ve 9 yil arasinda, %34,3’ii ise 10 yildan fazla
deneyime sahiptir. Bu durumda arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunun 4 yildan az
sektor deneyimi oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Isletmede calisma sekline gore drneklemin %61,3’i kadrolu/daimi, %28,7’si
sOzlesmeli/gecici, %7’si yart zamanli %3’ diger olarak gorev yapmaktadir. Bu
durumda katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun calistiklart isletmede kadrolu/daimi
olarak gorev yaptiklar1 soylenebilir.

Mevcut pozisyondaki ¢alisma siirelerine bakildiginda yaridan fazlasinin 3 yil
ve 3 yildan az, %22,2’sinin 4-6 yil, %6,1’nin 7-9 yil ve %10,8’nin 10 yil ve 10
yildan daha fazla ayn1 pozisyonda calistig1 goriilmektedir. Bu durumda aragtirmaya
katilanlarin ¢ogunlugunun 3 yil ve 3 yildan az siiredir ayn1 pozisyonda c¢alistiklarini
s0ylemek miimk{indiir.

Mevcut isletmedeki ¢alisma siireleri %57°si 3 yil ve 3 yildan az, %33,5’si1 4-
6 yil,%1,3’i 7-9 yil, %8,3’1 ise 10 yil ve 10 yildan daha fazladir. Buna gore
calismaya katilarin ¢ogunlugunun mevcut islerindeki calisma siirelerinin fazla
olmadig1 sdylenebilir.

Orneklemin aylik kazang durumlaria gore dagilimlart; %27’si 1000 TL ve
daha az, %531 1001-1500 TL aras1, %14,8’1 1501 - 2000 TL arasi1, %1,7’si 2001-
2500 TL aras1 ve %3’ 2500 TL’ den fazla seklindedir. Bu kazan¢ durumlariin
yaninda %8,3’linlin ek geliri varken %91,7’sinin ek geliri bulunmamaktadir. Bu
durumda aragtirmaya katilanlarinin biiylik ¢ogunlugunun aylik 1500 TL altinda
gelirlerinin oldugu ve bunun yaninda ¢ogunlugunun ek gelirlerinin olmadigin
sOylemek miimkiindiir.

Orneklemin haftada calisilan giin sayisina bakildiginda haftada 6 giin ¢alisan
kisiler %386,5 ile 6rneklemin en biiyiik yiizdesini olusturmaktadir ve haftada 2 giin

calisan kisiler %0,9 ile orneklemin en kiiglik yiizdesini olusturmaktadir. Bunun
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yaninda Orneklemin % 5,7’si  giinlik 8 saatten az, % 68,3 si giinliik 8 saat ve
%26,1’1 de 8 saatten daha fazla ¢alismaktadir.

Orneklemin is degistirme isteklerine gore dagilimlar ise; %72,6 is
degistirmeyi istiyor ve %27,4 is degistirmeyi istemiyor seklindedir. Bu durumda
aragtirmaya katilanlarin biiyiik cogunlugunun islerini degistirmeyi istediklerini

sOylemek miimkiindiir.
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3.6.2. Arastirmanin Orneklem Grubunun Tiikenmislik Diizeyine Yonelik Bulgular

Tablo 3.4: Arastirmanin Orneklem Grubunun Tiikenmislik Diizeyine Y6nelik Goriislerin Dagilimi

Hicbir Cok Cogu Her
ARASTIRMAYA KATILAN CALISANLARIN TUKENMISLIiK Zaman Nadir Bazen Zaman Zaman = =
DUZEYLERINE iLiSKiN GORUSLERI S 15
s |8
= =
f % | f % | f % f % | f % | Sayt | [ %
Isimden sogudugumu hissediyorum 24 10,4 58 | 252 | 104 452 20 8,7 24 10,4 | 230 | 100
15 doniisli ruhen kendimi tiikenmis hissediyorum 18 7,8 53 23,0 | 112 48,7 30 13,0 17 7.4 230 100
Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum 37 16,1 58 | 252 | 81 35,2 36 15,7 18 7,8 | 230 | 100
Biitlin giin insanlarla ugragmak gergekten benim igin ¢ok yipratici 22 9,6 59 25,7 98 42,6 43 18,7 8 3,5 230 100
Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum 34 14,8 50 21,7 | 109 474 25 10,9 12 5,2 230 100
1§imin beni kisitladigini hissediyorum 23 10,0 45 19,6 96 41,7 43 18,7 23 10,0 | 230 100
1$imde cok fazla caligtigim hissediyorum 20 8,7 36 15,7 95 41,3 56 24,3 23 10,0 | 230 100
Yiiz yiize insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor 52 22,6 59 25,7 79 34,3 28 12,2 12 5,2 230 100
Yolun sonuna geldigimi hissediyorum 65 28,3 43 | 18,7 | 76 33,0 31 13,5 15 6,5 | 230 | 100
DUYGUSAL TUKENME BOYUTU TOPLAM YUZDE %14,25 %22,27 %41,06 %15,07 %'7,34 % 100
Isim geregi karsilagtigim insanlarin neler hissettigini hemen anlayabilirim 16 7,0 33 14,3 71 30,9 77 33,5 33 14,3 | 230 100
Isim geregi karsilastigim insanlarm sorunlarina en uygun ¢dziim yollarmi bulurum 19 8,3 35 152 | 67 29,1 69 30,0 40 17,4 | 230 | 100
Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma inantyorum 17 74 41 17,8 | 72 31,3 63 274 37 16,1 | 230 | 100
Cok seyler yapabilecek gligteyim 4 1,7 35 152 | 74 32,2 66 28,7 51 22,2 | 230 | 100
Isim geregi karsilagtigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim 21 9,1 39 17,0 68 29,6 72 31,3 30 13,0 | 230 100
Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis hissederim 28 12,2 29 12,6 84 36,5 60 26,1 29 12,6 | 230 100
Bu iste bircok kayda deger basari elde ettim 8 3,5 42 18,5 | 91 39,6 60 26,1 29 12,6 | 230 | 100
isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim 18 7,8 30 13,0 85 37,0 61 26,5 36 15,7 | 230 100
KiSiSEL BASARI BOYUTU TOPLAM YUZDE %7,11 %15,43 %33,26 %?28,69 %15,48 % 100
Isim geregi karsilastigim bazi kisilere sanki insan degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum 88 38,3 43 18,7 | 73 31,7 22 9,6 4 1,7 | 230 | 100
Bu iste caligmaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim 60 26,1 71 309 | 67 29,1 22 9,6 10 4,3 230 100
Bu isin giderek beni katilagtirmasindan korkuyorum 61 26,5 55 239 78 33,9 25 10,9 11 4.8 230 100
Isim geregi karsilagtigim insanlara ne oldugu umurumda degil 84 36,5 50 | 21,7 62 27,0 25 10,9 9 39 | 230 | 100
[§1m geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmigim gibi davrandiklarini 53 25 1 18, 78 33.9 30 13,0 29 9.6 | 230 | 100
hissediyorum 3
DUYARSIZLASMA BOYUTU TOPLAM YUZDE %30,52 %22,69 %31,13 %10,78 %4,86 % 100

(4




Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin, tiikenmislik diizeyini belirlemeye yonelik
sorularin tiim alt boyutlara gore frekans ve ylizdeleri Tablo 3.4’te verilmistir.
Tabloda Izmir ili merkez ilgelerinde bulunan bes yildizli otellerin yiyecek ve igecek
boliimiinde c¢alisan personelin tilkkenmislik diizeylerini belirlemek i¢in ankete katilan
kisilerin cevaplar1 incelenmistir.

Buna gore arastirmaya katilanlarin duygusal tiilkenme boyutunda %14,25°1
olumsuz ifadelerin yer aldig1 9 soruya “Hi¢bir zaman ” yanitin1 verirken, yaklagik
olarak % 22’si “Cok Nadir”, % 41’1 “Bazen”, % 15’1 “Cogu Zaman ” ve %7’si “Her
Zaman ” seklinde yanit vermislerdir.

Olumlu ifadelerden olusan kisisel basarim boyutundaki 8 ifadeye arastirmaya
katilanlarin %7.11°lik kism1 “Hicbir Zaman” yanitin1 verirken, % 15,43’ “Cok
Nadir”, % 33,26’s1 “Bazen”, % 28,69’u “Cogu Zaman” ve % 15,48’1 “Her Zaman”
seklinde cevap vermislerdir.

Tiikenmislik boyutlarindan sonuncusu olan duyarsizlagsma alt boyutundaki
olumsuz ifadelerden olusan 5 soruya verilen cevap ortalamalari ise; % 30,52’lik bir
oranla “Hicbir Zaman”, %?22,69’luk oranla “Cok Nadir”, %31,13’liikk oranla
“Bazen”, % 10,78’lik oranla “Cogu Zaman” ve % 4,86’lik oranla “Her Zaman™dir.

Alt boyutlarda yer alan ifadelere ylizde degeri olarak bakildiginda duygusal
tiikkenme boyutundaki sorulara en yiliksek katilim %48,7 ile “Bazen” seklinde
cevaplandirilan “Is doniisii ruhen kendimi tiilkenmis hissediyorum” sorusudur.

Kisisel basar1 alt boyutuna verilen cevaplarda %39,6 ile en yiiksek oram
olusturan ve “Bazen” seklinde cevaplandirilan “Bu iste birgok kayda deger basar
elde ettim” sorusudur. Duyarsizlasma alt boyutlarinda en ¢ok cevap verilen %
38,3’lik oranla “Higbir Zaman” seklinde olan “Isim geregi karsilastiklarima sanki
insan degillermis gibi davraniyorum” sorusudur.

Ayrica duygusal tiikenme alt boyutuna ait ifadelere verilen cevaplarin
minimum ve maksimum degerleri, ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo 3.5°de

verilmistir.
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Tablo 3.5: Duygusal Tiikenme Alt Boyutundaki ifadelere Ait Degerler

. Standart
Duygusal Titkenme N | Min | Max | Ortalama Sapma
Isimden sogudugumu hissediyorum 230 1 5 2.83 1073
Is déniisii ruhen kendimi tiikenmis hissediyorum 230 1 5 2,89 ,981
Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum 230 1 5 2,74 1,141
Biitlin giin insanlarla ugrasmak gergekten benim i¢in
cok yipratici 230 1 5 2,81 ,966
Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum 230 | 5 270 1,020
Isimin beni kisitladigini hissediyorum 230 1 5 2.99 1,090
Isimde ¢ok fazla calistigimi hissediyorum 230 1 5 3,11 1,068
Yiiz yiize insanlarla caligmak bende ¢ok fazla stres 230 1 5 2.52 1,124
yaratiyor
Yolun sonuna geldigimi hissediyorum 230 ! > 2,51 1,218
GENEL ORTALAMA 2,79

Tabloya gore bu gruba ait 9 ifadenin tamamina en az 1 ve en fazla 5 puan
verilmistir. Bu ifadelere verilen cevaplarin ortalamalar1 2 ve 4 arasinda degigmistir.
Duygusal Tiikenme ifadelerine ait genel ortalama hesaplandiginda 2,79 sonucu
cikmigtir. Bu deger 2.33 — 3,66 arasinda oldugu i¢in bu boyutta calisanlarin
tiikkenmislik diizeyi orta derecededir.

Duyarsizlagma alt boyutunda yer alan ifadelere bakildiginda verilen
cevaplarin minimum ve maksimum degerleri, ortalamalar1 ve standart sapma

degerleri Tablo 3.6’da verilmistir.
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Tablo 3.6: Duyarsizlasma Alt Boyutundaki Ifadelere Ait Degerler

Standart
Duyarsizlasma N Min | Max | Ortalama | Sapma
Isim geregi karsilastigim bazi kisilere sanki insan
degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum 230 1 5 2,18 1,101
Bu iste ¢aligmaya bagladigimdan beri insanlara kars1
sertlestim 230 1 5 2,35 1,099
Bu isin giderek beni katilagtirmasindan korkuyorum 230 1 5 2,43 1,134
Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu
umurumda degil 230 1 5 2,24 1,171
Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini
sanki ben yaratmisim gibi davrandiklarin 230 1 5 2,63 1,259
hissediyorum
GENEL ORTALAMA 2,36

Bu boyutta bulunan biitiin sorulara maksimum 5 ve minimum 1 puanlarinin
verildigi goriilmektedir. Bu grupta ifadelere verilen cevaplarin ortalamalar yaklasik
olarak birbirine yakindir. Duyarsizlasma alt grubundaki ifadelere verilen cevaplarin
genel ortalamasi 2.36’dir. Bu da bize bu boyutta tikenmigligin orta diizeyde

oldugunu gostermektedir.
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Kisisel bagar1 alt boyutundaki ifadelere ait degerler Tablo 3.7’de verilmistir.

Tablo 3.7: Kisisel Basar1 Alt Boyutundaki ifadelere Ait Degerler

Standart
Kisisel Basarim N Min | Max | Ortalama | Sapma
Isim geregi karsilastigim insanlarin neler hissettigini
kolayca anlayabilirim 230 1 5 3,34 1,105
Isim geregi karsilastigim insanlarimn sorunlarina en
uygun ¢dziim yollarini bulurum 230 1 5 3,33 1,173
Yaptigim is sayesinde insanlara katkida bulunduguma
inantyorum 230 1 5 3,27 1,151
Cok seyler yapabilecek giicteyim 230 1 5 3,54 1,051
}ilsim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir 730 | 5 322 1,152
ava yaratirim
Insanlarla yzllkm bll”. caligmadan sonra kendimi 230 1 5 3.14 1,168
canlanmig hissederim
Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim 230 1 5 3,26 1,012
Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim 230 1 5 329 1,120
GENEL ORTALAMA 3,29

Bu degerlere baktigimizda biitiin ifadelere maksimum 5 ve minimum 1

cevabinin verildigi goriilmektedir. Bu alt boyuttaki her bir ifadeye ait cevabin 6lcegi

3’ten biiyiiktlir. Her bir ifade i¢in kisisel basar1 derecesinin 2,33-3,66 arasi olmasi

arastirmaya katilan ¢alisanlarin kisisel basar1 boyutunda tiikkenmislik diizeylerinin

orta diizeyde oldugunu gostermektedir. Kisisel basar1 alt boyutundaki genel ortalama

3,29 olarak ¢ikmistir. Bu boyutta degerin yiiksek ¢ikmast diger iki boyutun aksine

tilkenmisligin diistik seviyede oldugunu gostermektedir.

Olgekte yer alan ifadelere ayri ayri bakildiktan sonra arastirmaya katilan

yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin titkenmislik alt boyutlar1 puan ortalamalarini

gosteren Tablo 3.8’de gdsterilmistir.
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Tablo 3.8: Orneklemin Tiikenmislik Alt Boyutlarma Gére Tiikenmislik Diizeyleri

Alt Boyutlar Ortalama/Medyan Diizeyi
Duygusal Tiikenme 2,79 Orta

Kisisel Basari 3,29 Orta

Duyarsizlagma 2,36 Orta

3.6.3. Demografik Degiskenler ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki
Mliskiler le Tigili Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii personelinin,
cinsiyeti, yasi, egitim diizeyi, medeni durumu, turizm bilgisi, calistifi pozisyon,
mevcut isletmedeki deneyimi, mevcut pozisyondaki deneyimi, ¢alisma sekli, haftalik
ve glinliik ¢aligma siireleri, is degistirme istegi, aylik geliri ve ek is yapma durumu
ile tiikenmisglik alt boyutlari arasinda istatistiksel ag¢idan anlamli bir fark olup

olmadigr arastirtlmistir.

3.6.3.1. Cinsiyet ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

Hi1a: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimiindeki kadin ve erkek
calisanlar1 arasinda duygusal tiikenmislik diizeyleri agisindan anlamli bir farklilik
vardir.

Hib: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bdliimiindeki kadin ve erkek
calisanlar1 arasinda duyarsizlasma diizeyi ag¢isindan anlamli bir farklilik vardir.

Hic: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimiindeki kadin ve erkek
calisanlar1 arasinda kisisel basar1 diizeyi agisindan anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 3.9°da Kadin calisanlar ile erkek c¢alisanlarin tiikenmislik alt boyut
diizeylerinin farkliliklarini incelemek amaciyla T testi uygulanis ve sonuglar yer

almistir.
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Tablo 3.9: Orneklemin Cinsiyeti ile Tiikkenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki iliski

Tiikenmislik Alt | Cinsiyet N Ortalama Bagimsiz Orneklem T-Testi
Boyutlan
T p
Duygusal Kadin 85 2,63 1,669 0,111>0
Tiikenme Erkek 145 2,87
Kisisel Basari Kadn 85 3,33 0,539 0,591>0
Erkek 145 3,27
Duyarsizlagsma Kadn 85 2,31 -0,783 0,468>0.
Erkek 145 2,40

Cinsiyet ile Duygusal Tiikenme, Duyarsizlagsma ve Kisisel basar1 alt boyutlari
arasinda 0,05 6nem diizeyinde pozitif bir iliski saptanmamuistir. Alt boyutlara verilen
cevap ortalamalarindan yola c¢ikarak; biitiin boyutlardaki ortalamalarin birbirine
yakin oldugu goriilmektedir. Buna ragmen, erkek calisanlarin ortalamalarinin
duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma boyutunda kadinlara gore kiiclikte olsa
yiiksek oldugu ve kisisel basar1 boyutunda ise yine kadinlarin kendilerini erkeklere
gore biraz daha basarili gordiikleri goriilmektedir. Bu kiigiikk fark ise galigilan
pozisyondan kaynaklanabilir. Analiz sonucuna gore, ¢aligamaya katilan ¢alisanlarin
kadin veya erkek olmalarina gore tilkkenmislik alt boyut puan ortalamalar: arasindaki
fark, p degerleri 0,05’den biiylik oldugu i¢in istatiksel olarak anlamli bulunmamustir.
Bu nedenle, arastirmaya katilan kadin ve erkek calisanlar1 arasinda tiikenmislik alt
boyutlar1 agisindan anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden Hia, Hib ve Hic

hipotezleri kabul edilmemistir.
3.6.3.2. Medeni Durum ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

H2a: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin medeni
durumlarina gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H2b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin medeni
durumlarina gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H2c¢: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin medeni

durumlarina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 3.10: Orneklemin Medeni Durumlari ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki iliski

Tiikenmislik Alt Medeni N Ortalama Bagimsiz Orneklem T-
Boyutlan Durumu Testi
T p

Duygusal Tiikenme Evli 96 2,79 0,75 0,940>0.
Bekar 134 2,78

Kisisel Basar1 Evli 96 3,36 1,136 0,257>0
Bekar 134 3,25

Duyarsizlagma Evli 96 2,43 1,023 0,307>0
Bekar 134 2,32

Tablo 3.10’da medeni durum ve tiilkenmislik alt boyutlar1 puan ortalamalar
arasindaki iliskiyi 6lgmek icin Yapilan T Testi sonuglari incelendiginde tiim alt
boyutlarda verilen cevaplarin ortalamasinin birbirine yakin oldugu ve tiikenmislik alt
boyutlart i¢in p >0,05 oldugu goriilmektedir. Bu durumda, arastirmaya katilan
yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin medeni durumlarina gore tiikkenmislik alt
boyut diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden H2a, H2b ve H2c

hipotezleri kabul edilmemistir.

3.6.3.3. Yas ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

H3a: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin yaslarina
gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H3b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin yagslarina
gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H3c: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin yaslarina

gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 3.11: Orneklemin Yaslar1 ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki liski

Tiikenmislik Yas Kisi Aritmetik Standart One-Way ANOVA
Alt Boyutlar Gruplar: Sayis1 Ortalama Sapma Te|sti
F P
Duygusal 18-25 91 2,87 0,070 2,334 0,87>0,
Tiikenme 26-35 100 2,73 0,073
36-45 36 2,82 0,099
45 ve Ustii 3 1,66 0,169
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagsma | 18-25 91 2,44 0,895 1,341 0,040<a,
26-35 100 2,35 0,871
36-45 36 2,28 0,678
45 ve Ustii 3 1,53 0,688
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Basar1 18-25 91 3,20 0,742 1,083 0,018<a,
26-35 100 3,34 0,801
36-45 36 3,39 0,678
45 ve Ustii | 3 3,70 0,688
Toplam 230 3,30 0,847

Yiyecek ve icecek boliimiindeki yaglarina gore ayrilan gruplarin, tikenmislik
6l¢eginin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 puan
ortalamalarinin farkhilagip farklilasmadigr Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way
Anova) ile test edilmistir. Gruplar arasinda tiikenmislik alt boyutlarindan kisisel
basar1 boyutu ve duyarsizlasma boyutunda anlamli bir fark oldugu saptanmistir.

Bu farkin hangi yas grubundan oldugunu belirlemek icin Post Hoc
testlerinden Tukey HSD testi yapilmistir ve Ek-3’de gosterilmistir. Yapilan Tukey
testi sonucuna gore ise 46 yas ve ustii ¢alisanlarin 18 yas ve alt1 ile 26-35 arasi yas
gruplarina gére daha az duyarsizlasma yasadigi ve daha yiiksek kisisel basar1 elde
ettigi ortaya ¢cikmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, arastirmaya katilan yiyecek ve
icecek bolimii calisanlarinin yaslarina gore duyarsizlagsma ve kisisel basari alt boyut
diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden H3b ve H3c hipotezleri kabul
edilmistir. Duygusal tiikenmislik alt boyut diizeylerinde anlamli bir farklilik

oldugunu iddia eden H3a hipotezi ise kabul edilmemistir.
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3.6.3.4. Egitim Durumu ve Tiikenmislik
Hipotezleri;

Hda: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin egitim
durumlarina gore duygusal tilkkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H4b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimil g¢alisanlarinin egitim
durumlarina gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H4c: Aragtirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin egitim
durumlarina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Egitim durumuna gore tek yonlii varyans analizi sonuglart Tablo 3.12°de

belirtilmistir.

Tablo 3.12: Orneklemin Egitim Durumu ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki iliski

Tiikenmislik Egitim Kisi Aritmetik Standart One-Way ANOVA
Alt Boyutlar: Durumu Sayist Ortalama Sapma Testi
F p
Duygusal Hkégretim 25 2,84 0,089 6,071 0,02<a
Titkenme Lise 126 2,95 0,063
On Lisans 48 2,58 0,078
Lisans 29 2,38 0,789
Lisans Ustii | 2 2.27 0,567
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagsma Hkégretim 25 2,56 0,786 4,736 0,068>0.
Lise 126 2,46 0,456
On Lisans 48 2,15 0,7885
Lisans 29 2,11 0,698
Lisans Ustii | 2 2,60 0,237
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Bagart [Ikogretim 25 3,13 0,674 2,184 0,01<a
Lise 126 3,20 0,792
On Lisans 48 3,31 0,678
Lisans 29 3,83 0,651
Lisans Ustii | 2 3,45 0,345
Toplam 230 3,30 0,847
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Tek yonlii varyans analizi sonucuna gore arastirmaya katilan yiyecek ve
icecek bolimii c¢alisanlarinin  egitim durumlarima gore tiikenmislik puan
ortalamalar1; duygusal tiikenme alt boyutu i¢in p=0,02<a. ve kisisel basar1 boyutu
icin  p=0,01<a  oldugundan istatistiksel acidan farklihlk  gdstermektedir.
Duyarsizlagma alt boyutu i¢in p=0,068>0 oldugundan ¢alisanlarin egitim durumuna
gore istatistiksel olarak farklilagsmamaktadir.

Bu farkin hangi egitim diizeyinde oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc
testlerinden Tukey HSD testi yapilmistir ve Ek-4’de gosterilmistir. Tukey testi
sonucuna gore farklilagmay1 yaratan grup egitim diizeyi lise ve lisans olan gruptur.
Lise grubu calisanlarinin duygusal tilkenme puani ortalamalari, on lisans ve lisans
grubu c¢alisanlarinin duygusal tiilkenme puani ortalamalarindan daha yiiksektir. Yine
Tukey testi sonucuna gore lisans egitimi diizeyine sahip yiyecek ve igecek bolimi
calisanlarinin kisisel basari puani ortalamalari, ilkogretim, lise ve On lisans egitim
diizeyine sahip yiyecek ve igecek boOlimii calisanlarindan daha yiiksektir. Bu
durumda, arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii c¢alisanlarinin egitim
durumlarina gore duygusal tiikenme ve kisisel basar1 alt boyut diizeylerinde anlamli
bir farklilik oldugunu iddia eden H4a ve H4c hipotezleri kabul edilmistir. Bunun
yaninda, duyarsizlasma alt boyut diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi i¢in H4b

hipotezi kabul edilmemistir.

3.6.3.5. Turizm Egitimi Durumu ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

Hs5a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimii calisanlarinin turizm
egitim durumlarina gore duygusal tiikkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

Hsb: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimil calisanlarinin turizm
egitim durumlarina gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hsc: Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarimin turizm

egitim durumlarinda kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

92



Turizm egitimi durumu bagimsiz 6rneklem T Testi sonuglar1 Tablo 3.13’de

gosterilmistir.

Tablo 3.13: Orneklemin Turizm Egitim Durumu ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki

Miski
Tiikenmislik Turizm Egitimi N Ortalama Bagimsiz Orneklem T-Testi
Alt Boyutlar Alms
t p
Duygusal Evet 141 2,70 0,367 0,645>0,
Tiikenme Hayir 89 2,92
Kisisel Basar1 Evet 141 3,40 0,143 0,070>0,
Hayir 89 3,13
Duyarsizlagsma Evet 141 2,35 0,297 0,767>0.
Hayir 89 2,38

Bagimsiz 6rneklem T Testi sonucuna gore arastirmaya katilan yiyecek igecek
ve icecek bolimii calisanlarinin turizm egitimi alip almamalarina gore tiikkenmislik
puani ortalamalari; duygusal tiikenme alt boyutu i¢in p=0,645>a , duyarsizlasma alt
boyutu i¢in p=0,767>a ve kisisel basarim alt boyutu i¢in p=0,070>a oldugundan
istatistiksel olarak farklilasmamaktadir. Bu durumda, aragtirmaya katilan yiyecek ve
icecek bolimii ¢alisanlarinin turizm egitim durumlarina gore tiikenmislik alt boyut
diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden H5a, H5b ve H5c hipotezleri

kabul edilmemistir.

3.6.3.6. Mesleki Deneyim Siiresi ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

Hea: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin mesleki
deneyim siiresine gore duygusal tilkenmislik diizeylerinde anlaml1 bir farklilik vardir.

Heb: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin mesleki
deneyim siiresine gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hec: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin mesleki

deneyim siiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 3.14: Orneklemin Mesleki Deneyim Siiresi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasidaki
Miski

Mesleki Kisi | Aritmetik | Standart One-Way ANOVA
Tiikenmislik Deneyim | ggy | Ortalama Sapma Testi
Alt Boyutlar: Stiresi F p
Duygusal 4 y1l ve alt1 93 2,88 0,601 1,782 0,171>a
Tikenme 59 yil 58 2,76 0,768
10 y1l ve 79 2,68 0,749
ustu
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlasma | 4 yil ve alt1 93 2,63 0,610 8,613 0,033<a
5-9 y1l 58 2,28 0,779
10 y1l ve 70 2,12 0,872
ustu
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Bagar1 | 4 yil ve alt1 93 3,25 0,823 3,470 0,000<a
5-9 yil 58 3,14 0,907
10 y1l ve 79 3,46 0,747
ustu
Toplam 230 3,30 0,847

Yapilan ANOVA testi sonucu arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii
calisanlarinin turizm sektoriindeki mesleki deneyimleri ile kisisel basar1 ve
duyarsizlasma alt boyutu arasinda 0,05 ©nem diizeyinde pozitif bir farklilik
goriilmistiir. Bu sonuglar Tablo 3.14’de gosterilmistir. Bu farkliligin hangi yillar
arasinda oldugunu ortaya cikarabilmek amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey HSD
testi uygulanmistir ve Ek 5°de gdsterilmistir.

Bu testler sonucunda 10 yil ve daha fazla ¢alisan personelin 5 ve 9 yillart
arasinda calisan personele gore 0,05 onem diizeyinde daha fazla kisisel basar1 elde
ettigi goriilmiistiir. Ote yandan 4 yil ve alt1 deneyime sahip ¢alisanlarin 5-9 yil ve 10
y1l ve daha fazla deneyime sahip ¢alisanlara gére 0,05 6nem diizeyinde daha fazla
duyarsizlasma yasadigi saptanmistir. Bu veriler sonucunda, arastirmaya katilan
yiyecek ve icecek bolimii c¢alisanlariin  mesleki deneyim siiresine gore

duyarsizlasma ve kisisel basari alt boyut diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu
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iddia eden Heb ve Heéc hipotezleri kabul edilmistir. Duygusal tiikenme alt boyut

diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi i¢in ise H6a hipotezi kabul edilmemistir.

3.6.3.7. Mevcut Isletmedeki Calisma Siiresi ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

H7a: Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek bolimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki calisma siiresine gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir
farklilik vardir.

H7b: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimil g¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki calisma siiresine gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H7¢: Arastirmaya katilan yiyecek ve igcecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki caligma siiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik

vardir.

Tablo 3.15: Orneklemin Mevcut Isletmedeki Calisma Siiresi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar:
Arasindaki Tliski

Tiikenmislik ) Mevcut Kisi Aritmetik Standart One-Way ANOVA
Alt Boyutlar: Isletmedeki Sayisi Ortalama Sapma Testi
Calisma Siiresi F P
Duygusal 3 yil ve Altt 131 2,83 0,753 3,095 0,028<a
Tiikenme 46 Y1l 77 2.82 0,613
7-9 Y1l 3 2,81 0,128
10 Y1l ve Ustii 19 1,32 0,567
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagma 3 yil ve Alt1 131 2,32 0,899 4,122 0,007<a.
4-6 Y1l 77 2,56 0,778
7-9 Y1l 3 2,53 0,416
10 Y1l ve Ustii 19 1,86 0,525
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Basari 3 yil ve Alt1 131 3,26 0,828 3,874 0,010<a
4-6 Y1l 77 3,22 0,595
7-9 Y1l 3 3,41 0,629
10 Yil ve Ustii 19 3,86 0,678
Toplam 230 3,30 0,847
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Yapilan ANOVA testi sonucunda arastirmaya katilan yiyecek ve igecek
boliimii ¢alisanlarinin mevceut isletmedeki ¢aligsma siirelerine gore tiikenmislik puani
ortalamalar1 duygusal tiikenme, kisisel basar1 ve duyarsizlasma alt boyutlarinin
tiimiinde a=0,05 degerinden kiiciik ¢iktig1 Tablo 3.15’de gosterilmektedir.

Bu alt boyutlar ile mevcut igsletmedeki ¢aligsma siiresi arasinda pozitif bir iligki
goriilmistiir. Bu farkliligin hangi ¢alisma siireleri arasinda oldugunu 6grenmek igin
Post Hoc testlerinden Tukey HSD testi uygulanmistir ve testin tablosu Ek-6’da
gosterilmistir. Testin sonucunda 10 yil ve daha fazla calisan personelin 6 y1l ve daha
az calisan personele gore 0,05 6nem diizeyinde daha az duygusal tilkenme yasadigi
saptanmustir. Ote yandan 10 yi1l ve daha fazla calisan personelinde 6 yil ve daha az
calisan personele gore daha fazla kisisel basari elde ettigi sonucuna varilmistir.
Duyarsizlagsma boyutunda ise 10 yil ve daha fazla calisan personelin 4-9 yil calisan
personele gore daha az duyarsizlagsma yasadigi saptanmistir. Bu veriler sonucunda,
arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin mevcut isletmedeki
calisma siiresine gore tiikenmislik alt boyut diizeylerinde anlamli bir farklilik

oldugunu iddia eden H7a, H7b ve H7c hipotezleri kabul edilmistir.
3.6.3.8. Isletmedeki Cahsma Sekli ve Tiikenmislik
Hipotezi;

HB8a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin mevcut
isletmedeki ¢alisma sekline gore duygusal tliikenmislik diizeylerinde anlamli bir
farklilik vardir.

HS8b: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
isletmedeki ¢alisma sekline gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

HS8c: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin mevcut

isletmedeki calisma sekline gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik
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Tablo 3.16: Orneklemin Mevcut Isletmedeki Calisma Sekli ile Tiikenmislik Alt Boyutlart
Arasindaki Tliski

Tiikenmislik isletmedeki Kisi Aritmetik Standart One-Way
Alt Boyutlarn Calisma Sekli Sayisi Ortalama Sapma ANOVA Testi
F P
Duygusal Kadrolu/Daimi 141 2,45 0,653 8,789 | 0,228>a
Tikenme Sézlesmeli/Gegici 66 2,40 0,713
Yar1 Zamanh 16 2,61 0,328
Diger 7 2,32 0,666
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagma Kadrolu/Daimi 141 2,38 0,456 4,122 0,356>0
So6zlesmeli/Gegici 66 2,50 0,678
Yar1 Zamanl 16 2,23 0,434
Diger 7 2,16 0,325
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Kadrolu/Daimi 141 3,26 0,728 5,874 0,112>0
Bagarim Sozlesmeli/Gegici 66 3,22 0,575
Yar1 Zamanh 16 3,38 0,645
Diger 7 3,34 0,778
Toplam 230 3,30 0,847

Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin ¢alisma sekilleri
ile tiikkenmislik alt boyutlar1 arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek amaci ile
yapilan ANOVA testi sonucunda; isletmedeki calisma sekli ile tiikenmislik alt
boyutlar1 arasinda herhangi bir farklilasma saptanamamistir ve sonuglar Tablo
3.16’da gosterilmistir. Bu verilerden hareketle, arastirmaya katilan yiyecek ve icecek
boliimii ¢alisanlarinin mevcut isletmedeki ¢alisma sekline gore tiikenmislik alt boyut
diizeylerinde anlaml bir farklilik oldugunu iddia eden H8a, H8b ve H8c hipotezleri

kabul edilmemistir.
3.6.3.9. Isletmedeki Pozisyon ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

Ho9a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarmin mevcut
isletmedeki pozisyonuna gore duygusal tiikenmiglik diizeylerinde anlamli bir

farklilik vardir.
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Ho9b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii galiganlarinin mevcut
isletmedeki pozisyonuna gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H9c¢: Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin mevcut

isletmedeki pozisyonuna gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 3.17: Orneklemin Mevcut Isletmedeki Pozisyonu ile Tiikenmislik Alt Boyutlari
Arasindaki Tliski

Tiikenmislik Isletmedeki Kisi Aritmetik Standart | One-Way ANOVA
Alt Boyutlan Pozisyon Sayist Ortalama Sapma Testi
F p
Duygusal Mutfak Eleman 38 3,03 0,685 4,208 0,016<a
Titkenme Servis Elemam | 166 2,77 0,698
Bolim 26 2,52 0,651
Yoneticisi
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagma | Mutfak Elemani 38 2,35 0,793 1,753 0,012<a
Servis Eleman 166 2,37 0,881
Bolim 26 2,33 0,723
Yoneticisi
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Bagari Mutfak Eleman 38 3,23 0,677 4,874 0,176>a
Servis Elemant 166 3,27 0,777
Bolim 26 3,55 0,732
Yoneticisi
Toplam 230 3,30 0,847

Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin isletmedeki
pozisyonlart ANOVA ile test edildiginde duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma alt
boyutlarinda 0.05 6nem diizeyinde anlamh bir fark oldugu saptanmistir. Bu farkin
hangi pozisyonlardan kaynaklandigini bulmak i¢in Tukey HSD testi uygulanmistir ve
Ek-7’de gosterilmistir.

Testin sonucunda duygusal tilkenme alt boyutunda yonetici pozisyonunda
calisanlarin serviste ve mutfakta ¢alisanlardan daha az duygusal tiikenme yasadig
saptanmigtir. Duyarsizlasma boyutunda ise servis ¢alisanlarinin  mutfak
calisanlarindan daha fazla duyarsizlasma yasadigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu veriler
sonucunda, arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin mevcut

isletmedeki pozisyonuna gore duygusal tilkenme ve duyarsizlasma alt boyut
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diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden H9a ve H9b hipotezleri kabul
edilmistir. Bunun yaninda, kisisel basari alt boyut diizeyinde anlamli bir farklilik

olmadig1 i¢in H9¢ hipotezi kabul edilmemistir.

3.6.3.10. Mevcut Pozisyondaki Calisma Siiresi ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

H10a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
pozisyondaki caligsma siiresine gore duygusal tiikkenmislik diizeylerinde anlamli bir
farklilik vardir.

Hi1ob: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut
pozisyondaki caligsma siiresine gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H10c: Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek bdliimil ¢alisanlarinin mevcut
pozisyondaki ¢alisma siiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik

vardir.
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Tablo 3.18: Orneklemin Mevcut Pozisyondaki Calisma Siiresi ile Tiikenmislik Alt Boyutlart
Arasindaki Iligki

Mevcut One-Way ANOVA
Tiikenmislik | Pozisyonda | Kisi | Aritmetik | Standart Testi
Alt Boyutlar1 | ki Calisma Sayisi Ortalama Sapma F P
Siiresi
3 Yil ve Alt1 145 2,73 0,696
4-6 Y1l 51 2,92 0,635
Duygusal 79 Yl 14 2,77 0,559
Tiikenme 10‘ : ! : ’ 1,045 | 0373>a
yil ve
Ostii 20 2,86 0,945
Toplam 230 2,78 0,701
3 Yil ve Alt1 145 2,44 0,819
4-6 Y1l 51 2,34 0,968
D 1 R
uyarsizlagma 1709 31{11 14 2,57 0,575 4.839 0,002<0t
yil ve
Ustii 20 1,71 0,585
Toplam 230 2,36 0,847
3 Y1l ve Altx 145 3,40 0,741
4-6 Yil 51 3,05 0,664
Kisisel B _
isisel Basari 1709 31{11 14 3,31 0,890 2.865 0.038<
yil ve
Ustii 20 3,17 0,910
Toplam 230 3,30 0,759

Tek yonlii varyans analizi sonucuna gore arastirmaya katilan yiyecek ve
icecek boliimii ¢calisanlarinin meveut pozisyondaki ¢aligsma siiresine gore tiikkenmislik
puan1 ortalamalari; duygusal tiikenme alt boyutu i¢in p=0,373>a oldugundan
istatistiksel agidan farklilik gostermemektedir. Kisisel basar1 alt boyutu igin
p=0,038<a ve duyarsizlasma boyutu i¢in p=0,002<a oldugundan ¢alisanlarin mevcut
pozisyondaki ¢alisma siiresine gore istatistiksel olarak farklilagmaktadir. Tek yonlii
varyans analizi sonuclar1 Tablo 3.18’de belirtilmistir.

Farklilasmay1 yaratan grubu saptamak i¢in Tukey testi yapilmistir ve Ek-8’de
gosterilmigtir. Tukey testi sonucuna gore kisisel basar1 boyutunda farklilasmay1
yaratan 4-6 yillar1 arasinda ayni pozisyonda calisan gruptur. 4-6 yillar1 arasinda
calisan grubun kisisel basari puani ortalamalari, 3 ve daha az ayni pozisyonda

calisanlarin kisisel basar1 puan ortalamalarindan daha yiiksektir.
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Yine Tukey testi sonucuna gore duyarsizlasma alt boyutunda 10 ve daha fazla
yil ayni pozisyonda calisan grubun duyarsizlagma puan ortalamasi diger biitiin
gruplarin puan ortalamasindan daha yiiksektir. Bu durumda, arastirmaya katilan
yiyecek ve igecek boliimii calisanlariin mevcut pozisyondaki ¢alisma siiresine gore
duyarsizlasma ve kisisel basari alt boyut diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu
iddia eden H10b ve H10c hipotezleri kabul edilmistir. Bunun ile birlikte duygusal
tilkkenme alt boyut diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi i¢in H10a hipotezi kabul

edilmemistir.

3.6.3.11. Haftada Cahsilan Giin Sayis1 ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

Hi11a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin haftada
calistiklar1 giin sayisina gore duygusal tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

Hi11b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin haftada
caligtiklar1 giin sayisina gore duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi11e: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin haftada

calistiklar giin sayisina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlaml bir farklilik vardir.
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Tablo 3.19: Orneklemin Haftada Calisilan Giin Sayisi ile Tiikenmislik Alt Boyutlari

Arasindaki Tliski
Tiikenmislik Haftada Kisi Aritmetik Standart One-Way ANOVA
Alt Boyutlar Cahsilan Sayisi Ortalama Sapma Testi
Giin Sayis1 F P
Duygusal 2 Giin 2 2,83 0,549 1,009 0,403>a
Tikenme 4 Giin 17 247 0,739
5 Giin 4 2,72 1,098
6 Gin 199 2,82 0,688
7 Giin 8 2,68 0,766
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagsma 2 Giin 2 2,06 0,989 1,283 0,278>0,
4 Giin 17 2,10 0,885
5 Giin 4 2,15 0,772
6 Gin 199 2,26 0,842
7 Giin 8 2,20 0,872
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel 2 Giin 2 2,43 0,265 1,313 0,266>0,
Bagarim 4 Giin 17 3,18 0.830
5 Giin 4 2,84 0,277
6 Gln 199 3,31 0,756
7 Giin 8 3,50 0,787
Toplam 230 3,30 0,847

Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin haftada

calistiklar1 giin sayisi ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik olup

olmadigini belirlemek amaci ile yapilan Anova testi sonucunda; ¢alisanlarin haftada

calistiklar1 giin sayisi ile tiikenmislik alt boyutlar1 arasinda herhangi anlamli bir

farklilagsma saptanmamistir ve sonuglart Tablo 3.19°da gosterilmistir. Bu verilerden

hareketle, aragtirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimi calisanlarinin haftada

calisilan giin sayisina gore tiikenmislik alt boyut diizeylerinde anlamh bir farklilik

oldugunu iddia eden H11a, H11b ve H11c hipotezleri kabul edilmemistir.
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3.6.3.12. Giinliik Cahsilan Saat ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

Hi12a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarmin giinliik
calistiklar saat siiresine gore duygusal tilkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

Hi12b: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin giinliik
calistiklar1 saat siiresine gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H12c¢: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimil galisanlarmin giinliik

calistiklar1 saat stiresine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 3.20: Orneklemin Giinliik Calisilan Saat Siiresi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar:
Arasindaki Tliski

Tiikenmislik Giinliik Kisi Aritmetik Standart One-Way ANOVA
Alt Boyutlar1 | Calisilan Saat Sayist Ortalama Sapma Testi
F p
Duygusal 8 Saatten Az 13 2,47 0,692 2,450 0,089>0,
Tiikenme 8 Saat 157 2.85 0,738
8 Saatten Fazla 60 2,60 0,571
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagsma 8 Saatten Az 13 2,33 0,718 7,733 0,001<a
8 Saat 157 2,45 0,903
8 Saatten Fazla 60 2,15 0,677
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Basari 8 Saatten Az 13 3,25 0,687 2,747 0,066>a
8 Saat 157 3,18 0,757
8 Saatten Fazla 60 3,62 0,696
Toplam 230 3,30 0,847

Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin giinliik ¢alisilan
saat siireleri ANOVA ile test edildiginde duygusal tilkenme ve kisisel basar1 alt
boyutlarinda 0.05 Onem diizeyinde anlamli bir fark olmadigi saptanmistir.
Duyarsizlasma boyutunda ise 0.05 anlam diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir

fark oldugu saptanmistir. Bu farkin hangi araliktaki gilinliik ¢alisma saatlerinden
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kaynaklandigini1 saptamak i¢in Post Hoc testlerinden Tukey HSD testi uygulanmistir
ve Ek-9°da gosterilmistir.

Testin sonucunda duyarsizlagma alt boyutunda giinde 8 saatten fazla
calisanlarin 8 saat ve daha az c¢alisanlardan daha fazla duyarsizlasma yasadiklari
ortaya ¢ikmistir. Bu veriler sonucunda, aragtirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii
calisanlarinin  gilinliik calistiklar1 saat siiresine gore duyarsizlasma alt boyut
diizeyinde anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden H12b hipotezi kabul edilmistir.
Bunun yaninda, duygusal tilkenme ve kisisel basar1 alt boyut diizelerinde anlamli bir

farklilik olmadig i¢in H12a ve Hi2c hipotezleri kabul edilmemistir.

3.6.3.13. Aylhik Kazan¢ Durumu ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

H13a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimil ¢alisanlarinin aylik
kazan¢ durumlarina gore duygusal tiikkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardr.

H13b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek bolimii calisanlarinin aylik
kazan¢ durumlaria gore duyarsizlagma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H13c: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin aylik

kazan¢ durumlarina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

104



Tablo 3.21: Orneklemin Aylik Kazang Durumlari ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki

Hiski
Tiikenmislik Ayhk Kisi Aritmetik Standart One-Way ANOVA
Alt Boyutlar Kazanc Sayis Ortalama Sapma Testi
F P
Duygusal 1000 TL ve 63 2,99 0,704 2,612 0,036<a.
Tiikenme Alt
1001-1500 TL 122 2,75 0,684
1501-2000 TL 34 2,61 1,732
2001-2500 TL 4 2,75 0,409
2500 TL ve 7 2,36 0,565
Ustii
Toplam 230 2,78 0,701
Duyarsizlagsma 1000 TL ve 63 2,80 0,914 6,559 0,017<a
Alt
1001-1500 TL 122 2,25 0,796
1501-2000 TL 34 2,07 0,709
2001-2500 TL 4 2,15 0,443
2500 TL ve 7 2,08 0,514
Ustii
Toplam 230 2,36 0,759
Kisisel Basari 1000 TL ve 63 3,22 0,641 3,064 0,001<a.
Altr
1001-1500 TL 122 3,20 0,808
1501-2000 TL 34 2,66 0,663
2001-2500 TL 4 3,59 0,818
2500 TL ve 7 3,57 0,838
Ustii
Toplam 230 3,30 0,847

ANOVA analizi sonucuna gore, arastirmaya katilan yiyecek ve icecek
boliimii ¢alisanlarinin aylik kazang durumlaria gore tilkkenmislik puan ortalamalari;
duygusal tliikenme alt boyutu i¢in p=0,036<a, duyarsizlasma alt boyutu icin
p=0,017<a ve Kkisisel bagarim alt boyutu i¢in p=0,001<a oldugundan istatistiksel
acidan anlamli bir fark bulunmaktadir. Aylik kazan¢ durumu tek yonlii varyans
analizi sonuglar1 Tablo 3.21°de gosterilmistir.

Farkin hangi gelir diizeyinden oldugunu saptamak i¢in Tukey testi yapilmistir
ve Ek-10’da gosterilmistir. Tukey testi sonucuna gore aylik kazanci 2500 TL ve tizeri
olan ¢alisanlarin duygusal tiikenme puan ortalamalari, aylik kazanglart 2000 TL ve

alt1 olan ¢alisanlarin duygusal tiikenme puan ortalamalarindan daha diisiiktiir. Aylik
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kazanc1 2500 TL ve iizeri olan ¢alisanlarin duyarsizlasma puan ortalamalari, aylik
kazanglar1 2000 TL ve alti1 olan ¢alisanlarin duyarsizlasma puan ortalamalarindan
daha diisiiktiir. Aylik kazanci 1001-1500 TL ve 1501-2000 TL olan c¢alisanlarin
kisisel basar1 puan ortalamalar1 aylik kazanglari 1000 TL ve alt1 olan ¢alisanlarin
kisisel basar1 puan ortalamalarindan daha yiiksektir. Bu durumda, arastirmaya katilan
yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin aylik kazang durumlarina gore tilkenmislik
alt boyut diizeylerinde anlaml1 bir farklilik oldugunu iddia eden H13a, H13b ve H13c
hipotezleri kabul edilmistir.

3.6.3.14. is Degistirme Istegi ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

H1d4a: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin is
degistirme istegine gore duygusal tiikkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik
vardir.

H14b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii calisanlarinin is
degistirme istegine gére duyarsizlagsma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H14c: Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin i

degistirme istegine gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 3.22: Orneklemin Is Degistirme Istegi ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Tiikenmislik ,.IS. Bagimsiz Orl{eklem T-
Degistirme N Ortalama Testi
Alt Boyutlar Istegi n "
. Evet 167 2,95 -6,485 0,000<a
Duygusal Tiikenme
Hayir 63 2,34
. Evet 167 3,16 -4,394 0,003<a
Kisisel Bagart
Hayir 63 3,64
Evet 167 2,46 -2,901 0,004<a
Duyarsizlagma
Hayir 63 2,10

Tablo 3.22°de is degistirme istegi olan calisanlar ile is degistirme istegi
olmayan c¢alisanlarin tilkkenmislik alt boyut farkliliklarini incelemek amaciyla T testi
uygulanmistir. Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarin is

degistirme istegine gore tilkenmislik puan ortalamalart; duygusal tiikenme alt boyutu
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icin p=0,000<a, duyarsizlagsma alt boyutu i¢cin p=0,004<a ve kisisel basar1 alt boyutu
icin p=0,0003<a oldugundan istatistiksel olarak farklilagmaktadir.

Tilikenmiglik puani ortalamalar incelendiginde is degistirme istegi olmayan
calisanlarin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma puanlarinin, is degistirme istegi olan
calisanlarin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma puanlarindan daha diisiik oldugu
goriiliirken, is degistirme istegi olmayan ¢alisanlarin kigisel basar1 puanlarindan daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durumda, arastirmaya katilan yiyecek ve igecek
boliimii ¢alisanlarinin is degistirme istegine gore tiikenmislik alt boyut diizeylerinde
anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden Hi4a, Hi4b ve Hi4c hipotezleri kabul

edilmistir.

3.6.3.15. Ek Gelir Durumu ve Tiikenmislik

Hipotezleri;

H15a: Aragtirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin ek gelir
durumlarina gore duygusal tilkkenmislik diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H15b: Arastirmaya katilan yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin ek gelir
durumlarina gore duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Hi15¢: Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek bolimii calisanlarinin ek gelir

durumlarina gore kisisel basar1 diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 3.23: Orneklemin Ek Gelir Durumu ile Tiikenmislik Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Tiikenmislik Ek Gelir Bagimsiz Orneklem T-Testi
N Ortalama
Alt Boyutlar: Durumu ¢ P
Var 19 2,58
Duygusal Tiikkenme 1,333 0,184>a
Yok 211 2,80
.. Var 19 3,25
Kisisel Bagar1 0,299 0,765>a
Yok 211 3,30
Var 19 2,27
Duyarsizlagma 0,505 0,614>0,
Yok 211 2,37

Tablo 3.23°de ek geliri olan c¢alisanlar ile ek geliri olmayan calisanlarin
tilkkenmiglik alt boyut farkliliklarin1 incelemek amaciyla T-testi uygulanmustir.

Arastirmaya katilan yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin ek gelir durumuna gore
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tikenmislik puan ortalamalari; duygusal tiikenme alt boyutu icin p=0,184>aq,
duyarsizlagsma alt boyutu i¢in p=0,614>a ve kisisel basar1 alt boyutu i¢in p=0,765>a
oldugundan istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig: saptanmistir. Bu durumda,
arastirmaya katilan yiyecek ve igcecek boliimii ¢alisanlarinin ek gelir durumuna gore
tikenmislik alt boyut diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu iddia eden H15a,
H15b ve Hi5c¢ hipotezleri kabul edilmemistir.
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SONUC

Giliniimiizde rekabetin yogun olarak yasandigi is diinyasinda, her giin daha
hizli artan teknolojik gelismeler ve calisma hayatindaki stirekli degismeler, gerek
calisanlar gerekse isletmeler {izerindeki basarili olma baskisini arttirmaktadir.
Calisanlar zamanlarinin biiyiik bir kismini isleri ile ilgilenerek gecirmekte, yogun
istekler ve calisma sartlarinin zorlugu karsisinda bedensel ve zihinsel bir yorgunluk
yasamaktadirlar.

Dell ve Intel’in Kiiresel Gelisen Isgiicii Arastirmasi’nda, teknolojinin ¢alisma
seklini nasil degistirdigi ve is yasami ile 6zel hayata nasil etki ettigi mercek altina
alinmis ve diinyada calisanlarin yiizde 64’niin, bazi islerini mesai saatlerinden sonra
evde tamamladigi, yine ¢alisanlarin yiizde 83’niin is postalarin1 mesai saatlerinden
sonra da kontrol ettigi sonuglarina ulasilmistir (Kirag, 2015: 10).

Basarisizlik, yipranma, enerji ve giic kaybi, insanin i¢ kaynaklar iizerinde
karsilanamayan istek ve taleplerden dolay1r ortaya g¢ikan tiikenme durumu olarak
ifade edilen tiikenmislik kavrami, glinlimiizde ¢alisma hayatinda oldukga sik goriilen
bir sendrom olmakla birlikte calisanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu yasamlariin bir
noktasinda tiikkenmislik sendromuna yakalanabilmektedir.

Calisanlarda tiikenmislik duygusu arttikga performans diisiikliigii basladigi
diisiiniildiiglinde, tlikenmislik bircok sektdrde inceleme alani haline gelmistir.
Ozellikle hizmet sektdriinde ve insanlarla yiiz yiize iliskilerin yogun oldugu
mesleklerde daha cok goriilen tiilkenmislik olgusu, insana hizmetin insan ile
saglandig1 ve emek yogun bir sektor olan turizm sektoriinde ¢alisan kisiler acisindan
da tlizerinde durulmasi gereken 6nemli konular arasinda yer almaktadir.

Turizm sektorii icerisinde en Onemli faaliyet alanlarindan biri olan otel
isletmeleri, yogun calisma temposu, emek yogun yapisi, haftanin yedi giinii ve 24
saat hizmet vermesi, verdigi hizmetlerin zamana duyarli olmasi, sistemin her
alaninda yogun insan iligkileri ile dinamik ve yorucu bir yapiya sahiptir. Otel
isletmelerinin yapisal bu 6zellikleri ile ¢alisanlarinin karsilastiklart vardiyali ve uzun
calisma saatleri, diistik ticret politikalari, 6diillendirme sistemlerinin yetersizligi, terfi
imkanlarinin azligir gibi birtakim zorluklar tiikenmislik duygunun ortaya ¢ikmasina

neden olabilmektedir.
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Calisanlarin yaptiklari iste verim alabilmeleri ve basarili olabilmeleri; islerini
severek yapmalarina, kendilerini mutlu, basarili hissetmelerine ve sorumluluklarini
en 1yl bir sekilde yerine getirebilmelerine baglidir. Bu nedenle isletmelerin
calisanlarinin tilkenmislik yasamasina neden olan kosullar1 ortaya c¢ikartip
arastirmasi ve onlemesi gerekmektedir.

Izmir ilinin merkezinde bulunan tiim bes yildizli otel isletmelerinin yiyecek
ve icecek bolimii calisanlarinin, tiilkenmislik diizeylerini; duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 alt boyutlarinda belirlemek ve bu belirlenen
tikenmislik diizeylerinin demografik o6zelliklere gore farklilasip farklilasmadiginm
tespit etmek bu tez ¢alismasinin konusu olmustur. Bu amag¢ dogrultusunda izmir
ilinin merkezinde bulunan bes yildizli otellerin yiyecek ve igecek boliimiindeki 260
calisana, tilkenmislik 6lgegi ve kisisel bilgi formundan olusan anketler uygulanmais,
bu anketlerin 230’u gegerli sayilmis ve gecerli sayilan anketler de yapilan analizler
sonucunda degerlendirilmistir. Bu arastirma Christina Maslach ve Susan Jackson
tarafindan gelistirilen Maslach Tiikenmislik Olgegi’nin dl¢tiigii niteliklerle ve Izmir
ilinin merkezinde bulunan bes yildizli otellerin yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlar
ile sinirhdir.

Tiikenmisligin degerlendirilmesinde bireylerde “tiikkenmislik var” veya
“tiikenmislik yok ” seklinde ifade etmek s6z konusu degildir. Tiikkenmislik her zaman
vardir fakat diisiik, orta veya yiiksek seviyede olabilir (Bahar, 2006: 89). Bu
aciklamalar dogrultusunda arastirmada yiyecek ve icecek boliimii g¢alisanlarinin
tilkkenmislik diizeyleri degerlendirildiginde; duygusal tiikenme diizeyinin orta,
duyarsizlasma diizeyinin orta, kisisel basarim diizeyinin de orta oldugu
sOylenebilmektedir. Bir diger ifade ile yiyecek ve igcecek boliimii ¢alisanlar: yiiksek
bir tilkkenmislik diizeyine sahip degildir.

Literatiirdeki otel isletmelerinin yiyecek ve igecek bolimii g¢alisanlarinin
tilkkenmislik diizeylerini belirlemek amaci ile yurticinde yapilan ¢aligsmalar
incelendiginde, Kirkan (2014)’1n yaptig1 calismada genel tiikkenmislik diizeyleri orta
seviyede, Igigen ve Uzut ( 2012)’un ¢alismasinda yiiksek seviyede, Sacli ve Celik
(2011)’in ¢alismasinda ise diisiik seviyede oldugu ortaya ¢ikmistir. Ozgen (2007)’in
[zmir Adnan Menderes Havaalam yiyecek ve igecek isletmeleri ¢alisanlarinin

tikenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla yaptigi arastirmada, ¢alisanlarin
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tikenmislik diizeylerinin diisik ¢iktign  vurgulanmustir  (Ozgen, 2007: 16).
Literatiirdeki ¢aligmalar, bu arastirmanin sonucunu destekler nitelikte olup, yiyecek
ve igecek bolimi calisanlarinin genel olarak tiikkenmislik yasadiklarini ifade
etmektedir.

Bu aragtirmada tliikenmisligin yiiksek ¢ikmamasi 5 yildizli otel isletmeleri
acisindan olumlu bir sonug olarak degerlendirilebilir. Fakat bu durumun boyle olmasi
ilerde yiikselmeyecegi anlamina gelmemektedir. Tiikenmislige sebep olan kosullar
saptanmali ve gerekli onlemler alinmalidir. Bu amagla otel personelinin tiikenmislik
alt boyutlar1 puan ortalamalar ile yas, cinsiyet, medeni durum, is deneyimi, mevcut
pozisyonu, mevcut pozisyondaki deneyimi, ¢alisma durumu, egitim durumu, turizm
egitiminin olup olmadigi, haftada ve glinde ne kadar siire calistigi, is degistirme
istegi ve aylik kazanci durumlar1 arasindaki iligkiler incelenmistir.

Bu incelemeler sonucunda otel ¢aliganlarinin cinsiyet, medeni durum, turizm
egitimi durumu, haftada calisilan giin sayisi, isletmede ¢alisma sekli ve galisanlarin
ek gelir durumu ile tiikenmislik alt boyutlar1 puan ortalamalari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gézlemlenmemistir.

Bu arastirmada calisanlarin yaslarina gore duyarsizlasma ve kisisel basarim
puan1 ortalamalar1 istatistiksel olarak farklilagsmaktadir. Bu durum literatiirdeki
sonuglart desteklemektedir (Sagli, 2011: 95; Tirkmen ve Altuger, 2011: 243).
Gruplar arasinda tilkenmislik alt boyutlarindan kisisel basarim boyutu ve
duyarsizlasma boyutunda anlamli bir fark oldugu saptanmistir. Bu fark ise 46 yas ve
istii calisanlarin 18 ve alt1 ile 26-35 yas gruplarina gore daha az duyarsizlasma
yasadigi ve daha yliksek kisisel basari1 elde etti§i sonucunda ortaya cikmustir.
Yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin yaslar ilerledikce deneyim kazanmalari,
sorunlart daha pratik ve etkili bir bigimde ¢dzebilmeleri bu duruma neden olabilir.
Kisisel bagsar1 ortalamalarinin 46 yas ve iistii ¢alisanlarda, daha diisiik yas gruplarina
gore daha yiiksek ¢ikmasi ise deneyimlerinden dolayr daha iyi pozisyonlarda
olmalarindan ve hangi kosullarda ne yapacagini ¢ok iyi bilmelerinden, insanlar1 artik
daha iyi tanimalarindan kaynaklaniyor olabilir.

Egitim durumu ve tlikenmislik arasindaki iliskiye bakildiginda duygusal
tikenme alt boyutu ve kisisel basar1 boyutunda anlamli bir farklilik oldugu

goriilmektedir. Farklilagmay:r yaratan grup lisans grubudur. Lisans grubu

111



calisanlarinin duygusal tiikkenme puani ortalamalari, lise grubu c¢alisanlarinin
duygusal tiikenme puani ortalamalarindan daha diisiiktiir. Ayrica lisans grubu otel
calisanlarinin kisisel basar1 puani ortalamalari, lise grubu otel ¢alisanlarindan daha
yiiksektir. Bu duruma neden olarak iiniversite mezunu bir ¢alisanin yiyecek igcecek
boliimiinde daha iyi bir pozisyonda ¢alismasi gosterilebilir.

Kirkan (2014 )’ yaptig1 calismada ise farkli bir sonug goriilmiistiir. Yiyecek
ve igecek boliimii ¢alisanlarin egitim durumlari ile tiikenmislik alt boyutlarindan
aldiklar1 puanlar incelendiginde, 6n lisans mezunlarinin ilkgretim mezunlarina gore
tiikkenmislik seviyelerinin yiiksek oldugu vurgulanmistir (Kirkan, 2014: 133).

Arastirmaya katilan personelin turizm sektoriindeki mesleki deneyimleri ile
tilkenmislik arasinda kisisel basar1 ve duyarsizlasma alt boyutlarinda pozitif bir
farklilik goriilmiistiir. Literatlirdeki calismalar da mesleki deneyimin tiikkenmislik
tizerinde etkili oldugunu gostermektedir ( Cimen, 2000: 9). Mesleki deneyim arttik¢a
tikenmislik azalmaktadir, arastirma sonuglari literatiirle ayn1 yondedir. Arastirma
sonuclarina gore 10 yi1l ve daha fazla calisan personelin 5 ve 9 yillar1 arasinda ¢aligan
personele gore daha fazla kisisel basari elde ettigi goriilmiistiir. Ote yandan 10 yil ve
daha fazla calisan personelin de 4 yil ve daha az calisan personele gore daha az
duyarsizlasma yasadigi saptanmistir. Bu sonuglar uzun siireli deneyimin c¢alisanlar
daha iyi pozisyona tasiyacagini, iyi pozisyonlarinda kisiye daha az tiilkenmislik
yasatacagini destekler sekilde olabilir.

Arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin mevcut isletmedeki ¢alisma siirelerine
gore tlkenmiglik puani ortalamalart duygusal tiikenme, kisisel basar1 ve
duyarsizlagsma alt boyutlarinda farklilik gostermektedir. 10 yil ve daha fazla ¢alisan
personelin 6 y1l ve daha az ¢alisan personele gore daha az duygusal tiikkenme yasadigi
saptanmigtir. Ote yandan 10 yil ve daha fazla galisan personelin 6 yil ve daha az
calisan personele gore daha fazla kisisel basar1 elde ettigi sonucuna varilmistir.
Duyarsizlagma boyutunda ise 10 yil ve daha fazla calisan personelin 3 yil ve daha az
calisan personele gore daha az duyarsizlasma yasadigi saptanmistir. Bunun nedeni
olarak ayni isletmede uzun siire ¢alisan kisilerin deneyim kazanmasi, ise yeni giren
kisiye gore daha ¢ok sey bilmesi, isletmeyi ¢ok i1yi tanimasi olarak gosterilebilir.
Kirkan (2014) yapmis oldugu calismada ise bu ¢alismanin sonucundan farkli olarak,

yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin mevcut igletmede calisma siireleri arttik¢a
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duyarsizlasma ortalamalarmin yiikseldigi sonucuna ulasilmistir. Fakat kigisel basari
diizeyi ortalamalari bu c¢alismanin sonucuyla Ortlisiir nitelikte olup, calisanlarin
isletmede calisma siireleri arttikga kisisel basar1 diizeyleri arttigi belirtilmistir
(Kirkan, 2014: 134).

Arastirma sonuclarina gore arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin isletmedeki
pozisyon ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma puanlart arasinda anlamli bir fark
oldugu saptanmistir. Bu durum literatiirdeki bulgularla ayn1 dogrultudadir (igigen ve
Uzut, 2012: 114; Sagli, 2011: 97). Duygusal tiikenme alt boyutunda yonetici
pozisyonunda calisanlarin servis boliimiinde ve mutfakta g¢alisanlardan daha az
duygusal tiikkenme yasadigi saptanmistir. Duyarsizlasma boyutunda ise servis
calisanlarinin mutfak calisanlarindan daha fazla duyarsizlasma yasadigi sonucu
ortaya ¢ikmistir. Bu durumda pozisyon olarak daha iyi konumda bulunanlarin daha
az tikenmislik yasadigini soyleyebiliriz. Ayrica servis boliimiinde ¢alisanlarin diger
iki gruba gore daha yiiksek derecede duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma yasamasina
servisteki ¢alisanlarin insanlarla yiiz yiize ve daha yogun bir iliski yasamasi neden
olarak gosterilebilir. Buradan insanlara birebir hizmet sunmak, onlarla yogun iliskide
icerisinde olmak tiikenmisligin diizeyini arttirir diyebiliriz.

Arastirma sonuglarina gore yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarinin giinliik
calisilan saat siireleri test edildiginde duygusal tilkenme ve kisisel basar1 alt boyut
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadig1, duyarsizlagsma boyutunda ise istatistiksel
olarak anlamli bir fark oldugu saptanmistir. Duyarsizlagsma alt boyutunda giinde 8
saatten fazla ¢alisanlarin 8 saat ve daha az calisanlardan daha yiiksek duyarsizlagma
yasadiklar1 ortaya c¢ikmistir. Bu sonuglar dogrultusunda 8 saatten fazla calisan
kisilerin uzun siire ¢aligmalarindan dolay1 fazla yorulduklarin1 ve bundan dolay1 da
duyarsizlasma diizeylerinin yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.

Arastirmaya katilan otel personelinin aylik kazang durumlarina gore
tilkkenmislik puan ortalamalar1; duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basarim
alt boyutlarinda istatistiksel olarak farklilagsmaktadir. Aylik kazanci1 2500 TL ve iizeri
olan ¢alisanlarin duygusal tiikkenme puan ortalamalari, aylik kazanglar1 2000 TL ve
alt1 olan ¢alisanlarin duygusal tiikenme puan ortalamalarindan daha diisiiktiir. Aylik
kazanci 2500 TL ve {izeri olan calisanlarin duyarsizlasma puan ortalamalari, aylik

kazanc1 2000 TL ve alt1 olan ¢alisanlarin duyarsizlasma puan ortalamalarindan daha
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disiiktiir. Aylik kazanct 1001-1500 TL ve 1501-2000 TL olan calisanlarin kisisel
basar1 puan ortalamalar1 aylik kazanglar1 1000 TL ve alti olan c¢alisanlarin kisisel
basarim puan ortalamalarindan daha ytiksektir.

Arastirmada aylik kazanci daha yiiksek olan c¢alisanlarin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma puanlari, aylik kazanci daha diisiik olan ¢alisanlarin duygusal tilkkenme
ve duyarsizlasma puanlarindan daha diisiiktiir. Kisisel basar1 agisindan ise; aylik
kazanclar1 daha yiiksek olan c¢alisanlariin kisisel basar1 puanlari, aylik kazanci daha
diisiik olan otel calisanlarinin elde ettigi kisisel basar1 puanlarindan daha yiiksektir.
Bu durumun nedeni olarak aylik kazanci daha iyi olan ¢alisanin daha yiiksek
motivasyona sahip olmasi gosterilebilir.

Arastirmanin sonuglarina gore is degistirme istegi ile tiikkenmislik arasinda
pozitif ylinlii bir iliski saptanmistir. Bu iliski sonucunda is degistirme istegi olmayan
calisanlarin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma puanlarinin, is degistirme istegi olan
calisanlarin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma puanlarindan daha diisiik oldugu
sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica is degistirme istegi olmayan g¢alisanlarin kisisel
basar1 puanlarinin da daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu durum Bahar
(2006)’1n, Sac¢li (2011)’nin ve Kirkan (2014)’in elde ettigi sonuglarla benzer
niteliktedir. Bu sonug¢ is degistirme isteginin tiikenmisligi oldukca etkiledigini
gostermektedir.

Arastirmanin sonucglarmma genel olarak baktigimizda yiyecek ve icecek
boliimii  ¢alisanlarimin  yliksek derecede tiikkenmislik yasamadigi  sonucuna
ulagilmistir. Bu durum, Orneklemin kendilerini asir1 yorgun ve yipranmis
hissetmediklerini, is stresinden ¢ok fazla etkilenmediklerini, ¢evrelerindeki insanlara
daha duyarli ve insancil davrandiklarini gostermektedir. Ayrica kisisel basarinin
yilksek  olmasi; c¢alisanlarin  kendilerini  basarili  bulduklari, kendilerini
degerlendirirken de olumlu degerlendirmeler yaptigini géstermektedir.

Bu arastirma grubu her ne kadar yiiksek tiikkenmislik diizeyine sahip olmasa
da, arastirmada tiikenmislik {izerinde isle ilgili faktorlerin etkin rol oynadigi
saptanmistir. Tikenmislik seviyeleri yas, egitim durumu, deneyim, aylik kazang,
giinliik calisma saatleri, mevcut isletmedeki pozisyon, isletmedeki ve mevcut
pozisyondaki caligma siireleri ve is degistirme istegi durumlarina gore degisiklik

gostermektedir.
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Otel isletmeleri yiyecek ve igecek bolimii ¢alisanlarinin tiikenmislik

diizeylerini belirlemek icin yapilan bu ¢alismadan elde edilen sonuglar

dogrultusunda, hem c¢alisanlara hem de isletme yoOneticilerine yonelik Oneriler

asagida yer almaktadir:

Tikenmislik ile orgilitsel ve bireysel olarak miicadele edilerek en aza
indirilebilir. Bunun i¢in bireyin ve isletmenin, tiikenmislik belirtilerinin
farkina varmasi1 ve yiikksek seviyeye c¢ikmadan miidahale edebilmesi
gerekmektedir. Bu konu da otellerde yapilacak hizmet i¢i egitim programlari,
calisanlarin sorunlarim1 dile getirmesinde faydali olacaktir. Ayrica, bu
egitimler yonetici konumundaki kisilerin  bilgilerini  arttiracagindan
tilkenmislikle ilgili daha iyi onlemler almasini saglayacaktir. Tiikenmislik ile
bas edebilmek igin, tiikenmislik sendromu tehlikesi ile karsi karsiya olan
yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinin, bireysel yontemlere bagvurmasi
faydali olacaktir. Otel isletmelerinin de tiikenmislik ile etkin bir sekilde basa
cikabilmesi i¢in, c¢alisanlarin  tiilkenmisligini  Onleyecek  yontemler
gelistirmesi, bu sorun i¢in daha rasyonel ve daha kalic1 ¢éziimler iiretecektir.

Alinacak bireysel onlemler arasinda, yiyecek ve igecek bolimii ¢alisanlarinin
kendilerini motive edecek seyler bulmasi, dogru isi yaptigina emin olmasi, is
saatleri disinda kendilerine vakit ayirmasi ve o saatlerde kendilerini isten
soyutlamasi, dinlenecek aktiviteler yapmasi onerilebilir. Tiikenmislige neden
olan en Onemli faktorlerden biri, bireyin beklentilerine ve hedeflerine
ulasamamasidir. Bu nedenle, yiyecek bdoliimii ¢alisanlari tliikenmislik
duygusuna yakalanmamak i¢in, kendilerine ger¢ek¢i hedefler belirlemedirler.
Bu calismada yiyecek ve icecek bolimii calisanlarin, yaslari ve turizm
sektoriinde mesleki tecriibeleri arttikga, daha az duyarsizlagsma yasadigi ve
daha ytiksek kisisel basar1 elde ettii ortaya ¢cikmistir. Yiyecek ve icecek
boliimiinde ise yeni basglayan gencg ¢alisanlarin, karsilagtiklar1 sorunlarla basa
cikmak i¢in bazi mesleki tecriibeleri kazanmamis olmalar1 nedeniyle,
tiikkenmislik duygusunu yasamalar1 daha kolay olabilmektedir. Yas ve tecriibe
olarak daha deneyimli olan yiyecek ve igecek boliimii calisanlar: ile bdliim

yoneticileri, gen¢ ¢alisanlara mesleki tecriibelerini, zorluklar karsisinda nasil

115



davranmalar1 konusunda egitim ve seminerler vererek, tliikenmisligin
engellenmesine yardimei olabilirler.

Arastirma bulgularinda dikkat ¢eken diger bir sonug ise, yiyecek ve icecek
boliimi ¢alisanlarinin, mevcut isletmede calisma siireleri arttik¢a daha az
tilkkenmislik yasadiklar1 seklindedir. Bu bulgular 1s18inda, mevcut isletmede
uzun siireli ¢alisan kisilerin, isletme hakkindaki bilgilerini ve uzun siire ayni
isletmede caligmalar1 sonucundaki kazanimlarini, ise yeni baslayan ¢alisanlar
ile paylasmalari, tlikenmislik duygusu yasayan calisanlar igin faydali
olacaktir.

Otel igletmelerinin en 6énemli sorunlarindan biri i giicii devir hizinin yiiksek
olmasidir (Kaya, 2010: 220). Tiikenmislik yasayan calisanlarin isten ayrilma
egilimleri de yiliksek oldugundan dolayi, isletmeler calisanlarin tiikenmiglik
diizeylerini diisiik tutmak icin aldiklart 6nlemler ile iggiicii devir hizin1 da
azaltmis olacaklardir.

Calismanin sonuglarindan biri ise, yiyecek ve igcecek boliimii ¢alisanlarinin
tiikenmislik diizeylerinin, liniversite derecesine gore duygusallik boyutunda
azaldig1 ve kisisel basar1 diizeyinde yiikseldigidir. Orneklem grubunun egitim
diizeyi yiikseldikge, calisanlarin tiikkenmislik diizeylerinin  azaldigim
soylemek miimkiindiir. Bu baglamda yiyecek ve igecek boliimiiniin,
calisanlarini egitim diizeyleri liniversite mezunu ¢alisanlarindan se¢mesi veya
mevcut ¢alisanlarin1 gerek uzaktan egitim gerek orgiin egitim yoluyla egitim
diizeylerini ylikseltmek i¢in tesvik etmesi, tilkkenmislik ile miicadele yolunda
faydal1 olacaktir.

Arastirma kapsamindaki otellerde, yiyecek ve i¢ecek boliimii servis kisminda
calisan personelin daha fazla tiikenmislik sendromu tehlikesiyle kars1 karsiya
oldugu, bu aragtirmanin sonuglarindan bir tanesidir. Bu nedenle, otel
isletmelerinde insan kaynaklar1 uzmanlar1 ve bolim yoneticileri, devaml
olarak 6n planda ve miisterilerin istekleri ile ilgilenmek zorunda kalan servis
boliimii ¢alisanlarinin sorunlar1 ile birebir ilgilenmeli, siirekli hizmet igi
egitim programlartyla, yasadiklar1 sorunlara nasil ¢oziim bulacaklari

konusunda yardimci olmalidirlar. Ozellikle servis béliimiinde calisanlara
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yonelik verilecek olan stres ve zaman yonetimi egitimleri, tilkenmislik ile
miicadelede etkili olacaktir.

Bu arastirma sonucunda, yiyecek ve igecek bolimil ¢alisanlarinin, 8 saatten
fazla caligmalar1 halinde, duyarsizlasma diizeylerinin yiikseldigi sonucuna
ulasilmigtir. Otel isletmeleri ve boliim yoneticileri, ¢alisanlarindan daha iyi
verim alabilmek i¢in, ¢alisma saatleri konusunda daha dikkatli olmali, uzun
stire ¢aligma siirelerini engellemeli, ¢cay ve yemek molasinin diizenli olarak
kullanilmasina dikkat etmelidir.

Yiyecek ve icecek boliimil ¢alisanlarinin yaptiklart isten mutlu olmalar1 ve
tikenmislik duygusu yasamamalari i¢in gerekli olan motivasyon araglari
gelistirilmeli ve iyilestirilmelidir. isletmelerin uyguladiklar {icret politikalari,
calisanlar i¢in 0nemli bir motivasyon aracidir. Bu aragtirmada, daha fazla
kazanan c¢alisanlarin daha az tikenmislik duygusu yasadigi sonucuna
ulagilmistir. Bu baglamda, ¢alisanlarin tiikenmiglik diizeylerini diisiik tutmak
icin otel isletmelerinde uygulanan iicretlerin iyilestirilmesi faydali olacaktir.
Yiyecek ve icecek boliimii calisanlarinda, is degistirme istegi olanlarda
tikenmislik diizeylerinin yiiksek oldugu ve 1is degistirme isteginin
tilkkenmislik {izerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Otel isletmeleri
kendi biinyelerinde yapacak olduklari arastirma ve is degistirme istegi olan
calisanlar ile yapacaklar1 goriismeler neticesinde, bu duruma neden olan
faktorleri belirlemelidirler. Calisanlarin kendi sorunlari ve istekleri ile birebir
yakindan ilgilenilmesi, kendilerini mutlu edecek, ise bagliliklarin
arttiracaktir.

Otel isletmeleri tarafindan tilkenmigligin bir problem olarak kabul edilmesi ve
bu konudaki farkindalifin olmasi tiikkenmisligin ¢6ziimiinde oOnemli ilk
adimdir. Calisanlara karsi adil yonetim, dogru personel sec¢imi, is gelistirme
egitimlerinin verilmesi, calisanlar arasinda isbirligi ve koordinasyonun
arttirilmasi, motivasyon kaynaklarinin yaratilmasi, terfi olanaklarinin
saglanmas1 ve kariyer planlamasina yonelik caligmalar otel isletmelerinin
alacagi dnlemler olarak siralanabilir. Otel isletmelerinde alinacak bu 6nlemler
sonucunda yiyecek ve icecek boliimii ¢alisanlarinin tiikkenmislik yasamalart

bliyiik ol¢tide engellenmis olacaktir.
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Bu arastirma zaman kisitlilig1 nedeniyle, Izmir il merkezinde bulunan bes
yildizli otellerin yiyecek ve igecek boliimii ¢alisanlarina yonelik yapilmis olup,
bolgesel verileri icermektedir. Bu konuyla ilgili c¢alisma yapmak isteyen
aragtirmacilara, daha genis bolgeleri kapsayan, farkli biiytikliikteki ve yonetim
yapisindaki otellerde calismalarin yapilmasi, daha genel ve kapsamli sonuglarin elde

edilmesi agisindan onerilmektedir.
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Ek-1: Anket formu (Maslach Tiikenmislik Olcegi)

Sayin Katihhmei;

Bu anket, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dalinda, Prof.Dr.
Niliifer Kogak’m damsmanliginda yiiriitiilen, *’Otel isletmeleri Yiyecek I¢ecek Béliimii Calisanlarinin
Tiikenmiglik Diizeylerini Belirlemek’ isimli yiiksek lisans tezine veri teskil etmesi i¢in hazirlanmistir. Bu
nedenle sorulara verilecek cevaplarin gercegi yansitmasi dnemlidir. Veriler bilimsel amagli olarak kullanilacak
ve kesinlikle gizli tutulacaktir.

Yardimlariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Niliifer KOCAK

Dokuz Eyliil Universitesi izmir Meslek Yiiksekokulu Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi

e-posta: nilufer.kocak@deu.edu.tr

Cinucen OKAT

Dokuz Eyliil Universitesi Turizm Isletmeciligi Yiiksek Lisans Programi

e-posta: cinucenokat@yahoo.com.tr

Liitfen, asagidaki ifadeleri ne sikhikta yasadiginizi, ifadenin yaninda yer alan seceneklerden size uygun
olani isaretleyerek belirtiniz.

Hig¢bir Zaman Cok Nadir Bazen Cogu Zaman Her Zaman
1 2 3 4 5

Zli:fl:; N(;(()ili(r Bazen Zc:l)f:n Zgz:n

1) isimden sogudugumu hissediyorum 1 2 3 4 5
2) Is doniisii ruhen kendimi tiikenmis hissediyorum 1 2 3 4 5
3) Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum 1 2 3 4 5
4) Isim geregi karsilastigim insanlarin neler hissettigini kolayca anlayabilirim 1 2 3 4 5
5) Isim geregi karstlastigim baz1 kimselere sanki insan degillermis gibi

davrandigim fark ediyorum 1 z . 4 J
6) Biitiin giin insanlarla ¢calismak gercekten benim igin ¢ok yipratici 1 2 3 4 5
7) Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢dziim yollarint 1 5 3 4 5
bulurum

8) Yaptigim isten y1ldigimi hissediyorum 1 2 3 4 5
9) Yaptigim is sayesinde insanlara katkida bulunduguma inaniyorum 1 2 3 4 5
10) Bu iste ¢aligmaya basladigimdan beri insanlara kars: sertlestim 1 2 3 4 5
11) Bu isin giderek beni katilastirmasindan korkuyorum 1 2 3 4 5
12) Cok seyler yapabilecek glicteyim 1 2 3 4 5
13) Isimin beni kisitladigini hissediyorum 1 2 3 4 5
14) isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum 1 2 3 4 5
15) Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umrumda degil 1 2 3 4 5
16) Dogrudan dogruya insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor 1 2 3 4 5
17) Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim 1 2 3 4 5
18) Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis hissederim 1 2 3 4 5
19) Bu iste bir ¢cok kayda deger basari elde ettim 1 2 3 4 5
20) Yolun sonuna geldigimi hissediyorum 1 2 3 4 5
21) Isimdeki duygusal sorunlara serinkanhlikla yaklagirim 1 2 3 4 5
22) Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben 1 2 3 4 5

yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum

Ek- 2: Kisisel Bilgi Formu

ek s.1


mailto:cinucenokat@yahoo.com.tr

Liitfen size uygun olan secenegi isaretleyiniz ya da cevaplari belirtilen yere yazimz.

1. Cinsiyetiniz? Kadin () Erkek ( )

2. Medeni Durumunuz? Evli () Bekar ()

3. Ka¢ Yasindasimiz? Liitfen yan tarafa yazimiz ( ............. ).

4. Egitim Durumunuz?

flkogretim () Lise () On Lisans () Lisans () Lisans Ustii ()

5. Turizm ile ilgili egitim aldimz m? Evet () Haywr ()

6. Turizm Sektoriinde ka¢ yildir cahsmaktasiniz? Liitfen yan tarafa yazimiz (........ccoouveneene ).

7. Su anda calismakta oldugunuz is yerinde kac¢ yildir gorev yapmaktasimiz? Liitfen yan tarafa

YAZIMZ (ceveeeneenecnnennnens ).

8. isletmedeki ¢cahsma durumunuz nedir?

Kadrolu/Daimi ( ) Sozlesmeli/Gecici ( ) Yarizamanh ( ) Diger

10. Mevcut pozisyonunuzda ne kadar siiredir bulunuyorsunuz? Liitfen ay/yil olarak belirtiniz
N ).

11. Haftada kac giin calisiyorsunuz? Liitfen yan tarafa yaziniz (......ccccovvvveevnnnnnen. ).

12. Giinde kag saat cahsiyorsunuz? Liitfen yan tarafa yazimz (........ccoevevvniiinnnnnnn. ).

13 Ortalama ayhk net kazancimz asagidakilerden hangisidir?

1000 TL ve alt:1 ( ) 1001-1500 TL ( ) 1501-2000TL ( )

2001-2500 TL ( ) 2500 TL veiistii ()

14. Firsatiniz olsa isinizi degistirmek ister misiniz? Evet () Haywr ()

15. Bu isin disinda ek bir gelir kaynaginmiz var m? Evet () Haywr ()
KATILIMINIZDAN DOLAYI TESEKKUR EDERiZ

ek s.2



Ek-3: Yas Gruplarinda Farklilasmay1 Gosteren Tukey Testi Tablosu

Mean
Dependent Difference
Variable (I) Yas J) Yas (I-)) Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Duygusal 18-25 26-35 ,13857 ,10006 ,510 -,1204 ,3975
Tiikenme 36-45 ,04586 ,13598 ,987 -,3061 ,3978
46 ve Ustii 1,20635 ,40526 ,017 ,1574 2,2553
26-35 18-25 -,13857 ,10006 ,510 -,3975 ,1204
36-45 -,09272 ,13424 ,901 -,4402 2547
46 ve Ustii 1,06778 ,40468 ,044 ,0204 2,1152
36-45 18-25 -,04586 ,13598 ,987 -,3978 ,3061
26-35 ,09272 ,13424 ,901 -,2547 ,4402
46 ve Ustii 1,06049 ,41503 ,029 ,0863 2,2347
46 ve Ustii 18-25 -1,20635 ,40526 ,017 -2,2553 -,1574
26-35 -1,06778 ,40468 ,044 -2,1152 -,0204
36-45 -1,16000 ,41503 ,029 -2,2347 -,0863
Kisisel 18-25 26-35 -,14183 ,11001 571 -,4265 ,1429
Basari 36-45 -,19044 ,14950 ,581 -,5774 ,1965
46 ve Ustii -,800641(*%) ,44556 ,007 -1,6596 ,6468
26-35 18-25 ,14183 ,11001 571 -,1429 ,4265
36-45 -,04861 ,14758 ,988 -,4306 ,3334
46 ve Ustii -,36458(*) ,44492 ,045 -1,5161 7870
36-45 18-25 ,19044 ,14950 ,581 -,1965 5774
26-35 ,04861 ,14758 ,088 -,3334 ,4306
46 ve Ustii -,31597 ,45629 ,900 -1,4970 ,8650
46 ve Ustii 18-25 ,80641(*) ,44556 ,007 -,6468 1,6596
26-35 ,36458(°*) ,44492 ,045 -, 7870 1,5161
36-45 ,31597 ,45629 ,900 -,8650 1,4970
ﬁ‘;yarmlas 18-25 26-35 ,09615 ,12254 861 -2210 4133
36-45 ,15726 ,16654 781 -,2738 ,5883
46 ve Ustii -,91282(%) ,49634 ,028 -,3718 2,1975
26-35 18-25 -,09615 ,12254 ,861 -,4133 ,2210
36-45 ,06111 ,16441 ,982 -,3644 ,4866
46 ve Ustii -,81667(*) ,49563 ,035 -,4661 2,0995
36-45 18-25 -,15726 ,16654 ,781 -,5883 2738
26-35 -,06111 ,16441 ,982 -,4866 ,3644
46 ve Ustii , 75556 ,50830 447 -,5600 2,0712
46 ve Ustii 18-25 ,91282(%*) ,49634 ,028 -2,1975 ,3718
26-35 ,81667(*) ,49563 ,035 -2,0995 ,4661
36-45 -, 75556 ,50830 447 -2,0712 ,5600

* Anlamlhilik diizeyi: 0,05
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Ek-4: Egitim Diizeyleri Arasinda Farklilasmay1 Gésteren Grup Igin Tukey Testi Tablosu

(D) ) Mean
Dependent EgitimDurum | EgitimDurum | Difference (I-
Variable u u J) Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Duygusal Tlkogretim Lise -,06794 ,14713 991 -,4725 ,3367
Tikenme On Lisans ,30343 ,16574 ,359 -,1524 7592
Lisans ,50130 ,18340 ,052 -,0030 1,0057
Yiiksek Lisans | ,60667 ,49381 ,735 -, 7513 1,9647
Lise [lkdgretim ,06794 ,14713 991 -,3367 4725
On Lisans ,37136(*) ,11398 ,011 ,0579 ,6848
Lisans ,56924(%*) ,13840 ,001 ,1886 ,9499
Yiiksek Lisans | ,67460 47893 ,623 -,6425 1,9917
On Lisans [lk&gretim -,30343 ,16574 ,359 -,7592 ,1524
Lise -,37136(%) ,11398 ,011 -,6848 -,0579
Lisans ,19788 ,15805 721 -,2368 ,6325
Yiiksek Lisans | ,30324 48497 971 -1,0304 1,6369
Lisans Tlkogretim -,50130 ,18340 ,052 -1,0057 ,0030
Lise -,56924(%) ,13840 ,001 -,9499 -,1886
On Lisans -,19788 ,15805 121 -,6325 ,2368
Yiiksek Lisans | ,10536 ,49128 1,000 -1,2457 1,4564
Yiiksek Lisans | [lkdgretim -,60667 ,49381 735 -1,9647 7513
Lise -,67460 ,47893 ,623 -1,9917 ,6425
On Lisans -,30324 ,48497 971 -1,6369 1,0304
Lisans -,10536 49128 1,000 -1,4564 1,2457
Kigisel IIkbgretim Lise -06738 16116 994 -5106 3758
Basarim
On Lisans -, 17750 ,18155 ,865 -,6768 ,3218
Lisans - 70121(*) ,20089 ,005 -1,2537 -,1488
Yiiksek Lisans | -,30250 ,54091 ,981 -1,7900 1,1850
Lise Tlk&gretim ,06738 ,16116 ,994 -,3758 ,5106
On Lisans -, 11012 ,12485 ,903 -,4535 ,2332
Lisans -,63383(*%) ,15160 ,000 -1,0507 -,2169
Yiiksek Lisans | -,23512 ,52461 ,992 -1,6778 1,2076
On Lisans Tlkogretim ,17750 ,18155 ,865 -,3218 ,6768
Lise ,11012 ,12485 ,903 -,2332 ,4535
Lisans -,52371(%) ,17312 ,023 -,9998 -,0476
Yiiksek Lisans | -,12500 ,53122 ,999 -1,5859 1,3359
Lisans Tlk&gretim J70121(%) ,20089 ,005 ,1488 1,2537
Lise ,63383(%) ,15160 ,000 ,2169 1,0507
On Lisans ,52371(%) ,17312 ,023 ,0476 ,9998
Yiiksek Lisans | ,39871 ,53814 ,947 -1,0812 1,8786
Yiiksek Lisans | Tlkogretim ,30250 ,54091 ,981 -1,1850 1,7900
Lise ,23512 ,52461 ,992 -1,2076 1,6778
On Lisans ,12500 ,53122 ,999 -1,3359 1,5859
Lisans -,39871 ,53814 ,947 -1,8786 1,0812
;)uyarsula@m [Ikdgretim Lise 10610 18373 978 -3992 6114
On Lisans ,40967 ,20698 ,279 -,1595 9789
Lisans ,45076 ,22902 ,285 -,1791 1,0806
Yiiksek Lisans | -,03200 ,61667 1,000 -1,7279 1,6639
Lise Tlkogretim -,10610 ,18373 978 -,6114 ,3992
On Lisans ,30357 ,14234 ,210 -,0879 ,6950
Lisans ,34466 ,17284 272 -,1306 ,8200
Yiiksek Lisans | -,13810 ,59808 ,999 -1,7828 1,5066
On Lisans Tlkogretim -,40967 ,20698 ,279 -,9789 ,1595
Lise -,30357 ,14234 ,210 -,6950 ,0879
Lisans ,04109 ,19737 1,000 -,5017 ,5839
Yiiksek Lisans | -,44167 ,60562 ,950 -2,1072 1,2238
Lisans Tlkogretim -,45076 ,22902 ,285 -1,0806 ,1791
Lise -,34466 ,17284 272 -,8200 ,1306
On Lisans -,04109 ,19737 1,000 -,5839 ,5017
Yiiksek Lisans | -,48276 ,61351 ,934 -2,1699 1,2044
Yiiksek Lisans | Ilkogretim ,03200 ,61667 1,000 -1,6639 1,7279
Lise ,13810 ,59808 ,999 -1,5066 1,7828
On Lisans ,44167 ,60562 ,950 -1,2238 2,1072
Lisans ,48276 ,61351 ,934 -1,2044 2,1699

* Anlamlilik diizeyi: 0,05
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EK-5: Mesleki Deneyim Siirelerinde Farklilasmay1 Yaratan Grup I¢in Tukey Testi Tablosu

Tukey HSD
Mean
Dependent (I) Mesleki (J) Mesleki Difference
Variable Deneyim Deneyim (1-J) Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Duygusal 1 4 ve Alt 39 ,12069 ,11691 557 L1551 3965
Tiikkenme R
10 ve Usti | ,19972 ,10691 ,150 -,0525 4519
59 4 ve Alti -,12069 ,11691 ,557 -,3965 L1551
10 ve Ustii | ,07903 ,12082 ,790 -,2060 ,3641
10ve Ustii | 4 ve Alta -,19972 ,10691 ,150 -4519 ,0525
59 -,07903 ,12082 ,790 -,3641 ,2060
Kisisel 4 ve Alt -9 11179 ,12576 648 -,1849 4085
Bagsarim
10 ve Ustii | - 21590 ,11501 ,148 -,A872 ,0554
5-9 4 ve Al 11179 ,12576 ,648 -,4085 ,1849
10 ve Ustii | -,32770(*%) | ,12997 ,033 -,6343 -,0211
10 ve Ustii | 4 ve Alta ,21590 ,11501 ,148 -,0554 4872
5-9 ,32770(%) ,12997 ,033 ,0211 ,6343
ElgyarS‘Zlas 4 ve Alu 39 34735(%) | ,13736 032 ,0233 6714
10 ve Ustiit | ,50859(*) ,12561 ,000 2122 ,8049
5-9 4 ve Altr -,34735(%) ,13736 ,032 6714 -,0233
10 ve Ustii | 16124 ,14196 493 -,1737 4961
10 ve Ustii | 4 ve Altr -,50859(%) | ,12561 ,000 -,8049 -2122
5-9 -,16124 ,14196 493 -,4961 ,1737
* Anlamlhilik diizeyi: 0,05
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Ek-6: Mevcut Isletmedeki Caligma Siiresinde Farklilasmay: Yaratan Grup I¢in Tukey Testi

Tablosu
Tukey HSD
(I) Mevcut | (J) Mevcut
Isletmedek | Isletmedek Mean
Dependent | i Calisma i Calisma Difference
Variable Siiresi Siiresi (I-) Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Duygusal 3 ve Alti 4-6 ,01693 ,09933 ,998 -,2402 ,2740
Tiikenme 7-9 ,02318 ,40390 1,000 -1,0222 1,0686
10 ve Ustii ,51051(%) ,16980 ,015 ,0710 ,9500
4-6 3 ve Alti -,01693 ,09933 ,998 -,2740 ,2402
7-9 ,00625 ,40706 1,000 -1,0473 1,0598
10 ve Ustii ,49358(*) ,17719 ,029 ,0350 ,9522
7-9 3 ve Alti -,02318 ,40390 1,000 -1,0686 1,0222
4-6 -,00625 ,40706 1,000 -1,0598 1,0473
10 ve Ustii ,48733 ,42973 ,669 -,6249 1,5996
10 ve Ustii | 3 ve Alts -,51051(%) ,16980 ,015 -,9500 -,0710
4-6 -,49358(%) 17719 ,029 -,9522 -,0350
7-9 -,48733 ,42973 ,669 -1,5996 ,6249
Kisisel 3 ve Alti 4-6 ,04067 ,10693 981 -,2361 3174
Bagarim 7-9 -,15522 ,43482 ,984 -1,2806 9702
10 ve Ustii | -,60697(*) ,18280 ,006 -1,0801 -,1338
4-6 3 ve Altl -,04067 ,10693 ,981 -,3174 ,2361
7-9 -,19589 ,43822 ,970 -1,3301 ,9383
10 ve Ustii | -,64764(*) ,19075 ,004 -1,1414 -,1539
7-9 3 ve Alti ,15522 ,43482 ,984 -,9702 1,2806
4-6 ,19589 ,43822 970 -,9383 1,3301
10 ve Ustii -,45175 ,46262 ,763 -1,6491 ,7456
10 ve Ustii | 3 ve Alt1 ,60697(*) ,18280 ,006 ,1338 1,0801
4-6 ,64764(%) ,19075 ,004 ,1539 1,1414
7-9 45175 ,46262 ,763 -,7456 1,6491
;‘garsmla SveAln 1 4-6 -23737 11952 196 -,5467 0720
7-9 -,20967 ,48599 973 -1,4675 1,0482
10 ve Ustii ,46051 ,20432 112 -,0683 ,9893
4-6 3 ve Alti ,23737 ,11952 ,196 -,0720 ,5467
7-9 ,02771 ,48979 1,000 -1,2400 1,2954
10 ve Ustii ,69788(*) ,21320 ,007 ,1461 1,2497
7-9 3 ve Alti ,20967 ,48599 973 -1,0482 1,4675
4-6 -,02771 ,48979 1,000 -1,2954 1,2400
10 ve Ustii ,67018 ,51707 ,566 -,6681 2,0085
10 ve Ustii | 3 ve Altx -,46051 ,20432 112 -,9893 ,0683
4-6 -,69788(*) ,21320 ,007 -1,2497 -,1461
7-9 -,67018 ,51707 ,566 -2,0085 ,6681

* Anlamlilik diizeyi: 0,05
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Ek-7: Isletmedeki Mevcut Pozisyonda Farklilasmay1 Yaratan Grup igin Tukey Testi Tablosu

Tukey HSD
Mean
Dependent (I) Mevcut (J) Mevcut Difference
Variable Pozisyon Pozisyon (1-J) Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Duygusal Mutfak Servis 25706 ,12436 ,099 -0363 5504
Titkkenme Calisani
Yonetici ,50225(%) ,17600 ,013 ,0870 9175
Servis Mutfak -25706 ,12436 ,099 -,5504 0363
Calisani
Y dnetici A4519(*) ,14585 215 -,0989 ,5893
Yonetici Mutfak -,50225(%) 17600 013 -9175 -0870
Caligan1
Servis -,44519(%) ,14585 215 -,5893 ,0989
Kisisel Mutfak Servis -,04534 ,13618 941 -3666 2759
Bagarim Caligan1
Yonetici -,32743 ,19273 ,208 -7821 ,1273
Servis Mutfak 04534 ,13618 941 -2759 3666
Calisani
Y dnetici -,28209 ,15971 ,183 -,6589 ,0947
Yonetici Mutfak 32743 ,19273 208 -1273 7821
Caligan1
Servis ,28209 ,15971 ,183 -,0947 ,6589
Duyarsizlag | Mutfak Servis -,41680(%) 15312 993 -3780 3444
ma Caligan1
Y bnetici ,01943 21671 ,996 -4918 ,5307
Servis Mutfak A41680(%) 15312 ,993 -3444 ,3780
Y 6netici 103624 ,17958 ,978 -,3874 ,4599
Yonetici Mutfak -,01943 21671 ,996 -,5307 4918
Servis -,03624 ,17958 978 -.4599 3874
* Anlamlilik diizeyi: 0,05
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Ek-8: Mevcut Pozisyonda Calisma Siiresinde Farklilasmay1 Yaratan Grup i¢in Tukey Testi

Tablosu
Tukey HSD
(I) Mevcut (J) Mevcut
Pozisyonda | Pozisyonda Mean
Dependent Calisma Calisma Difference Std. 95% Confidence
Variable Siiresi Siiresi (I-J) Error Sig. Interval
4-6 3 ve Al ,19336 | 11411 ,329 -,1020 ,4887
79 ,14815 21148 ,897 -,3992 ,6955
ﬁiﬁiﬁ? 10 ve Usta ,05926 | 18493 989 | -4194 5379
79 3 ve Al 04521 | 19616 ,996 -,4625 ,5529
4-6 -,14815 21148 ,897 -,6955 ,3992
10 ve Ustii -,08889 | 24425 ,083 -,7211 ,5433
10 ve Ustii | 3 ve Alt1 13410 | ,16719 ,853 -,2986 ,5668
4-6 -,05926 | ,18493 ,989 -,5379 4194
79 ,08889 | 24425 983 | -,5433 7211
gf‘s‘;fllm 3 ve Alu 4-6 -34535(%) | ,12220 ,026 ,0291 6616
79 08922 | 21007 974 | -4545 6329
10 ve Ustii 22672 | ,17904 ,585 -,2367 ,6901
4-6 3 ve Alt 34535(%) | ,12220 ,026 -,6616 -,0291
7-9 -25613 | 22648 671 -,8423 ,3301
10 ve Ustii 11863 | ,19804 ,932 -,6312 ,3939
79 3 ve Alt1 -,08922 | 21007 ,974 -,6329 4545
4-6 25613 | 22648 671 -,3301 ,8423
10 ve Ustii 13750 | 26156 ,053 -,5395 ,8145
10 ve Ustii | 3 ve Alt -22672 | ,17904 ,585 -,6901 2367
4-6 11863 | ,19804 ,932 -,3939 6312
7-9 S13750 | 26156 ,953 -,8145 ,5395
Duyarsizlasma | 3 ve Altt 4-6 ,09650 | ,13460 ,890 -,2519 4449
9 12591 | 23138 ,948 -,7248 4730
10 ve Ustii -73552(%) | ,19720 ,001 L2251 1,2459
4-6 3 ve Alt1 -,09650 | ,13460 ,890 -,4449 ,2519
7-9 -22241 | 24945 ,809 -,8680 4232
10 ve Ustii -,63902(*) 21812 ,019 ,0745 1,2036
7-9 3 ve Al 12591 | 23138 ,948 -,4730 7248
46 22241 | 24945 ,809 -,4232 ,8680
10 ve Ustii -.86143(*) | 28809 016 L1158 1,6071
10 ve Ustii | 3 ve Alt1 ,73552(%) ,19720 ,001 | -1,2459 -,2251
4-6 ,63902(%) | 21812 019 | -1,2036 -,0745
7-9 ,86143(%) | ,28809 016 | -1,6071 -,1158

* Anlamlhilik diizeyi: 0,05

ek 5.8



Ek-9: Giinliik Calisma Saatlerinde Farklilasmay1 Yaratan Grup igin Tukey Testi Tablosu

() Glinliik (J) Guinliik Mean
Dependent | Calisma Caligma Difference 95% Confidence
Variable Siireleri siireleri I-1 Std. Error Sig. Interval
Duygusal
Tikenme 8 Saat 8 Saatten Az | ,37275 ,20108 ,155 -,1016 ,8471
8 Saatten 115508 10575 309 0944 | 4046
Fazla
poaatien | 8 Saaten Az 1 51766 21315 564 | -2852 | 7205
8 Saat ,15508 ,10575 309 4046 | ,0944
Kisisel 8 Saatten Az | 8 Saat 07888 21309 927 4238 5816
Basari
8 Saatten 06122 22587 248 8941 | 1717
Fazla
8 Saat 8 Saatten Az | -,07888 21309 927 5816 | 4238
8 Saatten ,14010 ,11206 078 L7045 | -1757
Fazla
Eas;i‘;‘“e“ 8 Saatten Az | 5195 22587 248 1717 | 8941
8 Saat -,14010 ,11206 078 1757 7045
E]w:yarsmlas 8 Saatten Az | 8 Saat 11377 24284 886 6867 4591
8 Saatten 28513 25741 ,002 4220 | 7924
Fazla
8 Saat 8 Saatten Az | ,11377 24284 886 4591 | 6867
8 Saatten 129890 12771 001 0024 | 6002
Fazla
poaatien | S Saten Az | gs13¢) | 25741 002|794 | 4222
8 Saat -29890(*) | ,12771 ,001 6002 | ,0024

* Anlamlilik diizeyi: 0,05

ek s.9



Ek-10: Aylik Kazang Durumunda Farklilasmay1 Yaratan Grup I¢in Tukey Testi Tablosu

Tukey HSD
Mean
Dependent Difference 95% Confidence
Variable (I) Gelir (J) Gelir (I1-J) Std. Error | Sig. Interval
Duygusal 1000 TL ve Alt1 | 1001-1500 ,23429 ,10728 | 1,190 -,0607 ,5293
) 1501-2000 ,37530 14714 | ,083 -0294 | 7799
Tiikenme 2001-2500 24295 135654 | ,960 7375 | 1,2234
2500 ve Ustii ,62787(%) 27548 | ,006 -,1297 | 1,3855
1001-1500 1000 TL ve Alt1 -,23429 ,10728 | ,190 -,5293 | ,0607
1501-2000 ,14101 ,13409 | ,831 -2278 | ,5098
2001-2500 ,00865 35135 1’08 -9576 | ,9749
2500 ve Ustii ,39357(%) 26874 | ,047 -3455 | 1,1326
1501-2000 1000 TL ve Altr -,37530 14714 | ,083 -7799 | ,0294
1001-1500 -,14101 ,13409 | ,831 -5098 | 2278
2001-2500 -,13235 36550 | ,996 -1,1375 | ,8728
2500 ve Ustii ,25257(%) 28699 | ,040 -,5367 | 1,0418
2001-2500 1000 TL ve Altt -,24295 35654 | ,960 -1,2234 | 7375
1001-1500 -,00865 35135 1’08 -9749 | 9576
1501-2000 ,13235 36550 | ,996 -8728 | 1,1375
2500 ve Ustii ,38492 43340 | ,901 -,8069 | 1,5768
2500 ve Ustii 1000 TL ve Alt1 -,62787(%) 27548 | ,006 -1,3855 ,1297
1001-1500 -,39357(%) 26874 | 1,047 -1,1326 | ,3455
1501-2000 -25257(%) 28699 | ,040 -1,0418 | ,5367
2001-2500 -,38492 43340 | ,901 -1,5768 | ,8069
Kigsisel Bagarim | 1000 TL ve Alt1 | 1001-1500 _11916 11580 1,00 2993 3376
, , 0 , ,
1501-2000 -,44094(*) ,15883 | ,047 -8777 | -,0041
2001-2500 -,36558 ,38486 | ,877 -1,4239 | ,6928
2500 ve Ustii -,34325 29737 | 777 -1,1610 | ,4745
1001-1500 1000 TL ve Alti 11916 11580 1,0(0) 3376 | 2993
1501-2000 -,46010(*) 14475 | 014 -,8582 | -,0620
2001-2500 -,38473 ,37926 | ,849 -1,4277 | ,6583
2500 ve Ustii -,36241 29009 | ,722 -1,1602 | ,4353
1501-2000 1000 TL ve Alts ,44094(*) ,15883 | ,047 0041 | ,8777
1001-1500 ,46010(%) ,14475 | 014 ,0620 | ,8582
2001-2500 ,07537 ,39454 1’08 -1,0096 | 1,1604
2500 ve Ustii ,09769 30979 | ,998 -7542 | 9496
2001-2500 1000 TL ve Alts ,36558 ,38486 | ,877 -,6928 | 1,4239
1001-1500 ,38473 37926 | ,849 -,6583 | 1,4277
1501-2000 -07537 39454 1’08 “1,1604 | 1,0096
2500 ve Ustii 02232 46782 1’08 112642 | 13089
2500 ve Ustii 1000 TL ve Alt1 34325 29737 | 777 -4745 | 1,1610
1001-1500 36241 ,29009 | ,722 -4353 | 1,1602
1501-2000 -,09769 ,30979 | 1,998 -9496 | 7542
2001-2500 02232 46782 1,08 -1,3089 1.2642

ek s.10




Duyarsizlagsma

1000 TL ve Altr | 1001-1500 54918 12558 1’08 2038 | 8945
1501-2000 72941 17225 1’08 ,2557 | 1,2031
2001-2500 ,65000 A1736 | 526 -4978 | 1,7978
2500 ve Ustii J1420%) | 32048 | 008 |  -1726 | 1.6011
1001-1500 1000 TL ve Altx 54918 12558 1,08 8945 | -2038
1501-2000 ,18023 15697 | 781 2514 | 6119
2001-2500 ,10082 A1130 | 1,999 -1,0303 | 1,2319
2500 ve Ustii 16511(%) 31459 | 005 -7000 | 1,0302
1501-2000 1000 TL ve Altr 72041 17225 1,08 10031 | -2557
1001-1500 -,18023 15697 | 781 6119 | 2514
2001-2500 07941 42786 1’08 -1,2560 | 1,0972
2500 ve Ustii S1513(%) ,33596 | ,000 59390 | 9088
2001-2500 1000 TL ve Altt -,65000 A1736 | 526 | -1,7978 | 4978
1001-1500 -,10082 A1130 | 1,999 -1,2319 | 1,0303
1501-2000 07941 42786 1’08 -1,0972 | 1,2560
2500 ve Ustii 06429 | 50734 | MO0 13309 | 14595
2500 ve Ustil 1000 TLve Al | -,71429(%) 32248 | 008 | -1,6011 | 1726
1001-1500 - 16511(¥) 31459 | 005 | -1,0302 | 7000
1501-2000 -51513(%) 133596 | ,000 -9088 | 9390
2001-2500 -06429 50734 1’08 -1,4595 | 1,3309

* Anlamlhilik diizeyi: 0,05

eks.11




