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Yiiksek Lisans Tez Ozii

OTEL iISLETMECILiGINDE GOREV YAPAN YONETICILERIN VE
CALISANLARIN TUKENMISLIK DUZEYLERI
KKTC MERIT CRYSTAL COVE HOTEL’ DE BiR ARASTIRMA

Cagdas TUNAY
Tletisim Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eyliil 2011
Damisman: Dog¢. Dr. Erhan Eroglu

Bu calismada otel isletmeciliginde gorev yapan yoneticilerin ve c¢alisanlarin tiikenmislik
diizeyleri incelenmistir. Calismanin evreni KKTC’ de bulunan 5 yildizli otellerde gérev yapan
yonetici ve ¢alisan olusturmaktadir. Calismanin 6rneklemine bu evrenden  Merit Crystal
Cove Hotel’de ¢alisan 34 yonetici ve ¢alisan alinmistir. Caligmada Merit Crystal Cove Hotel’
de gorev yapan yoneticilerin ve c¢alisanlarin tilkkenmislik diizeylerini 6l¢cmeyi hedefleyen bir
anket uygulanmistir. Otel isletmelerinde gorev yapan yoneticilerin ve ¢aliganlarin tiikenmislik
ile arasindaki iligki; oOrgiitsel calisma kosullari, psikolojik durum ve kisisel 6zellikler gibi
faktorler de hesaba katilarak incelenmistir. Yoneticilerde ve ¢alisanlarda tiikenmislik
davranisin1 agiklayan bazi modeller gelistirilmistir. YoOneticilerin ve calisanlarin kisisel
ozelliklerine iligkin bilgi almak tizere “Kisisel Bilgi Formu”, tlikenmislik diizeylerini
belirlemek iizere “Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach Burnout Inventory=MTE)”
kullanilmigtir. Arastirmadan elde edilen bulgularin ¢oziimlenmesinde ve yorumlanmasinda
ikiden c¢ok grup icin Anova Testi ve ikili guruplar i¢in de t-testi kullanilmis ve sira
ortalamalar1 karsilastirnlmistir. Tiikenmiglik boyutlariyla yoneticiler ve c¢alisanlar arasinda

diisiik diizeyde anlamli negatif iliskiler tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik, Otel Isletmeciligi, Yonetici, Calisan
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ABSTRACT

MANAGERS AND EMPLOYEES WHO WORK AT THE LEVELS OF BURNOUT iN
HOTEL BUSINESS
A RESEARCH IN THE TRNC

Cagdas TUNAY
Departmant of communication

School of Graduate Studies in Social Sciences
Anadolu University
September 2011

Advisor Assistant Prof. Dr. Erhan EROGLU

In this study, it was examined burnout levels of managers and employees working in hotel
management. Population of this study consists of managers and employees working in the

five-star hotels and in the sample there are 34 managers and employeers working in Merit
Crystal Cove Hotel. The survey instrument is used to measure burnout levels of manegers and
employees working in the Merit Crystal Cove Hotel. The relationship between managers and
employees working in hotel enterprise and burnout is evaluated by organizational work
conditions, psychological factors and personal characteristics and similar factors into
consideration. Some models explaining burnout behavior have been formed in the managers
and employees. Personal information form are used to explain personal characteristics of
managers and employees and Maslach Burnout Inventory are used to explain burnout levels
of managers and employees. The test Anova and two group t-test was used for binary groups
for analysis and interpretation information obtained from research, and also compared the
mean. Small negative associations are observed between burnout dimensions and managers

and employees.

Key words: Burnout, Hotel Management, Manager, Employee
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Kisaltmalar Listesi

% : Gegerli ylizde (Valid percent)

Akt. : Aktaran

D: Duyarsizlagsma

dig. : digerleri

DP (Depersonalization) : Duyarsizlagsma

DT: Duygusal Tiikenme

EE (Emotional Exhaustion) : Duygusal Tiikenme
f: Frekans

KKTC : Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti

KB: Kisisel Basar1

MBI: Maslach Burnout Inventory

MTE: Maslach Tiikenmislik Envanteri

MTO: Maslach Tiikenmislik Olgegi

N/ n: Evren-Orneklem

p: Anlamlilik diizeyi

PA (Personal Accomplishment) : Kisisel Basarisizlik
r: korelasyon katsayisi

Sd: Serbestlik derecesi

SPSS: Statistical Package for Social Sciences (Sosyal Bilimler I¢in Istatistik Paketi)
Ss: Standart sapma

vb: ve benzeri

X: Ortalama
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1. Giris

1.1. Problem

20.yiizyilin son ¢eyreginde kentlesme, sanayilesme ve teknolojik gelismelerin getirdigi
hizli degisim iginde bulunan insanoglu sanki diinyada tek baginaymis gibi yasamaya ve
yabancilagsmaya baslarken, diger yandan da yasamakta oldugu diinyanin
sorumluluklarin1 yerine getirmeye, diger insanlarla iletisim halinde bulunmaya, saglikli
bir yasam silirdiirmeye yani kisacast hayatin1 idame ettirme cabasi i¢inde olmaya
caligmaktadir. Sanayilesmenin ve teknolojik gelismelerin yasandig1 ¢agimizda calisan
bireylerin zamanmin c¢ogu isyerlerinde gecmektdir. Ozellikle iyi egitim gdrmiis,
yetenekli ve basarili bireylerin bu durumlarin1 devam ettirebilme ¢abasi i¢inde olmalari
onlar1 daha ¢ok is yagaminin i¢ine sokmakta yani kisacast mecbur birakmaktadir. Bunun
sonucunda da bireylerin ¢alisma hayatinda gecirdikleri siire uzamakta, bu da dogal
olarak bireylerin 6zel hayatlarindaki var olan siireyi daraltmaktadir. iste bu kisa zamani
da istedikleri sekilde geciremeyen calisanlarin kendilerini sinirli, herseyden sinmis,
yabancilagmis hissetmeleri beraberinde kendilerini yetersiz olarak gormelerine ve
timitsizlige kapilmalarina sebep olmaktadir. Biitiin bunlarin sonucu olarak ortaya ¢ikan

durum ise tiikenmislik olarak adlandirilan bir ¢esit sendromdur.

Tiikenmislik; insanlarla daha fazla iletisim gerektiren mesleklerde ve duygusal
taleplerin fazla oldugu ortamlarda uzun siire ¢alisan, idealist ve insanlara hizmet
vermede yogun istege sahip meslek elemanlarinda goriilmektedir. Tiikkenmislik;
duygusal, zihinsel ve fiziksel yorgunluk durumlarini ifade eden ve zaman igerisinde,

sinsice gelisen bir siirectir.

Tiikenmislik, ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger tarafindan "enerji, giic veya
kaynaklar {izerindeki asir1 taleplerden dolayr tilkenmeye baglamak" olarak
tanimlanmistir. Daha sonra Maslach ve Jackson, 1981 yilinda, tiikenmisligin en ¢ok
kabul géren modelini gelistirmis ve tiikkenmisligi, duygusal tiikenme, duyarsizlasmada

artis ve kisisel basar1 duygusunda azalma olarak tanimlamiglardir.
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Tikenmigligin sozliik anlami ise kaybetme, bitkinlik, asir1 enerji, glic ve kaynak

kullanimindan dolay1 olusan tiikenmedir (S111g,2003: 9-10).

Insanlarla ilgili islerde ¢alisanlarm, iginde bulunduklari durumu tanimlamak icin
kullanilan tiikenmislik kavramu, igin 6zelliklerinden, ¢alisanlar etkileyen stresin fiziksel
ve psikolojik etkilerinden ve sektdrdeki gelismelerden etkilenerek olusmaktadir (Silig,

2003: 9-10).

Tiikenme belirtisi, genelde cok basarili olmak i¢in gereginden fazla ¢alisan, yapmasi
gerekenden daha c¢ogunu yapan ve simirlarinin  farkinda olmayan bireylerde
goriilmektedir. (Baltas ve Baltas, 1999: 77). Bu bireylerin genellikle hizmet sektoriinde
calismakta olan kisiler oldugu goze ¢arpmaktadir. Hizmet sektoriinde var olan birgok i
kolu vardir, turizm, 6zellikle de turizmin iginde var olan otel isletmeciligi bu is kollar1

arasinda ilk siralardaki yerini almaktadir.

Bos zamanin artmasi, teknolojinin gelismesi, gelir diizeyinin artmasi, sosyal giivenlik,
seyahat 6zgiirliigii, ticretli tatil ve niifusun artmasi gibi etmenler turizmin gelismesinde
oldukca fazla etkili olmus ve bu da turizm sektoriinii en 6nemli sektdrler arasinda yerini
almasina neden olmustur. Turizmdeki bu gelismeler seyahatte bulunan insanlarin yeme-
icme, geceleme, eglence gibi gereksinimlerini karsilamak amaciyla konaklama

isletmeciligi adinda bir igletme tiiriiniin ortaya ¢ikmasini saglamistir.

Konaklama isletmeleri igerisinde en eski ve en yaygin olani otel isletmeleridir (Sener,
1997: 3). Otel, seyahat eden yabancilarin gegici bir siire i¢in konaklamalar1 amaciyla
belirli standartlarda diizenlenmis tesislerdir (Barutgugil, 1989: 53). Otel, Uluslararasi
Turizm Akademisi tarafindan ise “insanlarin seyahatleri boyunca belli bir iicret
karsihiginda  konaklayabildikleri ve beslenme ihtiyaglarini  devamli  olarak
karsilayabildikleri isletmelerdir” seklinde tanimlanmistir (Olali ve Korzay, 1989: 25).
Bu isletmelerin ayakta kalabilmesi ve devamliligini saglayabilmesi igin otel isletme ve
yoneticiligini  ¢ok 1yl bilmek ve wuygulayabilmek gerekmektedir. Bunu da

gerceklestirecek olan yonetimde goérev alan yoneticilerdir.
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Yonetim, isletmenin amaglara ulasmak i¢in birey ve grup faaliyetlerinin koordine
edildigi stirectir (Kogel, 2001: 12). Bir baska tanimda ise ydnetim, belirli birtakim
amaglara ulasmak i¢in basta insanlar olmak iizere parasal kaynaklari, donanimi,
demirbaglari, hammaddeleri, yardimc1 malzemeleri ve zamani birbiriyle uyumlu verimli
ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma stireclerinin toplamidir (Eren, 2001:

3).

Oral’a gore bir otel isletmesinin yonetimi; isletmede var olan insan kaynaklar ile
birlikte, fiziksel, parasal ve diger kaynaklarin, yonetici tarafindan, isletmenin belirledigi
amaclar dogrultusunda yoneltilmesi ve etkin bir sekilde kullanilmasi ile ilgili

faaliyetlerin olusturdugu bir siiregtir (Oral, 2001: 196).

Insan (men), malzeme (material), yontem (methods), arag-gere¢ (machines), para
(money) ve pazar (market) adi1 verilen kaynaklar 6 M olarak bilinen kaynaklardir. Bu
kaynaklar kisisel ve Orgiitsel amaglarin gerceklestirilmesi icin etkin kullanilmasini
gereken kaynaklardir. Varolan amaglarin gergeklestirilmesi i¢in bu kaynaklarin belirli
bir diizen ic¢inde kullanilmasi1 gerekmektedir. Bunu gerceklestirecek olanlar ise

yoneticilerdir.

Bir isletmede kar ve risk baskalarina ait olmak {izere belirli bir mal veya hizmet olarak
koymak ig¢in gerekli girdileri saglayan ve bunlar1 belirli bir gereksinmeyi karsilama
amacia yonelik olarak planlayan, orgiitleyen, yonelten, diizenlestiren ve denetleyen

kisiye ““ yonetici  denir (Barutgugil, 1989: 99).

Hizmet sektoriinde gorev alan yoneticilerin ve calisanlarin tiikenmislige ugramalari
kagimilmazdir, otel isletmeciligi de hizmet sektoriiniin bir kolu oldugundan dolay1 bu tiir
isletmelerde gorev alan yoneticilerin ve g¢alisanlarin da tilkenmislige ugramalar1 son
derece dogaldir. Otel isletmeciliginde gorev alan yoneticilerin ve ¢alisanlarin niye
tikenmislige ugradiklari, tiikenmislige ugradiklarinda nasil yasamlarin1 idame
ettirdikleri, tlikenmislikten kurtulmak i¢in ne yapmalar gerektigi ve aralarinda herhangi

bir farklilik olup olup olmadigi merak edilen olduk¢a 6nemli konulardir.
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Aragtirmanin yapilacak oldugu Kibris’ta bulunan Merit Crystal Cove Hotel Girne sehir
merkezine 10 km, Ercan Havaalanina ise 45 km uzaklikta bulunan, 3 kral dairesi, 7 suit,
55 standart oda olmak tizere 295 deluxe odadan olusan 5 yildizli bir oteldir. KKTC’de
hersey dahil sistemi uygulayan ilk otel olmasi belki de en énemli dzelligidir. Iginde
casino, plaj, tenis, basketbol, plaj voleybolu sahalar1 bulunmaktadir. Otelde kongre,
seminer, balo-diigiin gibi toplantilar ve organizasyonlar gerceklestirilmektedir. Ayrica
bes toplant1 salonu, 1200 kisilik tam donanimli kongre merkezini biinyesinde barindiran

bir isletmedir.

Merit Crystal Cove Hotel’ de gergeklestirilecek olan bu arastirmada otelde gorev yapan
yoneticiler ve calisanlar arasindaki tiikenmislik diizeyleri arastirilacak ve bu tiikkenmislik
diizeyleri arastirmanin sonunda ortaya ¢ikarilmaya calisilacaktir.

1.2. Amag¢

Bu arastirmanin amaci; Merit Crystal Cove Hotel’de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin tilkenmislik diizeylerini belirlemek ve tiikkenmislige etki eden degiskenleri
saptamaktir. Boylece otelde gorev alan yoneticilerin ve ¢alisanlarin tiikenmislik
diizeyleri hakkinda bilgi sahibi olunulacaktir.

1.3. Alt Amaclar

1. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyleri cinsiyetlerine gore,

2. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin tiikenmiglik diizeyleri yaslarina gore,

3. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyleri medeni durumlarina gore,

4. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin tiikenmiglik diizeyleri egitim ¢esitliligine gore,

5. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin tilkenmislik diizeyleri gorev siirelerine gére anlamli bir

fark gosterip gostermedigi aragtirma sonucunda orta ¢ikarilmaya ¢aligilacaktir.
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1.4. Onem

Bu arastirmanin sonunda elde edilecek bulgular;

1.5. Varsaymmlar

Daha once otel isetmecilifinde gorev alan yoneticilerin ve
calisanlarin tiikenmisgligine Oneriler sunacak ¢ok fazla aragtirma
yapilmamistir. Insanlarin istenilen performansi gdsterebilmesi
icin isini sevmesi, destek gormesi ve g¢alisma kosullarmin iyi
olmas1 gerekir. Biitlin bunlar1 ortaya koymak icin yapilan
calismalar otel isletmeciligi alanindaki kosullarin iyilestirilmesi

i¢in 151k tutmasi,

Otel isletmelerinde gérev alan yoneticiler ve c¢alisanlar arasindaki
tikenmislik diizeylerinin daha onceki ¢ok az arastirmada ele

alindiginin goriilmesi,

Yoneticilerdeki ve ¢alisanlardaki tiikenmigligin belirlenmesi,
bunu ortaya ¢ikaran sebeplerin tespit edilmesi ve buradan yola

cikarak tilkenmisligin iyilestirilmesinin miimkiin olmasi,

Daha sonra yapilacak olan arastirmalara kaynak olabilmesi

acisindan onemlidir.

Yoneticiler ve calisanlar, bu arastirmanin 6lgme aracindaki tiim

sorular1 dogru ve igtenlikle cevaplamislardir.

Kisisel Bilgi Formu ve 6lgme araci olarak kullanilan Maslach
Tiikenmislik Envanteri var olan durumu ortaya ¢ikartmak ig¢in

uygun 0l¢me araglaridir.
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1.6. Simirhliklar

e Verilerin sadece Merit Crystal Cove Hotel’ de toplanmis oldugu,

e Sadece Kisisel Bilgi Formu ve Maslach Tiikenmislik Envanteri
yontemi kullanmilip, bagka bir veri toplama yOnteminin

kullanilmayis1,

e Sadece bir yili kapsamasi bu arastirmanmn sinirliliklarini

olusturmaktadir.

1.7. Tamimlar

Tiikenmislik (burnout): Insanlara hizmet veren mesleklerde ya da islerde calisan
bireylerin siklikla yasadiklar fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluk sonucu olusan

sendromdur( Ak¢amete vd., 2001: 1).

Duygusal tiikenme: Isgorenin kendisini fiziksel olarak bitkin, yorgun ve duygusal
yonden asir1 yipranmis hissetmesini, kisaca isinde asir1 yiiklenmis olma duygularini

tanimlar (Ozer, 1998: 18).

Sendrom: Birka¢ belirtinin  bir arada goriiliip bir rahatsizligi tanimlama

ozelligidir(Izgar, 2001: 79).

Stres: Kiside, sikinti yapan olaylar karsisinda yasanan bir tepki siireci, olaganiistii
talepler, sinirlamalar veya yiiz ylize gelindiginde birey tarafindan yasanan bir gerilim

durumu (Demirtas ve Gilines, 2002: 47) .

Duyarsizlasma: Isgorenin kendisini motive eden duygusal kaynaklarimin azalmasi
sonucu ortaya c¢ikan bir durumdur. Bu durumda olan isgorenin, birlikte calistign is
arkadaglarina, hizmet verdigi insanlara ve iliskide bulundugu diger baskalarina karsi

olumsuz, alayci tutumlar ve duygular gelistirmesini ifade eder(Akgamete vd., 2001: 3).
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Kisisel Basari: Insanlarla calisan bireyde yeterlilik ve basariyla iistesinden gelme

duygularini ifade eder (Cam, 1991: 83).

2. Alanyazin

2.1.Tiikenmislik

2.1.1.Tiikenmislik tanimi

Freudenberger (1974), “tikkenmislik (brunout)” kavramini “Journal Of Social Issues™’da
yaymlanan bir makalesiyle psikoloji literatiiriine kazandirmistir. Son yillarda tlizerinde
cokca calisilan tilkkenmisligin; bireysel diizeyde kendini gdsteren, beklentiler, tutumlar,
giidiiler ve duygular igeren kisinin zihninde yarattig1 psikolojik bir deneyim oldugu
konusunda birgok arastirmaci uzlagsmis goriinmektedir(Hock, 1988; Akt: Akcamete vd.,
2001:s.2).

Konuyla ilgili olarak yapilan ilk g¢aligmalarda, birgok kisiyi etkilemesine ragmen
gercekte tiikkenmisligin ne oldugu ile ilgili anlagilamayan noktalar oldugu belirtilmistir.

Bu yiizden ilk on yi1l icinde ¢esitli tiikenmislik tanimlar1 yapilmistir (Aydin, 2004: 15).

Insanlarla ilgili islerde calisanlarin, iginde bulunduklari durumu tanimlamak icin
kullanilan tiikenmislik kavramui, igin 6zelliklerinden, ¢alisanlar1 etkileyen stresin fiziksel
ve psikolojik etkilerinden ve sektordeki gelismelerden etkilenerek olusmaktadir (Silig,

2003: 9-10).

Freudenberger (1974) tiikenmisligin; orgiitteki isgorenin herhangi bir sebepten dolay1
tilkendigi, ¢alisamaz duruma geldigi ve amaca hizmet edemedigi zamani gosterdigini
belirtmektedir. Bu duruma yol agan sebeplerin basarisizlik; yipranma; enerji, giic ve
potansiyel ilizerinde asir1 istekte bulunma oldugunu belirtmistir(Freudenberger, 1974;

Akt: Aydin, 2002: 1-2).
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Maslach (1982), tiikkenmisligi “isi geregi insanlarla yogun iligki icerisinde olanlarda
goriilen, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 sendromu” seklinde

tanimlanmustir (Ormen, 1993: 1).

Maslach ve Jackson’a (1981) gore ise tilkenmislik; insanda ortaya ¢ikan fiziksel
bitkinlik, uzun siiren yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk duygulari; yaptig1 ise, hayata
ve diger insanlara kars1 gelistirdigi olumsuz tutumlar1 kapsayan fiziksel ve zihinsel

boyutlu bir sendromdur (Maslach ve Jackson, 1981; Akt: Izgar, 2001: 1).

Cardinell (1981) tiikenmisligi daha genis bir anlamda ifade ederek “insanin hayatinda
ortaya ¢ikan ciddi bir rahatsizlik belirtisi; orta yas krizi” olarak tanimlamustir.(Izgar,

2001: 2).

Tikenmisligi etkilere karsi gosterilen bir tepki olarak ele alan Cherniss (1980),
isgorenin asir1 strese ve isindeki doyumsuzluga isten soguma biciminde gosterdigi bir
tepki seklinde tanimlamistir. Bu durumun temel nedeni olarak da asir1 baglanmayi

gostermistir (Cherniss, 1980, Akt: Akgcamete vd., 2001: 1).

Pines ve Aronson (1988) ise tilkenmisligi, duygusal taleplerin fazla oldugu mesleklerde
calismaktan kaynaklanan, fiziksel yipranma, caresizlik, iimitsizlik duygusu, hayal
kiriklig1, yaptigi ise, isyerinde ¢alisanlara ve yasama karst olumsuz tutumlarin gelismesi
gibi belirtilerin eslik ettigi bir durum olarak tanimlamaktadirlar (Pines ve Aronson

1988, Akt: Cokluk, 2003: 111).

Insanlar1 tehdit eden bir sendrom olan tiikenmislik fenomeni yerine “is ortaminda
yaraticiligin yok olmas1”, “bikkinlik”, “meslek elemanlarinin is stresi”, “asir1 ¢alisma
sendromu”, “y1lginlik” terimleri de kullanilabilmektedir (Isikhan, 2004: 50).

13

Tiikkenmislik; genis anlamda “ 6znel olarak yasanan, duygusal
taleplerin yogun oldugu ortamlarda uzun siire caligmaktan
kaynaklanan, fiziksel yipranma, caresizlik, timitsizlik duygusu,

hayal kirikligi, olumsuz bir benlik kavraminin gelismesi, ise,
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isyerine, calisanlara ve yasama karsi olumsuz tutumlarin
gelismesi gibi belirtilerin eslik ettigi bir durum” olarak tanimlanir

(Demirtas ve Giines, 2002: 122) .

2.1.2.Tiikenmisligin nedenleri

Tiikenmislige neden olan bir¢cok faktdr bulunmaktadir. Bunlaradan bazilarina insannin
kendisi, bazilarina ise insanin Orgiitte ¢evresidekilerle kurdugu etkilesimden
kaynaklandig1 sdylenmektedir. Bazi arastirmalar bireysel faktorlerin tilkenmigslikte daha
fazla etkin oldugundan bahsederken, bazi arastirmalar ise c¢evresel faktorlerin

titkenmislikte daha fazla etkin oldugunu séylemektedir.

Tiikkenmiglik, bir stres denklemidir ve ilerleyici bir siirectir. Tiikenmenin nedenleri,
insanin beklentileri ile iligskilendirilmektedir. Genellikle gercek disi beklentilerin ve
gercek ile beklentiler arasindaki uyumsuzlugun fazla olmasi sonucunda gelisen bir

durumdur (Tiimkaya, 1996: 11).

Bu sendrom, ilk olarak goniillii saglik calisanlar1 arasinda goriilen yorgunluk, hayal
kiriklig1 ve isi birakma ile karakterize bir durumu tanimlamak i¢in ortaya atilmistir

(Stirgevil, 2006: 6).

Calisma hayatinda siklikla karsilasabilecegimiz bir olgu haline gelen tiikkenmisligin
gerceklesmesine etki eden birgok faktdr bulunmaktadir. Bu faktorler hakkinda sahip
olunan bilgiler, bir¢ok arastirma sonucunda ulasilan bulgular ve arastirmacilarin
gbzlemleri sonucunda elde edilmistir. Farkli arastirmacilar tarafindan, tiikenmislige etki
eden bir¢cok neden siralanabilir. Demografik, kisisel ve orgiitsel sebeplerin (Siirgevil,
2006: 9) yan1 sira kiiltlir farkliliklari, is yasaminda bas edilemeyen stres ve is yiikii ile
kisinin enerjisi arasindaki dengenin bozulmasi (Ozmen, 2001: 9) gibi etmenlerin

tilkenmislige sebep oldugu belirtilmektedir.
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Cevresel faktorlerin dikkate alindig1 arastirmalarin bulgularina gore, kisiler arasi

iliskilerin yogunlugu arttikca buna bagli olarak isgorenin duygusal tilkenmislik diizeyi
artmakta, azaldigi Ol¢lide de azalma gostermektedir. Bu durum, insan iligkilerinin
yogunlugu azaldigr olciide aralarindaki gerilim ve ¢atisma olasiliklarinin azalmasina
baglanabilir (Izgar, 2001: 14).Tiikenmislige yol acan unsurlardan birisi de ¢atigsmadir.
Ormen (1993), catismanin kaynaklarindan biri olarak isgdrenin kendisini goriirken,
catismaya asil yol acan seyin Orgiitsel yapt ve yoOnetimin oldugunu belirtmistir. Bu
durumun nedeni olarak da performans degerlendirme sisteminin grup veya kisimdan

daha ¢ok isgdren iizerine yogunlagmasini gosterir (Ormen, 1993: 15).

Isin niteligi, calisilan kurum tipi, calisma siiresi (haftalik) , kurum 6zellikleri, is yiikii, is
gerilimi, yonetim iglerinde gegirilen zaman miktari, 6nemli kararlara katilmama,
orgiitsel isleyis hatalar, yiikksek performans gerektiren is, hizmet verilenlerle olan
iliskiler, yetersiz personel, yetersiz arag, orgiit havasi ve ortami gibi ekonomik ve
toplumsal nedenler (Cam, 1991: 5), ilerleme firsatlari, teknolojik degismeler, isin yapisi
geregi Onemi, acil kararlar alma gerekliligi, geri bildirim eksikligi, isyerinde cinsel
taciz, meslekte caligma siiresi, sosyal destek, is glivenligi (Stirgevil, 2006: 58), iistleriyle
ya da is arkadaglariyla zayif iletisim, kotii veya esit olmayan Odiillendirme, ¢ok fazla
sorumluluk, cok az destek (Yigit, 2000: 93) orgiitsel tiikenmiglik sebepleri basligi

altinda toplanabilir.

2.1.2.1.Kigisel ozellikler

2.1.2.1.1.Demografik ozellikler

Yas, evlilik, aile statiisii, cocuk sayisi, egitim, kendini ise adama, motivasyonlar, bireyin
ego glicii ve kisilik, kisilik karakterinin 6zgilin bir seyri olan dayaniklilik, yasam
olaylari, hirs, rekabet vb. kisisel 6zelliklere sahip olmasi, deneyim, kendindeki degisimi
fark edemeyis, kendi kendisi i¢in koydugu sinirlar, kisisel yasamdaki stresler (Cam,
1989: 6) gibi bircok 0Ozellik tikenmisligin demografik nedenleri arasinda

gosterilmektedir.

10
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Yapilan birgok arastirmada tiikenmislik ile kisinin yas1 arasinda énemli bir iligkinin var
oldugu belirtilmektedir. Bekarlarin evlilerden, ¢ocuk sahibi olmayanlarin olanlardan, ise
yeni baglayanlarin iste daha uzun siire goérev alanlardan, iiniversite mezunlarinin
iniversiteyi terk edenden veya bitirmemis olandan, genglerin ise yaslilardan daha ¢ok

tiilkenmis oldugu yapilan arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmuistir.

Maslach ve Jackson (1985) bireyin yasinin, cinsiyetinin, isinde ¢alisma siiresinin ve

deneyiminin tiikkenmislikle ilgi degiskenler oldugunu belirtmislerdir (Izgar, 2001: 12).

Tlkenmislik olgusunun demografik degiskenlerden, yasla bu
yonde bir iliski gostermesinin bir nedeni, ilerleyen yaslarda
insanlarin daha dengeli, olgun ve tiikenmislige daha direngli hale
gelmeleri  seklinde agiklanabilir.  Nitekim, ileri yaglardaki
calisanlarin gegmis hayatlarinda tiilkenmislikle miicadelede basari
ve diren¢ kazanmalar1 dolayisiyla, gen¢ c¢alisanlardan daha az
tikenmislige yakalanmalar1 siirpriz degildir. Aile sahibi olan
calisanlarin tiikkenmislige daha dayanikli olmalarinin altinda;
evliliklerin kisileri daha dengeli/ kararli ve psikolojik yonden
daha olgun bir hale getirmesi, es ve ¢cocuklarla ilgilenmenin kisiyi
daha tecriibeli kilmasi, aile iiyelerinin sevgi ve desteginin
calisana, igin duygusal talepleriyle basa ¢gikmada yardimci olmasi
gibi nedenler yatmaktadir. Ayrica evlilik, is glivenligi, iicret,
kazan¢ gibi konularda daha gergek¢i ve daha dikkatli adimlar
atilmasin1 saglamakta; ailenin takdir ve begenisi, kisinin hizmet
verdigi insanlardan ve meslektaslarindan bekledigi destegi de
azaltmaktadir (Ormen, 1993: 21). Tabi ki bu giizel bir aile

yasantisi icinde var olan bireyler i¢in gecerlidir.

2.1.2.1.2. Beklenti diizeyi

Calisanlarin meslekleri, calistiklart kurum ve kisisel yeterlilikleri ile ilgili gergekei

olmayan, dolayisiyla karsilanmasi gilic olan beklentileri tiikenmisligin artmasinda

11
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onemli bir etkendir. Yapilan arastirma bulgularina bakildiginda, geng ve tecriibesiz
elemanlarda yagl ve tecriibeli elemanlara gore daha ¢ok tiikkenmislik goriilmektedir. Bu

durum beklenti diizeylerinin farklilig1 ile agiklanmaktadir (Izgar, 2001: 13).

Bir orgiitte belli isleri yapmakla yiikiimlii bireyler kendi rol, statii ve kisilikleri ile
orgiite bir kimlik kazandirirlar. Bireylerin birbirleri ile etkilesimi 6rgiite kazandirilan
kimligin temelidir. Bireylerin sistem ic¢indeki yerleri ile bireylerin ihtiyaglart ve
beklentilerinin doyurulmasi orgiitteki etkilesim agisindan ¢ok dnemlidir (Gtirsel, 1997:

24).

Tiikenmislik yeni ise baslayan kisilerde ¢ok daha fazla goriildiigii yapilan arastirmalar
sonucunda elde edilmistir. Yapilan arastirmalarda ise yeni baglayan kisiler ise karsi
biiylik bir heyecan ve istek duymaktadirlar. Bu durum bu kisilerin ilk heyecanlariyla
cok fazla enerji harcayarak kisa zamanda tiikenmelerine neden olmaktadir. Bu kisiler
cok kisa bir zamanda cok biiylik basarilar kazanacaklarina inanirlar, fakat zaman
gectikce durumun hi¢ de bdyle olmadigini gordiiklerinde heyecanlar1 sonmektedir ve
boylece hayal kirikligina ugrayarak gercegi kabullenerek hayattaki hedeflerini

diistirtirler.

Is doyumu ve motivasyon, gii¢siizliik ve sorumluluk duygusu ve rol geliskisi kisiyi

tilkenmislige iten diger kisisel nedenlerdir.
2.1.2.2.Cevresel ozellikler
2.1.2.2.1.Insan iliskileri
Is ortaminda bulunan ve kars1 karsiya gelinen insanlarla gecirilen zamanin uzamasi, sik
etkilesim kurulmasi, hizmet verilen kisi sayisinin artmasi, yiiz yiize iliski kurulmasi ve

hizmet verilen kisilerin agir sorunlari olmasi tiikenmislik diizeyini arttirmaktadir

(Torun, 1995: 12).
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Alanda yapilan arastirmalarin bulgularina gore, orgiitlerde kisiler arasi iliskilerin sikligi
ve yogunlugu arttikca duygusal tilkenme artmakta, azaldigi 6l¢iide de azalmaktadir.
Insan iliskilerinin yogunlugu azaldik¢a insan iliskilerinde gerilimde azalmakta, buna

bagli olarak tiikenmislik daha az yasanmaktadir (Izgar, 2001: 14).

2.1.2.2.2. Izolasyon duygusu

Biitlin gilinlinii i3 yerinde geciren ¢alisan hem sosyal hayatla olan iliskisinde hem de
meslektaslariyla destekleyici ve yapict goriismelerde bulunamamasindan dolayi is
yerinde yalniz kalmaktadirlar. Iste bu yalitilmishik duygusu onlarin umutsuzluklarinin

artmasina neden olmaktadir.

2.2.2.2.3. Orgiitsel nedenler

Yoneticilere ve isgorenlere is yerlerinde ¢ok biiyiik sorumluluklar yiiklenmektedir. Bu
sorumluluk hem yéneticide hem de isgdrende biiyiik bir baski olusturmaktadir. Iste bu is

yiikil yonetici ve ¢alisanda tilkenmislige neden olur.

Is yiikii, birey acisindan stres yaratici bir etken olarak diisiiniildiigiinde, genellikle akla
“asirt i yuki” gelmektedir. Ancak asiri is yiikii kadar, az is ylkiiniin de bireyler
lizerinde stres yarattigi bilinmektedir. Asir1 veya az is yiki, is ile ¢alisan arasindaki

uyumsuzlugun gostergelerindendir (Siirgevil, 2006: 59).

Kontrol, kisinin isi {izerinde sahip oldugu “se¢im yapma, karar verme, sorun ¢dzme ve
sorumluluklarini yerine getirme olanagi” seklinde ifade edilebilir (Siirgevil, 2006: 63).
Giliniimiiz isletmelerinde var olan giivenlik kameralar1 gibi araclar insanda daima
izlenme, kendine giivenilmeme ve kontrol edilme duygusu yaratmakta, bu da insanlarda

kisisel haklarin ihlal edildigi izlenimi yaratmaktadir.

Calisma ortami asir1 derecede kontrol ve baski igeriyorsa bu durumda 6ncelikle sistemin

sosyal boyutu zarar goriir. Calisanlar arasinda her zaman huzursuzluk, catigsma, is
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tatminsizligi, yoneticilere giivensizlik ve dislanma kaygisi olusacaktir (Silah, 2001:

485). Bu durum da dogal olarak calisanlarin tiikenmisligi yasamalarina neden olacaktir.

Odiil; bireyin 6rgiite yaptig1 katkilara karsilik olarak hem maddi hem de sosyal agidan
taktir edilmesini ifade eder. Basarili bir ddiillendirme sistemi, ise yapilan katkilarin
yonetim tarafindan fark edildigini belirtir (Siirgevil, 2006: 67). Bu oddiillendirme sistemi
calisanlar1 6diil almak i¢in yogun caba sarfetmeye ve bunun sonucunda da baski altina

girmelerine neden olmaktadir.

2.1.3.Tiikenmisligin belirtileri

Tiikenmislik duygusu, calistig1 alanda ¢ok basarili olmak isteyen
ve bu nedenle yogun bir programla ¢alisan, her calismada, lizerine
diisenden fazlasim1 yapan ve smirlarin1 tanimayan kisilerde
goriiliir. Islerinde yogun olarak caliganlar zaman zaman ‘yasam
cekilmez’ duygusunu yasarlar. Bu duygu tiilkenmislik belirtisi
olarak tanimlanmaktadir. Tiikkenmislik duygusunun fiziksel
belirtileri, davranigsal belirtileri ve psikolojik belirtileri
mevcuttur. Bu belirtilerin anlasilmasi bazen zor, bazen de oldukca

kolaydir (Baltas ve Baltas, 1998: 77).

Tikenmislik belirtileri, cok ¢esitli olmakla beraber, tiikenmisligin
sinsi dogasmi ayrintilariyla gozler Oniine sermektedir.
Tiikkenmiglik yasayan birey, mesleki doyumsuzluk ve yorgunluk
duygular1 yagadigini fark eder ve ise gitmeyi istememe, terslik ve
tahammiilsiizliik, kendinden siiphelenme hissi, benlik (kendilik)

imajina uygun olmayan davranislar sergiler (Kirlangig, 1995: 21).
Tiikenmisligin  gozlenebilen ve ¢esitli tetkiklerle izlenebilen baz1 belirtileri

bulunmaktadir. Bunlar fiziksel, davranigsal ve psikolojik (duygusal) belirtiler olarak

gruplandirilabilmektedir.
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2.1.3.1.Fiziksel belirtiler

Bedensel olan fiziksel belirtiler genel saglikla ilgili belirsiz sikayetlerdir . Ciddi gogiis
agrilari, canlilig1 kaybetme (Baltas ve Baltas, 1998: 77), sik goriilen bas agrisi, solunum
giicliigii, uyusukluk, genel agr1 ve sizilar, yiiksek kolesterol, kroner kalp rahatsizligi
insidansinda artis, yorgunluk, bitkinlik hissi, sik goriilen grip ve soguk alginliklari, mide
hastaliklar1 (Cam, 1991: 10), hafiza problemleri, hiper tansiyon, hizl kalp atmasi (Izgar,
2001: 9) gibi degisik sorun ve yakinmalardir.

2.1.3.2.Davranissal belirtiler

Tiikenmisligin davranigsal belirtileri; ise gitmeme istegi, ise geg
gelmeler, bircok konuya siipheci yaklasma ve endiseyle
karsilama, c¢abuk sinirlenme, takdir edilmedigini diislinme,
alingan olma seklinde ortaya cikan belirtiler oldugunu ifade
etmektedir. Ayrica; alkol, tiitin ve bunun gibi maddelerin
kullaniminda artis, 6z saygi ve Ozglivende azalma, insanlarla
iletisim ve etkilesimden kagma, kendini ¢cevreden izole etme, ice
kapanma, yogun bir sikint1 duygusu, sugluluk hissetme, icerleme
egiliminde artis, hevesin sik sik kirilmasi da davranigsal belirtiler
arasinda yer almaktadir. Tiim bunlara ek olarak; kendini ¢aresiz
hissetme, kolay aglama, unutkanlik, konsantrasyon giicliigii,
duragan olma, stirekli kendisiyle zihinsel bir ugras icinde olma,
orgiitlemede yetersizlik, rol ¢atismasi yasama, gorev ve kurallarla
ilgili karigiklik, yetkililere fazla glivenme yada onlardan kaginma,
kuruma yonelik 1ilgi kaybi, bazi seyleri erteleme yada
siirlincemede birakma, arkadaslarla is konusunda tartismaktan
kacinma, alayci olma, suglayici davranma ve basarisizlik hissi de
tiikenmisligin davranigsal belirtileri arasinda yer almaktadir (Cam,

1991: 10).
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2.1.3.3. Psikolojik (duygusal) belirtiler

Duygularla ilgili belirtiler daha 6nce ortaya ¢ikar ve daha kolay taninirlar. Psikolojik
belirtiler; yalmizlik, yardimsizlik, umutsuzluk duygulari, engellenmiglik (Baltas ve
Baltag, 1998: 77), aile sorunlari, uyku diizensizligi, depresyon, psikolojik hastaliklar
(Sabuncuoglu, 1996: 151), diger insanlar1 elestirme, insanlarla ilgilenmeme, hayal
kiriklig1, endise, alinganlik, yabancilasma, diisiik kisisel basari hissi, tek basina kalma
(Izgar, 2001: 9), sinirlilik, agresiflik, daha cezalandirict olma, diismanlik duygusu

gelistirme, korku ve kaygi (Siirgevil, 2006: 21) olarak siralanabilir.

Literatiir incelendiginde ruhsal belirtiler adinda bir baska tiikenmislik belirtilerinin de
var oldugu goriilmiistiir. Ruhsal belirtiler; kisinin deger yargilar1 ve inanglarinda olusan
siipheler, biiyiik degisikliklerin gerekliligine inanma 6rnegin bogsanma, yeni bir meslek,
yeni bir mekana tasinma, bulundugu cemiyetten ¢ikma, asir1 stres, alkol bagimlilig, ilag
bagimlilig1, acima hissini kaybetme, depresyon, intihar ve is veriminde diisiis (Izgar,
2001: 9), paranoya, igerlemislik, sucluluk duygulari, ilgisiz goriiniim, belirgin liziintii

(Stirgevil, 2006: 21) olarak siralanabilir.

2.1.4.Tiikenmislik modelleri

2.1.4.1.Cherniss modeli

Cherniss tiikenmisligi, asir1 baghiligin bir rahatsizlig1 olarak gorerek; “asir1 stres ya da

doyumsuzluga tepki ile isten geri ¢ekilme” olarak tanimlar (Silig, 2003: 12).

Cherniss, tiikkenmislik arastirmalarini, hem asir1 is yiikii hem de
deger catigmalarim1 temel alarak devam ettirdi. Ona gore
tilkenmislik, hizmet sektoriinde ¢alisan profesyonelin roliinde
gizli olan tutarsizliklardan kaynaklaniyordu. Bu sektorde
caliganlar, egitimleri ve deneme siireleri boyunca profesyonel
olmanin anlamina yonelik, gercek¢i olmayan bakis agilart

gelistiriyorlardi.  Egitimleri sirasinda karsilastiklart  insanlar,
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benzer duygular1 paylasiyorlardi. Bunu fark eden Cherniss,
gilinliik calisma hayatinda her giin karsilasilan sorunlar ve is
hayatinin gercekleri ile romantik mistik diislince arasindaki

ucuruma dikkat ¢ekti (Ormen, 1993: 6).

“Cherniss Modeli” tikenmisligin kokiinde stres oldugunu
vurgulayarak; stresin taleplerin bosa ¢ikmasi, kaynaklarini agmasi
sonucunda ortaya ¢iktig1 belirtmektedir. Bu modele gore;
taleplerin kaynaklar1 asmasi nedeniyle stres yasayan birey basa
cikma yolu olarak ilk adimda stres kaynagini ortadan kaldirmay1
dener bunda basarili olamadig: taktirde ikinci adimda egzersiz
yapma, meditasyon vb. birtakim stresle basa ¢ikma tekniklerine
basvurarak rahatlamaya calisir. Bunda da basarili olamazsa birey
duygusal yiikiinii azaltmak i¢in is ile psikolojik olarak iligkisini
kesme c¢abasina girer. Bu c¢abanin belirtileri; giidii azalmasi,
miigteri, yonetici ve is arkadaslarina karst olumsuz tutumlar ve is
yasamina iliskin hedef kiiciiltme seklinde ortaya ¢ikar. Ozetle bu
modele gore tiikenmislik; kontrol edilemeyen stres durumlarina

kars1 bireyin verdigi bir basa ¢ikma tepkisidir (Yildirim, 1996: 4).

2.1.4.2. Pines modeli

Pines ve Aranson yeni bir model olarak tiikkenmislik modelini ortaya ¢ikarmislardir.
Pines ve Aranson(1989) ’a gore; tikkenmislik “bireyleri duygusal anlamda siirekli
tiiketen ortamlarin; bireyler {lizerinde yol agtig1 fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik
durumu” olarak tanimlanmaktadir (Pines&Aranson, 1989, Akt: Surgevil, 2005: s.24).
Bu durumla birlikte bireyde baz1 belirtiler ortaya ¢ikmaktadir. Kronik yorgunluk, enerji
azalmas1 ve =zaafiyet; fiziksel bitkinligin, caresizlik, umutsuzluk, aldanmis olma
duygusu ve hayal kirikligi; duygusal bitkinligin, insanlara, ise, yasama ve kendine kars1
olumsuz tutumlar ise zihinsel bitkinligin belirtileridir (Yildirim, 1996: 4-5).
Tiikenmisligin fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumu olarak ifade edilmesinden

yola ¢ikilarak olusturulan, Pines ve Aranson (1988) tarafindan gelistirilen tiikenmislik
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Olcegi, Maslach Tiikenmislik Envanteri’nden sonra kullanilan en yaygin ikinci 6l¢ek

olarak kabul edilmektedir (Surgevil, 2005: 25).

Pines (1988)’e gore; tiikenmisligin temel nedeni, bireyi siirekli
duygusal baski altinda tutan is ortamlaridir. Bu noktada
“motivasyon diizeyi” kavrami Onemli bir anlam tagimaktadir.
Motivasyon diizeyi yliksek olan bireylerin, kendilerini siirekli
duygusal baski altinda hissettikleri bir c¢aligma ortaminda,
tilkenmislik yasamalar1 s6z konusu olmaktadir. Nitekim, yiiksek
diizeyde stresli bir is c¢evresi, diisiik diizeyde destek ve
odiillendirme, motivasyon diizeyi yliksek olan bireyleri, basaril
olabilecekleri is ortamlarindan veya firsatlarindan
uzaklastirmaktadir. Var olmanin anlamini basarida bulan bireyler
icinse, tikenmislige neden olan basarisizliklar, utang verici ve
yikict olarak algilanirlar. Tiikkenmislik, bireyin motivasyon
diizeyini giderek azaltarak, isten ayrilmalara, hatta meslegi

tamamen terk etmelere bile yol agabilir (Surgevil, 2005: 25).

2.1.4.3. Edelwich ve Brodsky modeli

Bir siire¢ olarak yasanan tiikenmislik, her donemi farkli 6zellikler tasidigi ig¢in bu
donemlere ayrilarak degerlendirilmeli ve incelenmelidir. Bireylerin tlikenmislik
diizeyleri degerlendirildiginde tamamiyla tiikkenmislik vardir veya yoktur denilmemekte,

her doneme iligkin degerlendirme ayr1 ayr1 yapilmaktadir.

Tikenmislik agsamali bir bicimde ortaya ¢ikan bir donemdir. Bu donemler; sevk-cosku
dénemi, durgunluk dénemi, engelleme donemi ve apati donemi olarak dort grup olarak
siralanabilir. Edelwich ve Brodsky (1980)’a gore bu donemler kisaca su sekilde
gelisirler (Akt.Ozmen, 2001: 10).

2.1.4.3.1. Sevk ve cosku dénemi: Baslangicta kiside umut, enerji artist

ve mesleki idealler vardir. Fakat ig ortamindaki uygulama sorunlari, 6nyargi, sik elestiri,
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kendine ve yasaminin diger yonlerine yeterli zaman ayirmayisi, enerji saglayamamasi,
uyum saglama c¢abasi ve tiim bunlarla bas edememe sonucu durgunlagsma baslar. Bu

kosullar altindaki bu dénem ¢alismaya basladiktan bir y1l sonra ortaya cikar.

2.1.4.3.2. Durgunluk donemi: 1lk baslardaki motivasyon azalir.
Kisinin beklentileri ger¢eklesmedigi icin hayal kiriklign olusur. Is dis1 ilgileri daha

onemli konuma gelir.

2.1.4.3.3. Engelleme donemi: Bu donemi yasayan Kkisi i¢in degeri ve
anlamiyla ilgili sorular sormaya baslar. Isi siirdiiriip siirdiirmemeyi sorgular. Isini
siirlarini, isin amaglarini gergeklestirmede, isi yapmaya engel ve tehdit olarak goriir.

Duygusal, davranissal, fiziksel problemler bu donemde goriilmeye baslar .

2.1.4.3.4. Apati (ilgisizlesme) donemi: Bu donemdeki kisi artik derin
duygusal kopmalar, kisirlasma, umutsuzluk, inangsizlik sergiler. Is istir diisiincesi
olustugu icin isine ¢ok az zaman harcar. Bu donemde yasanan ilgisizlik en yogun
sathasindadir. Ise gec gelme, duyarsizlik, rutin yapilacaklar disinda baska bir is

yapmama, siirekli isten yakinma goézlenir.

Bir siire¢ olarak yasanan tiikkenmislik, her donemi farkli 6zellikler
tasidigr i¢in bu donemlere ayrilarak degerlendirilmeli ve
incelenmelidir. Bireylerin tilkenmislik diizeyleri
degerlendirildiginde tamamiyla tiikenmislik vardir veya yoktur
denilmemekte, her doneme iligkin degerlendirme ayr1 ayr
yapilmaktadir. Bu evreler her zaman sirayla arka arkaya
yasanmayabilir. Bu degerlendirmelerin birbirini izlemesi, erken

tan1 ve dnleme asamalarinda 6nem tasir (Isikhan, 2004: 52).

2.1.4.4. Pearlman ve Hartman tiikenmislik modeli

Pearlman ve Hartman’a gore tlikenmislik; “kronik duygusal strese verilen ve ii¢

bilesenden olusan bir yanittir. Bu bilesenler; duygusal ve/veya fiziksel tiikenme, diisiik
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is Uretimi ve bagkalarmma karsi duyarsizlagmayr igeren davranis boyutundaki

reaksiyonlardir” (Pearlman&Hartman, Akt:Silig, 2003: s.15).

Bu model, bireylerin g¢evresel ve kisisel degiskenlerini ele alan bilissel/algisal bir
modeldir. Bu oldukc¢a genistir ve neredeyse tiikenmiglik arastirmalarinda ele alinan tim
degiskenleri kapsamaktadir. Bu modele gore bireyin 6zellikleri, is ¢evresi ve sosyal

cevresi, tiikkenmislikle basa ¢ikma konusunda oldukga etkilidir (Silig, 2003: 15).

Perlman ve Hartman (1982)’1n gelistirdigi model tiikenmisligi strese verilen bir tepki
olarak goriir. Bu modele gore tiikkenmislik, duygusal ve fiziksel tiikenme, diisiik is
iiretimi ve baskalarina kars1 duyarsizlagma bilesenlerinden olusur. Perlman ve Hertman
Tiikenmislik Modelinde dort asama bulunmaktadir (Pearlman&Hartman, Akt:Silig,
2003:5.16-17).

2.1.4.4.1. Durumun strese gotiirme derecesi: Strese neden olan
durumlar1 gosteren asamadir. Strese neden olan etkenlerin basinda, bireyin beceri ve
yeteneklerinin orgiitsel beklentileri karsilamamasi gelmektedir. Diger etken ise, yapilan
isin, bireyin beklentilerini karsilamamasi durumudur. Diger bir deyisle bireyin
beklentileri ile orgiitiin beklentileri arasindaki uyusmazlik derecesi, stresin derecesini

belirlemektedir.

2.1.4.4.2. Algilanan stres diizeyi: Cesitli Orgiitsel ve kisisel

degiskenlere bagli olarak stresin algilanmas1 agamasidir.

2.1.4.4.3. Strese verilen tepki: Fizyolojik, biligsel ve davranigsal
belirtilerin ortaya c¢ikmasi ile strese cevap verilme asamasidir. Sayilan belirtilerden

hangisinin ortaya ¢ikacagini ¢esitli orgiitsel ve kisisel degiskenler belirler.
2.1.4.4.4. Strese verilen tepkinin sonucu: Kronik duygusal stresin

yasanmasi ile tiikenmislik olusur. Saglik sorunlari, i3 doyumunda diisme, isi birakma

veya isten atilma gibi sonuglar olusur.
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2.1.4.5. Maslach' n tiitkenmislik modeli

Literatiirde “Maslach Tiikenmislik Olgegi” (Maslach Burnout Inventory), “Cok Boyutlu
Tiikenmislik Modeli” ve “Ug¢ Boyutlu Tiikenmislik Modeli” gibi degisik isimlerle
anilan bu model, simdiye kadar gézden gecirilen modellerden farkli olarak; tilkenmisligi
tek boyutlu bir durum olarak degil, ii¢ bilesenli (component) bir psikolojik belirtiler
grubu (syndrome) olarak ele almaktadir (Yildirim, 1996: 9).

Maslach’a gore tikenmislik; “duygusal tiikkenme”, duyarsizlasma” ve “basari
duygularinda azalma” seklinde ortaya ¢ikan {i¢ boyutlu bir sendromdur (Maslach, 1981,
Akt: Segmenli, 2001: s.9).

2.1.4.5.1. Duygusal tiikenme(emotional exhaustion)

Duygusal tiikkenmenin, tlikenmisligin ilk ve temel evresini olusturdugu kabul
edilmektedir. Bu durum tam olarak kisinin psikolojik diizeyde duygusal kaynaklarinin
azaldigin1 ve bunun artan bir sekilde devam ettigini hissettigi an1 ifade etmektedir

(Akgamete ve dig., 2001: 3).

Duygusal acidan yogun bir is temposu i¢inde bulunan isgdren, bu
duruma uyum saglayabilmek i¢in kendini zorlar ve diger
insanlarin  duygusal taleplerini karsilayamadig1 diisiincesine
kapilarak bu talepler karsisinda ezilmislik hissi yasar. Duygusal
tiikenme, isgorenin i¢inde bulundugu bu duruma bir tepki olarak
ortaya ¢ikar ve isgdren bunu kagis yolu olarak goriir (Maslach ve

Jackson, 1981; Akt: Segmenli, 2001: 9).

Bu model daha cok insanlarla yiiz yiize iliskinin yogun oldugu
mesleklerde ¢alisan bireylerde gozlenmektedir. Duygusal
tikenme, tlikenmiglik durumunun baslangici, merkezi ve en
onemli bilesenidir. Tiikenmisligin bu bileseni, daha cok is stresi

ile ilgilidir. Duygusal yonden yogun bir ¢aligma temposu i¢inde
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bulunan birey, kendisini zorlamakta ve diger insanlarin duygusal
talepleri altinda ezilmektedir. Duygusal tiikkenme iste bu duruma

bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yildirim, 1996: 9).

Duygusal tiikenme kavraminda kullanilan “titkenme” (exhaustion)
kelimesi onemli bir anlam tasir. Gergekten de bu duygu, igerigi
insan olan ve yogun bir is hayatina sahip kisileri birinci dereceden
tehdit etmektedir. Bu duruma yakalananlar kendilerini, yeni bir
gline baglayacak enerjiden yoksun hissederler. Duygusal
kaynaklar1 tamamen tiikenmistir; tekrar doldurmak i¢in kaynak

bulamamaktadirlar (Ormen, 1993: 2).

2.1.4.5.2. Duyarsizlagma (depersonalization)

Baskalarina kars1 olumsuz ve alayci tutumlar gésterme, insanlara nesne gibi davranmay1

iceren duyarsizlagma sendromun ikinci ayagidir (Aydin, 2002: 38).

Duyarsizlagsma, calisanin isi geregi karsilastigi insanlara karsi
kati, soguk, ilgisiz ve olumsuz bir tavir sergilemesidir. Bu
genellikle, ise yonelik idealizmin kaybolmasi, hizla artan
uzaklasma duygusu ve calisanin miisterisini bir obje olarak
gormesinden kaynaklanmaktadir. Calisanin yasadigi psikolojik
gerginlikle basa ¢cikma yontemi olarak, kagma isteginden ortaya

cikmaktadir (Silig, 2003: 21).

Duygusal tiikenmeyi yasayan kisi diger insanlarin sorunlarini
cozmede kendini giigsiiz ve yetersiz hisseder. Tasidig1r duygusal
yiikii hafifletmek icin siirekli kacis yolunu kullanir. Insanlarla
iligkilerini isini yapmaya yetecek olan en az diizeye indirir.
Bunlar duyarsizlasmanin ilk belirtileridir. Kisi bu asamada diger
insanlarla anlamli iligkiler kurmaktan kopar. Ama hem isi geregi

insanlarla yogun iliskide olup hem de mesafe koymak kolay
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degildir. Dolayisiyla birey bagkalarinin hislerine, duygularina

soguk ve kayitsiz kalir (Isikhan, 2004: 51).

Duyarsizlagsma ile ilgili tanimlarin neredeyse hepsinde ayni ifadelere yer verildigi
goriilmektedir. Biitiin duyarsizlasma tanimlarini toplayacak olursak duyarsizlagma,
insanin duygusal yonden zayiflamasindan dolay1 g¢evrsine karsi umursamaz ve kati

tavirlar sergilemesi olarak da tanimlanabilir.

2.1.4.5.3. Kigsisel basart (personal accomplishment)

Kisinin isindeki yeterlilik ve basar1 duygularini tanimlar. Bireyin
baskalar1 hakkinda gelistirdigi olumsuz diisiince tarzi, kisinin
kendisi hakkinda da negatif diisiinmesine yol acar. Kisi, bu
diisiince ve yanlis davranislart nedeniyle kendini suglu hisseder.
Kendisi hakkinda "basarisiz" hiikmiinii verir. Bu durumda
tilkenmisligin {igiincii asamasi1 olan diisiik kisisel basar1 hissi
ortaya cikar, isinde ilerleme kaydetmedigini, hatta geriledigini
diistinen bu tiir kisiler kendilerini suglu hisseder ve harcadiklari
cabanin bir ise yaramayacagina inanirlar. Bunun sonucunda ise
kisi kendine olan saygisim1 kaybedip, depresyona girebilir
(Dursun, 2000: 17).

Tilikenmisligin {i¢ alt boyutu birbirinden bagimsiz gelisen siirecler olmayip aksine
birbiriyle iligkili siireclerdir. Starnman ve Miller (1992), hastanede calisan bakicilar
tizerinde yaptiklar1 bir arastirmada bakicilarin yasadiklart duyarsizlagmanin, hem
duygusal tiilkenmeye hem de kisisel basar1 hissinde azalmaya yol actigini tespit

etmislerdir (Miller, 1992, Akt: Ak¢amete vd., 2001: 3).

Calisanlar,  harcadiklari1  eforun  karsiliksiz  kaldigini  ve  basarilarinin
degerlendirilmedigini, algiladiklarinda stres ve depresyon belirtileri gostermeye
baslarlar. Faaliyetlerinin, bir degisiklige yol agmayacagina inandiklarinda ise ugragsmay1

birakirlar (Ormen, 1993: 3).
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2.1.5.Tiikenmisligin sonuclari

Tiikenmislik sendromuna yakalanan kisiler, saglik sorunlari, psikolojik sorunlar,
kendilerine giivensizlik ve islerine kars gittik¢e biiyiiyen bir hognutsuzlukla i¢ i¢edirler.
Tiikenmisligin zarar verici etkileri, bu kadarla kalmaz, kisilerin kendilerini asar. Diisiik
nitelikli hizmet ve moral degerler dis1 davraniglarla karsi1 karsiya olan miisteriler; diistik
performans ve yliksek maliyetlerle ¢alisan isletmeler; siirekli ¢cekisme ve tartismalarin
yasandig1 aileler de tiikenmisligin olumsuz etkilerinden paylarini alirlar (Ormen, 1993:

27).

Tiikenmisligin sonuglart ile ilgilenen arastirmacilarin bir¢cogu tiikenmisligin fiziksel,

duygusal ve mental yonlerinin i¢ i¢e oldugunu vurgulamaktadir (Tiimkaya, 1996: 21).

Bireyler duygusal tiikenme yasamaya basladiklarinda, kendilerini fiziksel olarak da
yorgun, bitkin, boslukta, enerjileri tiikkenmis olarak hissetmektedirler. Dikkati
toplayamama, depresyon, bikkinlik, unutkanlik, karar vermede giiclik ¢ekme gibi
problemler ortaya ¢ikmaktadir (Silig, 2003: 30).

Tiikenmisligin belirtileri olarak ifade edilen cesitli faktorlerin, bazen tiikenmisligin
sonuglar1 olarak ifade edildigi gozlenmektedir. Yapilan arastirmalar tiikkenmisligin
bir¢ok olumsuz sonucu oldugunu ortaya koymustur (Silig, 2003: 30). Tiikenmisligin
gelisiminden sonra; isi bos verme, isi bagkasina yiikleme, ise gelmeme sayilarinda artis,
es ve arkadaslardan uzaklasma, is doyumsuzlugu, izin siiresini uzatma vb. gelismeler

olabilmektedir (Girgin, 1995: 21).

Bir gériise gore de tiikkenmisligin 6nemli sonuglarindan biri de strestir . Orgiitsel kokenli
ve stres yaratict durumlara kars1 gosterilen bir tepki niteligindeki tiikenmislik, bireylerin
enerji kaynaklarimi yok etmektedir. Stres, calisanlar, 6zellikle yoneticilerin lizerinde
fizyolojik ve psikolojik yikim yapabilmektedir. Bu yiizden sagliklar1 ve basarmalar
olumsuz yonde etkilenmektedir (Izgar, 2001: 22).
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Duygusal tiikenme ve gerginlik, bireylerin uyku diizeninde bozulmalara yol acarak,
onlara sik sik bir seylerin ters gidecegi hissini verir. Arastirmalar, bu gerginlik i¢indeki
bireylerin, 6nemsiz goriinen soguk alginligi, basagrisi gibi rahatsizliklar1 bile uzun

siirede atlatamadiklar1 goriilmiistiir (Ormen, 1993: 29).

Mesleki tiikenmislik sendromunu yasayan kisiler sikintilarini azaltabilmek umuduyla
icki, sigara, uyusturucu, sakinlestirici tilketimini artirmakta ve zamanla bu maddelere
bagimli hale gelmektedir. ise devamsizlik, isten ayrilma, performans miktar1 ve
kalitesinde diisme ise sendromun orgiit ortamindaki zararli sonuglaridir (Izgar, 2001:

21).

Meslektasla, hizmet verilen kisilerle, arkadaslarla ve aile bireyleri
iligkiler tiikenmisligin etkiledigi bir bagka alan olarak ortaya
cikmaktadir. Tikenmiglik diizeyi arttikca ice kapanma,
sabirsizlik, huysuzluk, hosgoriisiizlik egilimleri artmakta ve is
ortamindan uzaklasmak i¢cin yemek ve dinlenme molalarini
uzatma girisimlerine rastlanmaktadir. Mesleki kimlik ile ailede
iistlenilen roller arasinda ayrim yapmakta giigliik ceken calisanlar,
aile bireyleriyle iligkilerinde miisterilerine davrandiklar1 gibi
davranmaktadirlar. Bdylece hem is hem de aile cevresinde

iligkiler giderek bozulmaktadir (Torun, 1995: 26).

Tiikenmislikle is doyumu arasinda yakin iliski vardir. Is doyumu, kisinin isle ilgili
degerlerinin isinde karsilandigini algilamasi ve bu degerlerin bireyin ihtiyaglar ile
uyumlu olmasidir. Isgdrenlerin isle ilgili doyumsuzluk yasamasi tiikenmislikle
sonuglanabilmektedir (Izgar, 2001: 24). Arastirmalar i3 doyumsuzlugunun duygusal
tilkenme ve duyarsizlasmayi arttirdigini ortaya koymaktadir. Ancak bazi arastirmacilara
gore is doyumsuzlugu tiikenmisgligin bir sonucu iken, bazilarina gore nedenidir (Silig,

2003: 31).

25



@) ANADOLU UNIVERSITESI

2.1.5.1. Tiikenmisligin bireysel hayata etkisi

Tiikenmislik yasayan kisinin yasadigi duygusal yorgunluk,
fiziksel yorgunlugu da getirmektedir. Bu durumda olan ¢alisanlar
icin sabah erken kalkip yeni bir giine baslamak c¢ok zor
gelmektedir. Buradaki yorgunluk hissinin esas kaynagi bireyin
yasadig1 gerginliktir. Bu gerginlik bireyin gece rahat uyumasini
engellemektedir. Gerginlik devam ettik¢e, birey uykusuzluk
problemiyle karsi karsiya kalacaktir. Kroniklesen yorgunluk ve
gerginlik, grip, soguk alginlig1 gibi rahatsizliklara yakalanma
olasiligini, bas agrilarin1 ve psikosomatik sikayetleri arttirmakta,
bu tip rahatsizliklarin uzun siire atlatilamamasina neden

olmaktadir (Stirgevil, 2006: 89).

Tilikenmislik yasayan bireylerde genellikle yanlis beslenme aligkanligindan dolay1
saglik sorunlar1 goriilebilir. Duygusal baski altindaki birey, sik olarak o6giinlerini
atlayabilir veya yemek molalarini, islerini yetistirmeye calismakla gecirebilir (Ormen,

1993: 29).

Tiikenmisligi yasayan kisinin, ise oldugu gibi, diger meslektaslarina karsi da ilgisinin

kayboldugu goriilmektedir (Girgin, 1995: 21).

Tiikenmisligin bedeli sadece sendromu alan kisiyi degil, baska bir cok kisiyi daha
etkiler. Tiikkenmislik sendromuna yakalanan kisilerin, is arkadaslari, aileleri, arkadaslari
da bu durumdan etkilenmektedirler (Ormen, 1993: 29).

2.1.5.2. Tiitkenmisligin ¢caliyma yasamina etkisi

Tiikkenmis insanlar kararlarinda isabetli degildirler ama bu onlar1 fazla etkilemez.

Kendilerini yenileme ihtiyaci duymaz, yenilik¢i degil tutucudurlar (Izgar, 2001: 21).
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Bir¢ok insanla caligmanin yarattigi duygusal gerginlik hizmet
sunan kisileri psikolojik olarak c¢ekingenlige ve insanlarla en alt
diizeyde iligki kurmaya itebilir. Hizmet sunan kisi yerindedir,
fakat yaninda kimse yokmus gibi davranir. Cok az géz goze gelir
ve sorulart mirilt1 ile cevaplar. Bedensel temastan kaginir (el
sikmak gibi). Bazi durumlarda insanlarla dogrudan iligkili

olmayan gérevleri tercih eder (Ormen, 1993: 32).

Istedigi olanaklar1 bulan ve ihtiyaclar1 giderilen bir kimse, tatmin olacak, psikolojik
yonden huzura kavusacaktir. Aksi takdirde, bir tatminsizlik veya ruh ¢okiintiisii veya

bozulma dedigimiz psikolojik durumlar ortaya ¢ikacaktir (Izgar, 2001: 23).

2.1.5.3. Tiikenmisligin aile hayatina etkisi

Aile tyeleri, ¢alisan kisilerin isyerindeki miisterilerine verdigi ilgiyi ve yakinligi
kiskanabilirler. Kendilerini geri ¢ekebilirler, kirilmis ve ihmal edilmis hissederler

(Ormen, 1993: 31).

Bazi durumlarda calisan kisiler, evlerine gittiklerinde isleri hakkinda higbir sey
konusmamaktadirlar. Bu durum, bireylerin, islerinin kati yonleriyle ailelerinin

yilizlegsmelerini istemedikleri i¢in bagvurduklari bir ¢éziimdiir (Siirgevil, 2006: 93).

Aile igerisinde, siirekli tartismaya neden olan konulardan birisi de ¢alisanin 6zel
hayatinda uygun olmayan zamanlarda telefonla aranmasi, hatta isine gitmek zorunda
birakilmasidir. Bazi durumlarda, is hayatinda basarinin aile hayatindan ddiinler vererek,

aile huzurunun bozulmasi pahasina gerceklestigi gozlenir (Ormen, 1993: 31).

Biitiin bunlar1 goz 6iine alicak olursak, tiikkenmisligin hem calisan1 hem de isyerini
etkiledigini gormekteyiz. Tiikenmisligin yaratmis oldugu biitiin olumsuzluklar kisinin ig
yasantisiyla birlikte aile yasantisini da etkiledigi var olan bir gercektir. Bunun birlikte
zamanla kendini gdsteren uykusuzluk ve ¢esitli madde bagimliliklariyla sonuclandigi bu

konu iizerine yapilan ¢esitli aragtirilmalarda ortaya konmustur.
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2.1.6.Tiikenmislikle basa ¢cikma yollar

Tiikenmislikle basa ¢ikabilmek hem klasik hem de yeni yaklagim yontemleriyle bir¢ok
aragtirmaci tarafindan ortaya konmustur. Tiikkenmisligin ortaya ¢ikmasinda bircok neden

oldugu kadar ortadan kaldirilmasinda bir¢ok ¢6ziim yolu bulunmaktadir.

Yapilan caligmalar “tiikenmislik” yasayanlara destek verme ve dinlenmenin
gerekliliginin 6nemini gostermistir. Ozellikle, bireyin calistigi kurumda, ideallerini
kaybetmesinin tiikkenmislik olusumuna etkileri diistiniildiigiinde, destegin 6nemi daha da

ortaya ¢ikmaktadir (Girgin, 1995: 21).

2.1.6. 1. Titkenmiglikle bireysel diizeyde basa ¢ctkma yollar:

Baskalarina yardim edip onlarla ilgilenmek, ¢ok 6zveri isteyen bir istir. Tiikenmislige
ugramadan bu tiir islerde basarili olabilmek i¢in, hem fiziki hem de ruhsal olarak ¢ok

giiclii bir insan olmak gerekir (Ormen, 1993: 41).

Bireysel diizeyde tiikenmislik ile miicadele ederken; is ile ilgili gergek beklenti ve
hedeflerin gelistirilmesi, girisimcilik egitimi, kisisel gelisim ve danigsmanlik gruplarina
katilma, zaman yoOnetimi, hobi edinme, tatile ¢ikma, meditasyon, gevseme egitimi,
monotonlugun azaltilmasi ve is degisikligi onerilmektedir (Solmus, 2004: 111).

Bireysel olarak tiikkenmislikle bagsedebilmek icin ¢esitli onlemler alinabilir. Bu 6nlemleri

Kagmaz (2005) sOyle aciklamaktadir:

*Tiikkenmislik seviyesine gelmis olan bireyin en 6nemli ihtiyact
glic ve inangtir. Bu asamadan c¢ikis i¢in bakis acilarinin, diislince
sisteminin, degerler siralamasinin degistirilmesi ve gelistirilmesi
gerekir. “Her sey benim kontroliimde olsun, miikemmel olursam
kontrolii ele alabilirim, baskalarini memnun etmek zorundayim,
insanlar1 incitmemem gerekir, herkes beni sevsin” gibi...mantiksiz
inanglarin, otomatik diisiincelerin, olumsuz algilarin farkedilmesi

ve diisiincelerin yeniden yapilandirilmasi gerekir.
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« Ise baslamadan once kisi yaptig1 isin zorluklarmi ve risklerini

ogrenmelidir.

 Tikkenmenin ne oldugunun ve belirtilerinin bilinmesi kiginin
kendindeki durumu erkenden tanimasini ve ¢Oziim aramaya

yonelmesini saglayacaktir.

* Kisiler duygularint ve zorluklarin1 paylagmalar1 gerektiginde

yardim istemeleri konusunda tesvik edilmelidirler.

* Kisinin insan olarak sinirliliklar1 olan bir birey oldugunu ve
sorumluluklariin sinirlarini bilmesi, gereksiz ve kaldiramayacagi
yiiklerin altina girmesini 6nleyebilir. Kisi hizmet sundugu kisilere
ancak kendi sorumluluk sinirlar1 i¢inde yardim edebilecegini,
kurumun sinirliliklarini kendisinin asamayacagini, asmasinin da
gerekmedigini, tiim sistemin sorunlarindan degil ancak kendi

yaptiklarindan sorumlu oldugunu bilmelidir.

* Kisi yasamiin is disindaki alanlarini gelistirmesi i¢in tesvik
edilmelidir. Hobileri olan, sosyal iliskileri zengin kisiler

tiilkenmeye kars1t daha donanimlhidirlar.

* Kisi tatil ve dinlenme olanaklarimi mutlaka kullanmalidir.
Ornegin 6gle tatilini calisarak gegirmek, islerini bitiremedigi icin

izin kullanmamak dogru degildir.

« Isyerindeki rutin aliskanliklarini birakmak, monotonlugu
azaltmak, Ornegin her oOgle tatilini aym kisilerle ayni yerde
gecirmek yerine degisik Ogle tatili planlart yapmak yararl

olabilir.
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« Is cikisi rahatlatic1 aktivitelerde bulunmak son derece yararlidir.

Ozellikle fiziksel bosalim saglayan spor aktiviteleri yararlidir.

* Rahatlamak aslinda bazen iyi anlar1 animsamak kadar basittir.

* Nefes alma, gevseme teknikleri, meditasyon yapilabilir.

* Ev igerisinde sakinlesip dinlenebilecek rahatlama kosesi

olusturulabilir.

*Hayatinizda niikteye, mizah dergilerine, yer verebilir, evinizde
sakinlesip dinlenebileceginiz rahatlama kosesi olusturabilirsiniz

(Kagmaz, 2005: 32-33).

2.1.6.2. Tiitkenmislikle orgiitsel diizeyde basa ¢tkma yollart

Tiikkenmiglik ile miicadelede; isin yogunlastig1 donemde yardimci
personel ve ek donanim saglamak, serbest karar verme
olanaklarini ve kararlara katilimi arttirmak, basarilar1 takdir etmek
ve 0diil dagilimin1 gézden gecirmek, kisisel gelisme ve dinlenme
icin saglanan siireleri ¢ogaltmak, iist yonetimin destegini
saglamak, kisiler arasi iligkilerin diizenini degistirmek, iletisim
miktari1 azaltip, kalitesini yiikseltmek, isin gerektirdigi
sorumluluk miktarin1 ayarlamak ve kisileri yeni gorevlere atamak,
orgiitsel olarak yapilabilecek 6nemli faaliyetlerdir (Solmus, 2004:
110-111).

Tiikenmislikle oOrgiitsel alanda basa c¢ikabilmek i¢in bazi tedbirlerin alinilmasi

gerekmektedir. Boylece tiikenmisligin etkisi azalmakta veya tiikenmislik en alt diizeye

inebilmektedir. Bu tedbirler sunlardir:
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* Kurumlar isin yogunlastigi donemlerde yardimci personel ve ek

donanim saglamalidir.

» Serbest karar verme imkanlarim1 ve karara katilma imkanlarin

artirmalidir.

* Kisisel dinlenme ve gelisme i¢in taninan stireleri artirmalidir.

« Isin gerektirdigi sorumluluk miktarm yeniden ayarlamali ve

kisileri yeni gorevlere atamalidir.
» Kurumlarin felsefeleri agik ve net olmalidir. Yoneticiler, karar
ve direktiflerinin personel iizerindeki etkilerini Onceden
gorebilecek yeterlikte olmalidir.
* Kurumlarda antiburnout programi uygulanmali, bu konuda
egitim ve gelisim programlart olusturulmali, olumsuz yarigma

durumlar onlenmelidir.

* Yoneticiler kurum i¢i iletisim bigimlerini gézden gegirerek

iligkilerin kalitelerini artiracak 6nlemler almalidirlar.

 Kurum tarafindan goérev tanimlari agik ve net yapilmis olmalidir.

« Ise yeni baslayan kisinin oryantasyon programima katilim

saglanmalidir.

« Is ile calisan arasinda uyumu saglamak igin is modifiye

edilmelidir.

* Boliimlerin 6zelliklerine gore etkin personel plani yapilmalidir.
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* Diizenli ekip i¢i toplantilari ile 6neri ve elestiriler alinmalidir.

* Sorun ¢ozmede kalict mekanizmalar olusturulmali, sorunlar ilk

ortaya ¢ikis aninda ele alinmalidir.

* Yoneticiler c¢alisam1 desteklemeli, c¢alisanlarin sikintili  bir

durumda kendilerinden yardim alabileceklerini hissettirmelidir.

* Calisanlarin gereksinim duydugu stirekli egitim olanaklari

saglanmalidir.

« Sistemdeki 6diil kaynaklari ¢gogaltilmalidir.

* Calisanlarin bireysel ihtiyaclarinin  karsilanmasina 6nem

verilmelidir ve kolaylastirilmalidir.

* Alian kararlara katilimin saglanmasi gereklidir.

* Calisanlarin basarilar1 takdir edilmelidir.

» Tiikkenmigligi yasayan bireyin dinlenmesi i¢in uygun ortam

yaratilmalidir.

» Tiikkenmisligi yasayan bireyin ilgi ve destege ihtiyact olmasi
nedeniyle calisanlar birbirleriyle ve baskalar1 ile yasantilarini

paylasmalidir.
* Bireyin azalan bataryalarin1 yeniden yiiklemek i¢in seminerlere,

grup calismalarma ve workshoplara katilmalari motive

edilmelidir (Izgar,  2001: 30; Dursun, 2000: 29).
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Biitiin bunlarla birlikte tiikenmislik yasayan kisilerin bu durumdan kurtulmalar1 igin
hayata umutsuz bakmaktan vazge¢cmeleri, olumsuz diisiinceler yerine bu diisiiceleri
olumlu olarak degistirmeleri, uykuya 6zen gostermeleri yaninda egleceye de vakit
ayirmalar1 ve diizenli bir bigimde spor yapmalari da tiikkenmisligi ortadan kaldirabilmek

icin uygulanabilecek tutum ve davraniglardir.

2.2.0tel isletmeciligi ve Yonetimi

2.2.1. Otel isletmeciligi kavrami

Otel, geleneksel konaklama isletmelerinin en yaygin olan Ornegidir. Seyahat eden
kisilerin, gecici bir siire i¢cin konaklamalar1 amaciyla, belirli standartlarda diizenlenmis

tesislerdir (Kozak, 1995: 2).

Otel isletmelerini; seyahat eden insanlarin basta olmak iizere, yeme-igme, eglenme gibi
ihtiyaclarini yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmis, personeli, mimarisi,
uygulamalar1 ve miisterileri ile olan biitiin iliskileri belli kurallara ve standartlara

baglanmis olan isletmeler olarak tanimlamak miimkiindiir(Kozak vd., 2002: 2).

Otel isletmeleri baska bir sekilde sdyle de tanimlanabilmektedir: “Insanlarin degisik
nedenlerle yapmis olduklari, yer degistirme olay1 sonucu, oncelikle konaklama, daha
sonra yeme-igme gereksinimlerini ve buna bagh olarak diger gereksinimlerini
karsilamak amaciyla, mal ve hizmet iireten, ayn1 zamanda insanlarin psikolojik tatmin

duygularina hitap ederek hizmet sunan ticari nitelikli isletmelerdir” (Sener, 2001: 4).

Cok fazla otel isletmeciligi tanim1 yapilmistir ve bir¢ok uluslararasi toplantilarda otel
isletmesinin tatmin edici bir taniminin ortaya ¢ikarilabilmesi i¢in ayrica ugrasilmistir.
Bu nedenle, 1952 yilinda Uluslararast Otel Sahipleri Birligi, otel teriminin her iilkede
asagida belirlenen Ozelliklere sahip kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir (Aktas,

2002: 25) :
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e Yonetimiyle oldugu kadar donanimiyla da konuklarin

gereksinimlerine cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yalniz konaklama gereksinimini degil aynmi zamanda

beslenme gereksinimini de karsilayabilmelidir.

e Konuklar ile kisa vadeli anlagsma yapan isletme olmalidir.

e Otelcilik endustrisinin maddi ve estetik standartlarina
uyma egilimini gostermelidir ve buna kendini zorunlu

saymalidir.

e Hicbir faktér onun miisteri kabul etme oOzelligini

degistirmemelidir.

e Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina
uygun olarak yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi

donatim araclarint bulundurmalidir.

e Yeterli sayida teknik ve hizmet personeline sahip

olmalidir.
2.2.2.0tel isletmeciliginin 6zellikleri
Konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaglar1 karsilayan otel isletmeleri, ticari ve
endiistriyel isletme karakteri tasimakta ve bazi 6zellikleri nedeniyle diger isletmelerden
ayrilmaktadir. Bu 6zelliklerin baslicalar1 6 maddede verilebilmektedir.

o Otel isletmeleri zaman satar.

Otel odalarinin 24 saat igerisinde satilmasi gerekmektedir,

aksi durumda satilamayan oda otel i¢in kayip olmaktadir.
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Otel odalarinin stoklanma imkani olmadigi i¢in, tretildigi ve

hazirlandig1 anda satilmasi gerekir.

o Otel isletmeciligi insan giiciine dayanir.

Otel isletmelerinde gerek hizmet sunmada, gerekse
fonksiyonlarin yerine getirilmesinde biiylik Olgiide insan
giicinden faydalanilir. Hizmetlerin yiiriitiilmesinde ve
miisterilerin psikolojik tatmininin saglanmasinda insanin
Oonemi biiylik olup, otomasyonun girebilecegi alanlar da
kisithdir. Bu nedenle emek yogun bir sektor ozelligi

gostermektedir.

o Otel hizmetleri personel arasinda yakin isbirligi ve

karsilikli yardimi gerektirir.

Otel, birbirine son derece bagimli birimlerden meydana
gelmis, ekonomik ve sosyal bir isletmedir. Bu nedenle, otel
fonksiyonlarin1 yerine getiren personel arasinda yakin bir

isbirligi ve karsilikli yardimlagsma s6z konusudur.

o Otel isletmeleri yilin 365 giinii, haftanin 7 giinii, giiniin 24

saati hizmet veren isletmelerdir.

Oteller, rahat ve huzurlu bir ortam olusturarak miisterilerin
kendilerini rahat hissetmelerini saglamak, dinlenme ve
eglence ihtiyaclarini karsilamak igin 24 saat faaliyet gosteren

isletmelerdir.
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e Dinamik bir yapiya sahiptir.

Otel, hizmet iireten bir fabrika olarak diisliniiliirse, teknolojisi
ve hizmet anlayisi ile devamli olarak degisiklik gosteren,

zevk ve modaya bagimlilig1 fazla olan bir sektordiir.

o Risk faktorii yiiksek bir sektordiir.

Turizm endiistrisinde talep, Onceden kesin bir sekilde
belirlenmesi gii¢ olan ekonomik ve politik kosullara baghdir,
otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda
etkilenmektedir. Bu nedenle, otel isletmeciligi risk faktorii

yuksek bir sektordiir (Aktas, 1989: 1).

2.2.3. Otel isletmeciliginin siniflandirilmasi

Otel isletmeciliginin simiflandirilmasi konusunda bir¢ok ¢esit siniflandirma karsimiza
cikmaktadir. Bu konuda cok fazla bir fikir birliginin oldugunu sdylemek miimkiin
degildir. Fakat genel olarak otel isletmeciliginde dikkat ¢eken ve yaygin olarak

kullanilan siniflandirmaya bakildiginda karsimiza yedi grup ¢ikmaktadir.

a) Bulunduklari yere gore

Bu smiflandirma dort sekilde yapilabilmektedir. Biiyiik uluslararasi
havaalanlar1 yakininda kurulan “havaalani otelleri”, genellikle otobiis
terminallerinin ve istasyonlarinin civarinda kurulan “istasyon otelleri”,
biiylik liman kentlerinde kurulan “liman otelleri” ve biiyiik karayollarinin
kavsak noktalarinda kurulan ve iilkemizde de son yillarda yayginlasan
“karayollar kavsak noktalaridaki oteller” seklinde

siniflandirilabilirler(Kozak vd., 2002: 6).
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b) Fiyat diizeyi bakimindan

Bu smiflandirma seklinde oteller uyguladiklar1 fiyatlara
gore lice ayrilmaktadir. Amaci ¢ok ucuz fiyatta yatak
satmak olan ve lobby, toplant1 salonu gibi ek hizmetleri
olmayan “ekonomik oteller”, ekonomik otellere oranla
daha kaliteli hizmet vermeyi amaglayan, bununla birlikte
fiyat bakimindan ¢ok pahali olmayan ve konaklama
yaninda lobi, restoran gibi belli bagli hizmetleri sunan
“orta diizey fiyath oteller” ve pazarda en yiiksek fiyatla
calisan, miisterilerine en list diizeyde tatmin olanagi ve
kaliteyi sunmay1 amaglayan “likks (pahali) oteller” bu

siiflandirmaya girmektedir (Oral, 2001, 19-20).

¢) Biiyiikliiklerine gore

Bu smiflandirma ile ilgili sermaye miktari, personel sayisi,
oda sayis1 ve hizmetlerin cesitliligi gibi degisik kriterlere
gore farkli goriisler bulunmakla birlikte, genel anlamda
kiigiik, orta ve biliylik 6lgekli oteller olarak siniflandirma
yapilabilmektedir. Buna gore; ortalama oda sayisi 100
veya daha yukari, personel sayist 110 veya daha yukari
olan “biiyiik”; 60-100 odasi bulunan ve 50-100 arasi
personel caligtiran “orta” ve son olarak en fazla 20-50
odasi, 1-20 personeli olanlar “kii¢iik” otel isletmeleri

grubuna girmektedir (Cetiner, 1995, 11-14).
d) Faaliyet siirelerine gore siniflandirma
Faaliyet siirelerine gore otel isletmeleri; biitiin bir y1l boyunca faaliyette olan “devamli
oteller” ve yilin belli mevsimlerinde faaliyette bulunan “mevsimlik oteller” olmak tizere

iki sekilde siiflandirilabilmektedir (Cetiner, 1995, 12).
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e) Hukuki ozellikleri bakimindan

Bu tiir simiflandirmada belgelendirme sekli belirleyici olmakta ve iilkelerin konu ile

ilgili diizenlemelerine bakilmaktadir (Sener, 1997: 28).

) Miilkiyet bakimindan

Bu siniflandirma seklinde kriter, otel isletmelerinin miilkiyet durumlaridir. Buna gore,
otel isletmeleri; varliklarinin tamami ozel kisilere ait olan “Ozel otel isletmeleri”,
varliklarinin tamami kamu kuruluslarina ait olan “kamu otel isletmeleri” ve
sermayesinin bir kismi 6zel sektorce bir kismi1 da kamu kurumlarinca karsilanan “karma
otel isletmeleri” olmak iizere ii¢ sekilde siniflandirilabilmektedir (Olali ve Korzay,

1989, 52-54).

2.2.4. Yonetim ve yonetici

2.2.4.1.Yonetim

Eren’e (2001) gore yonetim; “belirli bir takim amaglara ulasmak icin basta insanlar
olmak {izere parasal kaynaklari, donanimi, hammaddeleri, demirbaslari, yardimci
malzemeleri ve zamani birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma

ve uygulatma siire¢lerinin toplamidir” (Eren, 2001: 3).

Yonetimin bir bagka tanim ise; isletmenin amaglarina ulasmak i¢in igbirligi yapmak ve

calismalarin amag dogrultusunda diizenlenmesidir (Ozalp, 1992: 7).

Yonetim kavramina iliskin yapilan tanimlarin 6ziinde ayni olsa da, degisik sekillerde
yapilmasinda {i¢ 6nemli unsur rol oynamaktadir. Birinci unsur, tanimi yapan kisinin
yonetim kavramina yaklagimi, ikinci unsur, orgiitlerin amaglarinin birbirlerinden farkl
olmasidir. Ugiincii unsur ise, iletisim ve bilgi isleme teknlojilerindeki gelismeler ile

kiiresellesme olayidir (Kogel, 2001: 12).
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Bu acgiklamalardan sonra, yonetim siirecinin Ozelliklerini

kisaca su sekilde aciklamak miimkiindiir:

Yonetim, bir veya birden fazla amaglar1 gerceklestirmeye

yoneliktir.

Yonetim, belirli bir takim beseri ve maddi kaynaklari
serbestce yetkisini gerekli kilmaktadir. Bu kaynaklardan

beseri unsur gerekli kosulu olusturmaktadir.

Yonetimin olmasi i¢in bir yOnetici ve en azindan bir
yonetilen insanin olmasi gerekmektedir. Bu niteligi ile

yOnetim, sosyal ve grupsal bir siiregtir.

Y oOnetim, beseri ve maddi kaynaklar arasinda optimum bir

uyumu ve igbirligini gerektirmektedir.

Yonetim, yonetici olan  kimsenin  yOnetilenlere
diisiindiiklerini ve verdigi kararlar1 uygulatabilecek kisisel

bir otorite kurmasini zorunlu kilmaktadir.

Yonetim, yonetici ve yonetilenler arasinda ahenk, uyum

ve haberlesmeyi gerektirmektedir.

Yonetim, grup ekonomisinden azami yararlanmayi, diger
bir deyisle, herkesin herseyi yapmasi yerine her insanin
bilgi, yetenek ve tecriibesi dogrultusunda en iyi yapacagi

isleri yapmasini gerekli kilmaktadir.

Yonetim ayni zamanda, bu siirecte ¢ok 6zel ve 6nemli bir
yeri olan zamanin, ekonomik ve dikkatli sekilde

kullanilmasini1 gerektirmektedir. Zaman, planlamanin 6zii
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oldugu gibi, yoOnetim faaliyetlerinin etkinligi ve

verimliliginin dl¢iilmesinde de kullanilan temel aragtir.

Yonetimin 6ziinde eldeki kaynaklari, imkanlar1 ve zaman
en ekonomik sekilde ve en fazla faydayr saglayacak
bicimde kullanmak yatmaktadir. Diger bir deyisle,

yonetim rasyonel bir siirectir (Eren, 1998: 4).

Orgiitlerde yoneticiler yonetim islevini yerine getirmekten
sorumludur. Farkli bélimlerden sorumlu olup, hiyerarside
farkli diizeylerde caligirlar. Bu nedenle yoneticilerin dikey
ve yatay olarak siiflandirilmasi miimkiindiir. Yoneticileri
dikey olarak, hiyerarsideki ii¢ kademe; iist, orta ve alt

kademe olmak tizere siniflandirabiliriz:

Ust kademe yéneticileri: Bu basamaktaki yoneticiler
hiyerarsinin en iist kademesinde yer alirlar. Orgiitiin
amaglarinin belirlenmesinden, amaglara erisilebilmesi i¢in
strateji  gelistirilmesinden, dis c¢evreyi gozlemek ve
yorumlamaktan, Orgiitlin tamamini etkileyen kararlarin
alimmasindan sorumludurlar. Genel miidiir, bagkan, genel

miidiir yardimeisi gibi unvanlar alirlar.

Orta kademe yéneticileri: Ust kademe ydneticileri
tarafindan tanimlanan ayrintili stratejileri ve politikalar
yiriitmekten sorumludurlar. Yakin gelecekle ilgilenirler.
Orgiitiin orta kademelerinde c¢alisirlar. Boliim baskani,

kalite kontrol yoneticisi 6rnek olarak verilebilir.

Alt kademe ydneticileri: Bu basamaktaki yoneticilerin
temel isleri; yeterli iliretimi gerceklestirmek i¢in kurallari

ve yontemleri uygulamak, teknik yardim saglamak ve
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astlar1 giidiilemektir. Nezaretgi, iirlin hatt1 yoneticisi, biiro
yoOneticisi gibi unvanlar alirlar (Berberoglu, Koparal ve

Ozalp, 2000: 9-10).

2.2.4.2. Yonetici

Yoneticilerin kisiler arasi iliskilerle rolii, astlik-tistliik
iligkileri, isletme ile dis ¢evre arasindaki iligkileri kurmak
seklindeki ¢aligmalar1 ve organizasyonu temsil edici
yoniinden olusmaktadir. Bilgi toplama ve dagitma
seklindeki roli ise, isletme i¢inden ve disindan cesitli
kanallarla bilgi ve datanin toplanmasi, bunlarin ilgililere
aktarilmasi, isletme ile bilgilerin dis ¢evreye aktarilmasi
gibi faaliyetleri kapsamaktadir. Nihayet karar verme ile
ilgili rolii ise girimsimcilik yonii ile yenilikler yapmak,
halihazir isleyisle ilgili sorunlar1 ortadan kaldirmak,
kaynaklarin etkin dagilimin1 saglamak, ¢esitli pazarliklara
katilmak gibi faaliyetleri kapsamaktadir. Yonetici ne is
yapmali sorusunun cevabi ilke koyucu bir 06zellik
tasimaktadir.  Yonetim konusu ile ilgili literatiir,
yoneticilerin neler yapmalar1 gerektigi konusu hakkinda
oldukca degisik ve fazla sayida yayinla doludur. Fakat
yoneticilerin yaptiklari ise hangi agidan bakilirsa bakilsin,
daima 6n plana ¢ikan, bir nevi “olmazsa olmaz” niteligi
tagiyan yoneticinin vazgegcemeyecegi en onemli isi karar
vermektir. Karar vermek yoneticinin o kadar asli bir isidir
ki, bazen yoneticilk bir “karar verme” isi olarak da

tanimlanmaktadir (Kogel, 2001: 47).

Bir bagka tanima goére ise yOnetici, herhangi bir isletmenin veya boliimiin, dnceden

belirlenen amacglar dogrultusunda yonlendirilmesi ve gerceklestirilen faaliyetlerin
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sonuglarinin  degerlendirilmesi gorevlerini stlenen kisi olarak da tanimlamak

miimkiindiir(Dinger ve Fidan, 1996: 11)

Yoneticilerin bir takim o6zellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler entellektiiel oOzellikler, karaktere iligkin
Ozellikler ve sosyal oOzellikler olmak ftizere ii¢ grupta
toplanmaktadir. Yoneticinin, diisiinen, yorumlayan, akil
yiirliten, karar veren ve plan yapan bir kimse olabilmesi
icin; genel kiiltiir, mantiklilik, analiz ve sentez ruhu, sezgi
ve hayal giicii, diisiincelerini acik¢a ifade edebilme ve
muhakeme giicii gibi entelektiiel 6zelliklere sahip olmasi
gerekmektedir. YoOneticinin karakterine iliskin 6zellikleri;
akil ile duygu arasinda denge, degisik kosul ve ortamlara
ayak uydurabilme, dikkatlilik, giriskenlik, hafiza giicii,
dinamiklik, azim, diizenlilik, ciddilik ve yontemlilik gibi
kisisel ~oOzelliklerini kapsamaktadir. Bunun yaninda
yoneticinin sahip olmas1 gereken sosyal 6zellikleri ise; dig
goriiniisiine dikkat etme, gruba hitap edebilecek yetenege
sahip olma, is disiplini, ¢alisanlar ile isbirligi ve amag
birligi yapabilme, bilgi, deneyim, adalet, giiven ve ozel
hayatindaki dikkatlilik ile g¢evresinde etkili ve otorite
sahibi olabilme gibi Ozelliklerinden olusmaktadir(Eren,

1998: 8-10).
2.2.5.0tel isletmeciligi yonetimi ve otel isletmeciligi yoneticiligi
2.2.5.1.0tel isletmeciligi yonetimi
Yonetim  anlayislarinin  belirlenmesi  ve  yOnetim
tekniklerinin uygulanmasi, turizm isletmelerinde diger

isletmelere nazaran ¢ok daha yavas olmustur. Bunun temel

nedeni, iilkemizdeki konaklama isletmelerinin kiiciik
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Olgekli  isletmeler ve aile sirketi  olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ancak, turizm endiistrisinin son
yillarda gelismesi ve konunun Oneminin anlasilmasi,
bilimsel anlamda yonetim siireci ve bu stirecin etkili ve
verimli bir sekilde yerine getirilmesini saglayan ilke, kural
ve yontemlerin turizm isletmelerinde de uygulanmasinin

gerekliligini ortaya koymustur (Aktas, 1989: 75).

Otel isletmeleri, degisen ekonomik ve sosyal kosullara paralel olarak 6zellikle 1950’1
yillardan itibaren kapasitelerinin, imkanlarinin ve sayilarinin artmasiyla birlikte
yapilarinda ve isleyislerinde biiyilik degisiklikler gostermislerdir. Bu gelismenin sonucu
olarak otel isletmelerinin yonetim ve Orgiit yapilarinda bilimsel yonetim teknikleri ve

teorileri uygulanmaya baglanmistir (Sener, 1997: 34).

Otel isletmeleri, faaliyetlerini Ongoriilen amaclara ulastirabilmek igin yodnetim
fonksiyonlarin1 dinamik bir sekilde isler hale getirmeleri gerekir. Isletmenin basariya
ulagmas1 bu fonksiyonlarin bir plan ve ahenk i¢inde uygulanmasini zorunlu kilmaktadir

(Sener, 2001: 64).

Isletmelerin onceden belirlenmis hedeflere ulasmasinda;
karliligi ve miisteri memnuniyetini maksimum kilmak,
calisanlarin hedefleri ile isletmenin hedeflerini bir noktada
biitiinlestirerek, calisanin motivasyonunu artirmak ve
isletmeye sosyal ve ekonomik cevrede olumlu bir imaj
olusturmak amaciyla faaliyetlerin planlanmasi, organize
edilmesi, yoneltilmesi, koordinasyonu ve denetimi ile ilgili

olarak yapilan faaliyetler biitiiniidiir (Sener, 2001: 30).

Otel isletmelerinde planlama faaliyetlerin amaca uygun
olarak islerlik kazanabilmesi i¢in uygun bir Orgiit
gerekmektedir. Otel isletmecisi yoneticisi, planlama

faaliyetinde saptanan hedeflere nasil ulasacagini tespit
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etmek ve bunun i¢in gerekli isgérenleri, araglar1 ve diger
imkanlar1 yeter maiktar ve istenilen niteliklerde saglamak
durumundadir. Ayrica isgoérenlerin goérev, yetki ve
sorumluluk iligkileri belirlenmelidir. Bu sekilde orgiit
icinde kimlerin nerede, hangi gorevleri ve kimlerle
iliskilendirilerek yiiriitecekleri belirlenir. Bu asamada
dikkat edilmesi gereken Onemli bir husus ise, bu
pozisyonlarda gorev alacak kisilerin hangi bilgi, yetenek
ve becerilere sahip olmalar1 gerektiginin belirlenmesidir.
Otel isletmelerinde diizenli ve verimli c¢alismanin
gergeklestirilebilmesi ve istenilen amaca daha kolay
ulagilabilmesi i¢in belirli bazi oOrgiitlenme ilkelerine

uyulmasi gerekir. Bunlar baglica sunlardir:

Otel isletmesinin gerceklestirdigi faaliyetlerinin amaci
acik ve kesin olarak tanimlanmali ve tiim calisanlar bu

oratk amaca yonelmelidir,

Calisanlar, igboliimii ve uzmanlagsma yoluyla gorevlerini
en etkin bir bigimde gergeklestirmeli ve ayrica bu cabalar

arasinda uyum ve igbirligi saglanmalidir,

Orgiit {iyeleri gorevlerinin  gerektirdigi  yetkilerle
donatilmali, yetki-sorumluluk denkligi gozetilmeli, yetki
ve sorumluluklar agikca tanimlanmali ve gerektiginde

yetki devri 6zenlendirilmelidir,

Yoneticilerin denetleyebilecegi ast sayisi, isin niteligi,
calisanlarin olgunlugu ve yoneticilerin yetenekleri goz

oniinde tutularak uygun bir say1 ile sinirlandirilmalidir,

Orgiite takim ruhu asilanmalidir (Barutgugil, 1989: 1981).
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Yukarida agiklanmaya calisilan s6z konusu bu yonetim fonksiyonlari, bir yoneticinin

isinin ana ¢izgileridir. Isletmede ¢alisanlar, tiim bu alanlarda yoneticilerin kendilerine

yol gdstermesini ve dnderlik etmesini beklerler. Isletme icinde basari, uyum, moral, ise

baglilik ve verimlilik biiylik 6l¢iide yoOneticinin fonksiyonlarini bilmesine ve onlari

basari ile yerine getirebilmesine bagli bulunmaktadir (Aktas, 2002: 219).

2.2.5.2.0tel igletmeciligi yoneticiligi

Gliniimiizde otel yoneticiligi; yoOnetim, muhasebe,
yiyecek-igecek, pazarlama, hukuk, mimarlik, sosyoloji,
psikoloji, ekonomi gibi alanlarda bilgi sahibi olmay1
gerektirmektedir. Yonetim kurulunun, isletme sahibinin
veya lst yonetiminin belirledigi politikalar1 uygulamaya
gecirmek amaciyla yonetsel diizeyde gorev iistlenen

kisinin sormululuklar1 dért grupta incelenebilir.

Miisteri ile ilgili sorumluluk: Otellerin sunmus oldugu
mal ve hizmetleri satin alan kisiler, bu siire i¢inde rahat ve
huzurlu bir ortam arzu ederler. Otelde oda kiralayan,
restoran, bar veya eglence tesislerinden faydalanan
miisterilerin tatmin diizeyinin en iist derecede saglanmasi,
otelin karliligimi ve prestijinin artmasima imkan verir.
Yoneticinin en 6nemli gdrevi bu ortamin yaratilmasini

saglamaktadir.

Satilan odalarda veya restorandaki yemeklerde problem
cikmast ya da otel personeli ile misteriler arasinda
cikabilecek siirtiismeler, miisterilerin otelden olumsuz
izlenimlerle ayrilmasina sebep olmaktadir. Bu tip tatsiz
olaylar , personelin egitilmesi ve yoOnetimin etkin bir

bicimde yerine getirilmesi ile 6nlenebilir.
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Personel ile ilgili sorumluluk: Otel isletmelerinde
otomasyona gecilmemesi, faaliyetlerin biiyiik boliimiiniin
insanlar tarafindan yapilmasi, personel yoOnetimini ©n
plana ¢ikarmaktadir.

Hizmet kalitesinin diisiiriilmemesi, nitelikli personelin
tedarik edilmesi ile miimkiindiir. Dolayisiyla, personelin
se¢imi, egitimi, TUcretlendirilmesi, sosyal giivenligin
saglanmasi  d6nem  kazanmaktadir. Is  tatmininin
saglanmamas1 personeli olumsuz etkileyecek, moral
bozuklugunu isine yansitmasina sebep olacaktir. Santral
memurunun sert ve kaba konugmasina, garsonun kotii

servis yapmasina yol acabilecektir.

Demirbaglarla ilgili sorumluluk: Otelin demirbaslar otel
binasi, tesisler ve tiim arag-gereglerden olusmaktadir.
Yoneticiler, bu varliklar1 korumak ve gerektigi zaman

bakim ve onarimlarini yaptirmak zorundadir.

Finansman ile ilgili sorumluluk: YOnetim kurulunun
veya patronun oteli kurmaktaki temel amaci, kar elde
etmektir. Yonetici kar elde etmek i¢in fiyat ayarlamalar
yapmakta, rekabet ortaminda avantaj elde etmek igin
cesitli stratejiler belirlemekte, denetim islevini yerine
getirmekte  gelir-gider  kontrollerini  yapmaktadir.
Y oneticinin bu konularda eksik olmasi basarisizliga, otelin
zarar etmesine veya iflasina yol acabilir (Mavis, 1994:

70).

Otel isletmelerinin glinlimiizde ¢ok gelisme gostermesi ve
her gecen gilin rekabetin artmasi bircok sorunlart da
beraberinde  getirmektedir. Bu  dogrultuda, otel

isletmelerinin  yonetimini  gergeklestirecek  olanlarin,
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yoneticilik konusunda 6zel egitim goérmiis, yetenekli ve
tecriibeli yoneticiler olma zorunlulugu ortaya cikmustir.
Otel isletmeleri insanlarin psikolojik tatmin duygusuna
yonelik hizmetler {ireten ve sunan isletmeler olmasi
nedeniyle, yoneticilerinin de bir takim &zel beceri ve
yeteneklere sahip olmasi gerekmektedir. Bu nedenle, otel
isletmelerinde faaliyet gosteren iyi bir ydneticinin sahip

olmas1 gereken nitelikler:

kendine giivenmek ve baskalarindan ¢abuk etkilenmemek,

personel ile gorev, yetki ve sorumluluklar arasinda denge

saglamak,

tarafsiz ve adil olmak,

yerinde ve zamaninda kararlar almak, pesin hiikkiim

vermemek,

girigken, yaratici ve zeki olmak,

basariy1 ve zaferi kontrollii bir heyecanla karsilamak,

giiclii bir azim ve iradeye sahip olmak,

sorumluluk duygusuna sahip olmak,

¢ok ideal ve ¢ok tutucu amaglardan uzaklagmak,

insanlar1 tanimak ve onlarin sosyolojik ve psikolojik
sorunlarma  ilgi duymak olarak siniflandirilabilmektedir

(Sener, 1997: 79-80).
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2.2.5.6.0rgiitsel organizasyondaki yonetici ve ¢calisanlarla ilgili titkenmislik
faktorleri

Orgiit igerisinde, baz1 is kosullarinin, tiikenmislige yol actig1 goriilmektedir. Calisanda,
cabasiin gereksiz, faydasiz ve bir islevinin olmayacagi yoniinde izlenim uyandiran
islerin ya da calisanin gosterdigi performanstan Otiirii takdir edilmemesinin, kisisel
basarisizlik hissi uyandirmasi nedeniyle, tiikenmislige yol actig1 goriilmektedir (Solmus,

2004: 104-105).

Baz1 yoneticilerin, ¢alisanlarinda kaygi, korku, ya da gerilim yaratacak davranislari,
kisa siirede gerceklestirilmesi olanaksiz olan performans istekleri, asir1 kontrolciiliik
egilimleri ve belirli kriterlere dayanmadan gergeklestirdikleri isten ¢ikarmalar,

calisanlar iizerinde olumsuz etki yapacaktir (Solmus, 2004: 84).

Hizmet sektoriinde calisan yoneticilerin, ¢ogu zaman {ist
diizey yoneticiler ve alt kademeler arasinda sikigmis
pozisyonu, onlart karar verme asamasinda yetkisiz
birakmaktadir. Karar verme mekanizmasindaki katilim,
kisinin kendine olan 6zgiivenini ve kisisel basar1 hissini
olumlu etkileyecektir. Bazen isin kendisi, yapilmasi
gereken tatsiz seyler gerektirmektedir. Kararlar, yiiksek
mevkilerde alinmaktadir. Fakat, zor durumdaki insanlarla
istegi disinda iletisimde bulunmak zorunda kalan kisiler,
alt diizey calisanlardir. Boylesine stres yogun bir ortamda
calismanin, tikenmiglige yol ag¢masi kac¢inilmazdir

(Ormen, 1993: 17-18).

Calisma stiresi boyunca, c¢alisilan ortamda bulunan is
arkadaslari, yoneticiler ve diger kisilerle iletisim
kurulmaktadir. Is arkadaslar1 ve yoneticilerden gelecek
destek, calisanin tiikkenmislikle basa ¢ikmadaki basarisini,

olumlu yonde etkilemektedir. Fakat ayni zamanda is
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arkadaglari, bazen tilkenmislige de neden olabilmektedir.
Is arkadaslarindan kaynakli tiikenmislik, iki sekilde
olmaktadir. Birincisi, duygusal anlamda bir stres kaynagi
olmasiyla, ikincisi ise c¢alisanin sorunlar karsisindaki
direncini azaltmasi nedeni ile tilkenmislige yol agmasidir

(Sihg, 2003: 26).

Calisanlar, baz1 durumlarda basit kararlar1 alabilecek ve saygi kazanacak yetkiden
yoksun kalmaktadirlar. Insanlarin is hayatlarinda kontrolii ellerinde tutmadiklar:

durumlarda, tiikkenmisligin yiiksek oldugu goriinmiistiir (Ormen, 1993: 18).

Calisanlarin daha basarili olmalarint isteyen ydneticiler, oncelikle onlarin ne tiir
gereksinimleri oldugunu gorebilmeli ve sonra da bu gereksinimlere uygun 0diil

olanaklarini saglayabilmelidir (Solmus, 2004: 170).

3.Yontem

Bu boliimde, arastirma modeli, evren ve 6rneklem, verilerin toplanmasi ve verilerin

¢cOziimlenmesi ve yorumlanmasi boliimleri ele alinacaktir.

3.1.Arastirma Modeli

KKTC’de bulunan Merit Crystal Cove Hotel’de goérev yapan ydneticilerin ve
calisanlarin tilkenmislik diizeylerini belirlemek ve tiikkenmislige etki eden degiskenleri

saptama amagli yapilan bu aragtirma tarama modelidir.

Tarama modelleri, ge¢cmiste ya da halen varolan bir durumu varoldugu sekliyle
betimlemeyi amaclayan arastirma yaklasimlar1 olup arastirmaya konu olan olay, birey
ya da nesne, kendi kosullari i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya c¢aligilir(Karasar, 1984:

80).
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3.2.Calisma Kiimesi

Arastirmanin evrenini, KKTC’deki 5 yildizli otellerde gorev yapmakta olan yoneticiler

ve calisanlar olusturmaktadir.

Aragtirmanin 6rneklemini ise KKTC’de bulunan Merit Crystal Cove Hotel’ de goérev
yapmakta olan 7 yoneticiyle ve 27 calisanla birlikte 34 kisi olusturmaktadir.
Aragtirmanin 34 kisiyle tamamlanmasinin sebebi ise, kendilerine anket verilen
yoneticilerin ve caliganlarin mesai saatlerinin arastirmaciyla denk gelmemesinden

dolay1 verilerin o kisilerden toplanamamasidir.

3.3.Verilerin Toplanmasi

3.3.1.Veri toplama araci

3.3.1.1.Kisisel bilgi formu

Aragtirmaci tarafindan yoneticilerin ve ¢alisanlarin kisisel 6zellikleri ve meslegin bazi
ozelliklerine iligkin bilgi edinebilmek amaciyla hazirlanan bu form 5 sorudan
olusmaktadir. Kisisel bilgi formunda kapali uglu sorular yer almaktadir. Formda
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim ¢esitliligi ve gorev siiresi gibi tilkenmislikle iliskili

oldugu diisiiniilen degiskenlere yer verilmistir.

3.3.1.2.Maslach tiikenmislik envanteri

Bu ara¢ tiikkenmislik konusunda otorite olarak kabul edilen
Christina Maslach (1981) tarafindan gelistirilmis kendi adiyla
Maslach Burnout Inventory olarak literatiire ge¢mistir. Ergin,
1992 yilinda doktor ve hemsirelerde tiikkenmisligi arastirdigi
calismasinda, dlgegi Tiirkgeye uyarlanmustir. Insanlarla yiiz yiize
yogun iligki igerisinde olmay1 gerektiren mesleklerde calisan

bireylerin  isleri geregi  karsilastiklar1  insanlara  karsi
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duyarsizlagsmalari, duygusal yonden kendilerini tiikenmis
hissetmeleri ve kigisel basar1 ve yeterlilik duygulariin eksikligi
seklinde ortaya ¢ikan tiikenmislik olgusunu 6lgen bu dlgek 22
maddeden olusmaktadir. Bu maddeler, duygusal
tiilkenme(emotional exhaustion-EE, 9 madde),
duyarsizlasma(depersonalization-DP, 5 madde) ve kisisel
basarisizlik(personal accomplishment PA, 8 madde) alt 6l¢ekleri

arasinda dagilmaktadir(Segmenli, 2001; Akt: Sezgin, 2006: s.52).

Duygusal tiikkenme, kisinin meslegi ya da yaptigi is tarafindan tiiketilmis olma
duygularin1 tanimlamaktadir. Olgekteki 1,2,3,6,8,13,14,16 ve 20 numarali maddeler bu
boyutu 6l¢gmeye yoneliktir. Duygusal tilkenme boyutundan alinabilecek puanlar 0-36

puan arasinda degismektedir.

Duyarsizlagma kisinin hizmet verdiklerine karsi, bireylerin kendilerine 6zgii birer varlik
olduklarin1 dikkate almaksizin ve duygusuz bir sekilde davranmayi tanimlamaktadir.
Olgegin 5,10,11,15 ve 22 numarali maddeleri bu boyutu dl¢gmektedir. Tiikenmisligin bu
boyutundan alinabilecek en diisiik puan 0, en yiiksek puan ise 20’dir.

Kisisel basari, insanlarla ¢alisan bireylerde, yeterlilik ve basar ile sorunlarin tistesinden
gelme duygusunu tanimlar. Tam tersi durum ise kisisel basarisizliktir. 4,7,9,12,17,18,19
ve 21 numarali maddeler bu boyuttaki tiikenmisligi 6lgmektedir. Bu boyuttan

aliabilecek puanlar 0—32 puan arasinda degismektedir.

3.3.1.2.1. Maslach tiikenmiglik envanterinin gecerligi

MTE’nin gecerligi (convergent validity) degisik sekillerde
denenmistir. Ilki, bireyin MTE puanlar ile bireyi en iyi tanityan
kisilerin degerlendirilmeleri ile yapilmistir. lkincisi, MTE
puanlarinin, tiilkenmislige katkida bulunacagi belirlenen belli is
ozellikleri ile iliskilerinin sinanmasi ile yapilmistir. Ugiinciisii,

MTE puanlari, tikenmiglik ile iligkili oldugu varsayilan cesitli
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sonuglarin 6rnegin, insan iligkilerinin bozulmasi, isten ayrilmay1
disiinme, sik sik ise gelmeme gibi Olgiimlerle karsilastirilarak
yapilmistir. Bireyin deneyimlerinin digsal dogrulamasi igin,
arkadaslarina basvurdugunda elde edilen puanlar ile bireylerin
kendi degerlendirmeleri arasindaki iligki EE i¢in (r =0,41, p<0.01)
ve DP i¢in (r=0,57,p<0,01) anlamli bulunmustur(Segmenli, 2001;
Akt: Sezgin, 2006: 53).

Bu 6l¢ek Ergin (1982), tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmis, Cam (1992) tarafindan gegerlik
ve glivenirlik ¢alismasi yapilmistir. Bu arastirmada 276 hemsire ile ¢alisilarak, gecerlik
(convergent wvalidity) yontemi kullanilmistir. Bu amagla hemsirelerin  kendi
degerlendirmeleri ile arkadaglarinin degerlendirilmeleri arasindaki fark incelenmis ve
istatistiki bir fark bulunamamistir (EE i¢in t= 0.46; DP i¢in t = -0.79, p<0,01; PA igin t=
0,85, p<0,01)

3.3.1.2.2. Maslach tiikenmislik envanterinin giivenirligi
MTE’nin giivenirligini Maslach ve Jackson (1981), Cronbach Alfa i¢ tutarhik
katsayistyla saptamislardir (n=1316). Ug alt 6lgek igin bulunan degerler asagidaki

tabloda verilmistir: (Segmenli, 2001; Akt: Sezgin, 2006: 53).

Tablo 1:Maslach Tiikenmislik Envanterinin Giivenirligi Tablosu

Maslach’in Segmenli’nin
Giivenirlik katsayilar: Giivenirlik katsayilar:
EE i¢in 0.90 0.86
DP icin 0.79 0.69
PA I¢in 0.71 0.74

Kaynak: Segmenli, 2001; Akt: Sezgin, 2006: 54
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Maslach ve Jackson (1981)’in yaptiklar test / tekrar-test giivenirlik ¢alismasindan elde
edilen katsayilar sirasiyla duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik alt
Olcekler icin 82, 60 ve 80’dir. Ergin (1982)’in yaptig1 giivenirlik ¢alismasinda, ii¢ ayr1
boyut i¢in yaptig1 i¢ tutarlik hesaplamasindan elde edilen sonuglar su sekildedir; EE. 83,
DP. 65, PA. 72. Test / tekrar-test katsayilar1 ise ayni alt 6lgekleri i¢in 83, 72 ve 62
olarak bulunmustur (Segmenli, 2001; Akt: Sezgin, 2006: 54).

Cam (1992)’1n yaptig1 bir aragtirmada Kuder Richardson 20 formiiliine ve yariya bélme
teknigine gore giivenirlik katsayilart hesaplanmigtir. Kuder Richardson formiiliine gore

giivenirlik katsayilari; EE =89, DP=71 VE PA = 72 olarak bulunmustur.

MTE alt olgeklerin yariya bdlme teknigi ile saptanan korelasyon katsayilarinin
Spearman Brown diizeltmesi yapildiktan sonraki katsayilar EE=84, DP=78 ve PA=72
seklinde bulunmustur (Cam, 1992; Akt: Sezgin, 2006: 54).

Kisacasi elde edilen sonuglara gore MTE’nin gecerligi ve giivenirliginin yeterli oldugu

ve tiikkenmisligi dl¢ebilecegi soylenebilir.

Arag, Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmis hali 6 farkli meslekten 235 kisilik
bir gruba da uygulanmistir. Ayn1 ara¢ daha sonra doktor ve hemsireler olmak {izere 552
kisiden olusan bir grupta kullanilmistir. Yap1 gegerligini incelemek iizere yapilan faktor
analizinde, faktor yapisinin iki maddenin yer degistirmesi disinda orijinal 6lgek (Gold,
1985) ve Tiirk¢e formun (Ergin, 1992) faktor yapisi ile benzer oldugu goriilmiistiir. Bu
nedenle bu calismada ayrica bir giivenirlik ¢aligmasina gerek olmadigi kanaatine

varilmistir.

3.3.1.2.3.Maslach tiikenmislik envanterinin puanlanmasi
Olgegin 6zgiin formunda yedi basamakli olan cevap seceneklerinin, Tiirk kiiltiiriine
uygun olmadig1 goriilmiis ve daha sonra basamak sayisi bese indirilmistir (Ergin, 1992).

Maslach Tiikenmiglik Envanterini olusturan soru maddeleri 0—4 arasinda puanlandiktan

sonra, her alt 6l¢ek kendi arasinda ayr1 ayri toplanarak, ii¢ ayr1 puan elde edilmektedir.
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Diger bir deyisle tek bir toplam puana ulasilamaz (Segmenli, 2001; Akt: Sezgin, 2006:
55).

Duygusal tilkenme alt 6lgegi, kisinin meslegi ya da isi tarafindan tiikketilmis ve asiri
yiiklenilmis olma duygularini tanimlar. Duyarsizlasma alt 6l¢egi, kisinin bakim ve
hizmet verdigi kisilere karsi, bireylerin kendilerine 6zgii birer varlik olduklarini dikkate
almaksizin, duygudan yoksun bir sekilde, asagilayici ve umursamaz davranmasini
tanimlarken, kisisel basari alt Olcegi ise, insanlarla yiiz yiize calisan bir kimsede,
yeterlilik ve sorunlarin basariyla iistesinden gelme duygularini tanimlar(Segmenli,
2001; Akt: Sezgin, 2006: 55). DT ve D alt dlgeklerden alinan puan yiikseldikce
tilkenmisligin artti§1 diger yandan KB puanlar yiikseldikge titkenmisligin azaldigi kabul
edilmektedir

3.3.2.Veri toplama araclarinin uygulanmasi

Arastirmada gerek duyulan verilerin toplanmas1 amactyla Merit Ccrystal Cove Hotel’
de calisan yoneticilerin ve c¢alisanlarin kisisel 6zelliklerine iligkin bilgi almak iizere
aragtirmaci tarafindan hazirlanan “Kisisel Bilgi Formu”, tlikenmislik diizeylerini
belirlemek tizere "Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach Burnout Inventory=MTE)”

arastirmaci tarafindan ulastirilmastir.

Yapilan arastirma i¢in 50 kisiye kisisel bilgi formu ve anket gonderilmistir, fakat

gonderilen 50 kisisel bilgi formundan ve anketten 34 adet geri doniis alinmistir.

Calismaya katilan 34 kisinin tamami aragtirma sorularini eksiksiz cevaplamigtir ve

toplam 34 yonetici ve ¢alisan ile arastirma tamamlanmustir.

3.3.3. Verilerin ¢6ziimii ve yorumlanmasi

Aragtirmada, toplanan veriler arastirmanin amagclarina uygun sekilde gruplanarak,

gerekli istatistik teknikleri uygulandiktan sonra tablolar halinde verilmis ve

yorumlanmistir. Arastirmada ankete katilanlarin, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim
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cesitliligi, oteldeki mesleki deneyim degiskenlerine gore frekans ve yiizdelik degerleri
hesaplanmistir. Istatistiksel analizde verilerden elde edilen puanlarm dagilimlar
homojen olmadig1 i¢in non-parametrik istatistik teknikler uygulanmistir. Duygusal
tilkenme, duyarsizlagma, ve kisisel basar1 puanlari, ikiden ¢ok grup i¢in Anova Testi ve
ikili guruplar igin de t-testi kullanilarak sira ortalamalar1 karsilastirilmistir. Istatistiksel

anlamlilik degeri 0.05 olarak alinmustir.

Veri toplama aracinin uygulanmasi sonucunda elde edilen verilerin istatistiksel

analizi, SPSS 15.0 paket programi ile hesaplanmaistir.

4.Bulgular ve Yorum

4.1.Giris

Bu béliimde, verilerin analizi sonucunda elde edilen bazi1 bulgular bulunmaktadir. Bu

bulgular sirasiyla yorumlanmaya g¢alisilacaktir.
Kisisel Bilgiler: Asagida KKTC Merit Crystal Cove Hotel’ de ¢alisan yoneticilerin ve

calisanlarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, egitim durumlari, mesleki

deneyimlerine iligkin kisisel bilgiler Tablo 1’ de frekans ve yiizdeleri ile gdsterilmistir.
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Tablo 2: KKTC Merit Crystal Cove Hotel’ de Gorev Yapan Yoneticilerin ve
Calisanlarin Cinsiyetleri, Yaslari, Medeni Durumlari, Egitim Durumlari,

Mesleki Deneyimlerine Gére Dagilimlari

Degisken Durum f %
Kadin 20 58.82

CINSIYET Erkek 14 41.18
Toplam 34 100
30 ve Alt1 10 29.41

YAS 31-40 13 38.24
41 ve Ustii 11 32.35
Toplam 34 100
Evli 20 58.82

MEDENI DURUM Bekar 14 41.18
Toplam 34 100
Turizm ve Otel

EGITiM DURUMU Isletmeciligi 10 29.41
Diger 24 70.59
Toplam 34 100
4 ve Alt1 14 41.18

MESLEKIi DENEYIM 5-9 8 23.53
10 ve Ustii 12 35.29
Toplam 34 100

Calisanlarin ve yoneticilerin cinsiyetlerine gore dagilimi incelendiginde toplam 34
calisanin ve yoneticinin 20’ sinin (%58.82) kadin, 14’ iiniin (%41.18) erkek oldugu
goriilmektedir (Tablo2).

Tablo 2’ de gorildigii gibi calisanlarin ve yoneticilerin yaslarina goére dagilimi
incelendiginde, toplam 34 calisanin ve yoneticinin 10’ unun (%29.41) 30 yas ve alt1, 13’

iniin (38.24) 3140 aras1 ve 11’ inin (%32.35) 41 yas ve lizeri oldugu goriilmektedir.
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Calisanlarin ve yoneticilerin medeni durumlarina gore dagilimi incelendiginde ise
toplam 34 calisanin ve yoneticinin 20’ sinin (%58.82) evli, 14’ {inlin (%41.18) bekar

oldugu goriilmektedir.

Tabloda goriildiigli gibi ¢alisanlarin ve yoneticilerin egitim gesitliligine gore dagilimi
incelendiginde, toplam 34 calisanin ve yoneticinin 10° unun (%29.41) Turizm ve Otel
Isletmeciligi egitimi verilen béliimlerden, 24’ {iniin (%70.59) diger egitim diizeylerine

sahip oldugu goriilmektedir (Tablo 2).

Calisanlarin ve yoneticilerin mesleki deneyimlerine gore dagilimi incelendiginde
toplam 34 calisanin ve yoneticinin 14’ {inlin (%41.18) 4 ve alt1, 8’ inin (%23.53) 5-9 ve

12’sinin (%35.29) ise 10 y1l ve iistiinde mesleki deneyime sahip oldugu goriilmektedir.

4.1.1.Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve ¢calisanlarin
duyarsizlasma, duygusal tiikenme ve Kkisisel basar1 alt boyutlarinda

cinsiyetlerine gore farkhiliklarinin incelenmesi

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin duyarsizlasma puanlarinin cinsiyetlerine gore t-testi

sonuclar1 Tablo 3’ te verilmistir.

Tablo 3: Yoneticilerin ve Calisanlarin Duyarsizlagsma Puanlarinin Cinsiyetlerine Gére

t-testi Sonuglar

Cinsiyet N X Ss T P
Kadin 20 0.25 0.34

-0.95 0.34
Erkek 14 0.20 0.22
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Tablo 3’ te gorildiigi gibi erkek yoneticilerin ve calisanlarin duyarsizlagsma
boyutundaki tiikenmislik puan ortalamalar1 (X:0.20), kadin y6neticilerin ve ¢alisanlarin
duyarsizlasma boyutundaki tiikkenmislik puan ortalamalar1 (X:0.25) olarak bulunmustur.
Iki ortalama arasindaki farkin anlamliliginin test edilmesi sonucunda farkin anlaml

olmadig1 goriilmiistiir. [t=-0.95, p> 0.05].

Kadin yoneticilerin ve ¢alisanlarin dogalar1 geregi erkege nazaran daha duygusal ve
daha az dayanikli olmalarinin, insan iligkilerinde daha hassas ve insanlarla iletisim
kurmakta daha iyi olmalarinin mesleklerini yaparken tiikenmislik duygularini erkek
yoneticilere ve calisanlara gore biraz daha yogun yasadiklar1 seklinde yorumlanabilir.

Ama istatistiksel olarak bakacak olursak anlamli bir farklilik yoktur.

Yoneticilerin ve calisanlarin duygusal tilkenme puanlarinin cinsiyetlerine gore t-testi

sonuclar1 Tablo 4’ te verilmistir.

Tablo 4: Yoneticilerin ve Calisanlarin Duygusal Tiikenme Puanlarimin Cinsiyetlerine

Gore t-testi Sonuglart

Cinsiyet N X Ss T P
Kadin 20 1.07 0.65

-1.05 0.29
Erkek 14 0.95 0.52

Tablo 4’ te goriildiigii gibi erkek yoneticilerin ve calisanlarin duygusal tliikenme
boyutundaki puan ortalamalar1 (X:0.95), kadin yoneticilerin ve ¢alisanlarin duygusal
tilkkenme boyutundaki puan ortalamalar1 (X:1.07) olarak bulunmustur. Iki ortalama
arasindaki farkin anlamliligmin test edilmesi sonucunda farkin anlamli olmadigi

goriilmiistiir. [t=- 1.07, p> 0.05].
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Yapilan arastirmanin bu verilerinde de ¢ok farkli bir sonu¢ elde edilmemistir. Kadin
yoneticiler ve calisanlar, erkek yoneticilere ve calisanlara gore istatistiksel boyutta
anlamli bir farklilik géstermemistir. Cok kiiciik farklilikar goriinmektedir, bunun nedeni
ise kadmlarin mesleklerinin yani sira ayni zamanda ev isleri ve ¢ocuk bakimi gibi

degisik islerle ilgilenmesinin etkisi olarak diistiniilebilir.

Yoneticilerin ve calisanlarin kisisel basar1 puanlarinin cinsiyetlerine gore t-testi

sonuclar1 Tablo 5’ te verilmistir.

Tablo 5: Yoneticilerin ve Calisanlarin Kisisel Basar: Puanlarinin Cinsiyetlerine Gére

t-testi Sonuclart

Cinsiyet N X Ss T P
Kadin 20 0.93 0.36

-0.63 0.98
Erkek 14 0.92 0.29

Tablo 5’ te goriildiigii gibi erkek yoneticilerin ve ¢alisanlarin kisisel basar1 boyutundaki
puan ortalamalar1 (X:0.92), kadin yoneticilerin ve c¢alisanlarin kisisel basari
boyutundaki puan ortalamalar1 (X:0.93) olarak bulunmustur. iki ortalama arasindaki
farkin anlamliliginin test edilmesi sonucunda farkin anlamli olmadig: goriilmistiir. [t= -

0.63, p>0.05].

Kadin yoneticilerin ve calisanlarin da erkek yoneticilerin ve g¢alisanlarin da kisisel
basar1 konusunda ayn1 oranda tilkenmislik gdstermektedir. Istatistiksel boyutta anlamli

bir farklilik yoktur.

Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve ¢alisanlarin Duyarsizlagma,

Duygusal Tiikkenme ve Kisisel Basar1 boyutlarinin cinsiyetlerine gore farkliliklarini
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incelendigimizde duyarsizlagsma, duygusal tiikenme ve kisisel basar1 sira ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmadigin1 gérmekteyiz. Bu bulgu,
cinsiyet degiskeninin tiilkenmislik iizerinde Onemli bir etkisi olmadigr seklinde

yorumlanabilir.

4.1.2. KKTC Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin duyarsizlasma, duygusal tilkenme ve Kisisel basari alt

boyutlarinda yaslarina gore farkhiliklarinin incelenmesi

Yonetici ve calisanlarin duyarsizlasma puanlarinin yaslarina gore ortalama ve standart

sapma degerleri Tablo 6’ da verilmistir.

Tablo 6: Yoneticilerin ve Calisanlarin Duyarsizlagsma Puanlarinin Yaslarina

Gore Ortalama ve Standart Sapma Sonuglart

Yas N X Ss

30 ve Alt1 10 6.20 3.13
31-40 13 5.58 3.19
41 ve Ustii 11 4.80 2.75

Tablo 6’ da goriildiigii gibi yas degiskenine gore duyarsizlasma puan ortalamalar1 30 ve
daha kiiclik yaslar icin (X:6.20), 31-40 yaslar i¢in (X:5.58), 41 ve daha fazla yasta
olanlar i¢in (X:4.80) olarak bulunmustur. Ortalamalar arasi farkin anlamliligini test

etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Bulgular Tablo:6’da verilmistir.
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Tablo 7:Yoneticilerin ve Calisanlarin Duyarsizlagsma Puanlarinin Yaglarina

Gore Varyans Analizi Sonuglart

Varyans Serbestlik Kareler Kareler F P
Kaynag Derecesi Toplam Ortalamasi

Gruplar Arast 2 3.175 0.791 2.574 0.077
Grup I¢i 30 61.041 0.304

Toplam 32 64.216

Tablo 7 incelendiginde Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin yaslari ile duyarsizlasma boyutu arasindaki iligki istatistiksel agidan anlaml

bulunmamastir. [p> 0.05].

Yoneticilerin ve c¢alisanlarin duygusal tilkenme puanlarinin yaslarina gore ortalama ve

standart sapma degerleri Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8:Yoneticilerin ve Caliganlarin Duygusal Tiikenme Puanlarimin Yaglarina

Gore Ortalama ve Standart Sapma Sonuglari

Yas N X Ss

30 ve Alt1 10 20.08 4.83
31-40 13 19.02 5.55
41 ve Ustii 11 18.10 5.51
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Tablo 8’ de goriildiigi gibi yas degiskenine gore duygusal tiikenme puan ortalamalari
30 ve daha kii¢iik yaslar i¢in (X:20.08), 31-40 yaslar i¢in (X:19.02), 41 ve daha fazla
yasta olanlar i¢in (X:18.10) olarak bulunmustur. Ortalamalar aras1 farkin anlamliligini
test etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Bulgular Tablo:9’ da

verilmigtir.

Tablo 9:Yoneticilerin ve Calisanlarin Duygusal Tiikenme Puanlarinin Yaslarina

Gore Varyans Analizi Sonuglar

Varyans Serbestlik Kareler Kareler F P
Kaynag Derecesi Toplamm Ortalamasi

Gruplar Arast | 2 0.715 0.176 0.488 0.738
Grup I¢i 30 72.353 0.361

Toplam 32 73.068

Tablo 9 incelendiginde Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin yaslar1 ile duygusal tilkkenme boyutu arasindaki iligki istatistiksel agidan

anlamli bulunmamustir. [p> 0.05].

Yoneticilerin ve calisanlarin kisisel basar1 puanlarinin yaslarina gore ortalama ve

standart sapma degerleri Tablo 10’ da verilmistir.
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Tablo 10:Yoneticilerin ve Calisanlarin Kisisel Basart Puanlarinin Yaslarina

Gore Ortalama ve Standart Sapma Sonuglart

Yas N X Ss

30 ve Alt1 10 12.67 3.95
31- 40 13 12.68 3.49
41 ve Ustii 11 10.60 4.11

Tablo 10’ da goriildiigl gibi yas degiskenine gore kisisel basar1 puan ortalamalar1 30 ve
daha kiigiik yaslar i¢in (X:12.67), 31-40 yaslar i¢in (X:12.68), 41 ve daha fazla yasta
olanlar i¢in (X:10.60) olarak bulunmustur. Ortalamalar aras1 farkin anlamlihigin test

etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Bulgular Tablo:11° de verilmistir.

Tablo 11:Yoneticilerin ve Calisanlarin Kisisel Basart Puanlarinin Yaslarina

Gore Varyans Analizi Sonuglart

Varyans Serbestlik Kareler Kareler F P
Kaynag Derecesi Toplam Ortalamasi

Gruplar Arast | 2 0.840 0.207 0.856 0.485
Grup I¢i 30 48.583 0.241

Toplam 32 49.423
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Tablo 11 incelendiginde Merit Crystal Cove Hotel’ de gérev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin yaslan ile kisisel basar1 boyutu arasindaki iliski istatistiksel acidan anlaml

bulunmamastir. [p> 0.05].

Genel olarak; Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve g¢alisanlarin
yaslarina gore; Duyarsizlasma, Duygusal Tiikenme ve Kisisel Basar1 durumlarinin sira
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmamaistir. Bu ¢alisma

icin, yas degiskeninin tilkkenmislik lizerinde 6nemli bir etkisi olmadigi sdylenebilir.

4.1.3.KKTC Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin duyarsizlasma, duygusal tiikkenme ve Kisisel basar: alt

boyutlarinda medeni durumlarina gore farkhihiklarinin incelenmesi

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin duyarsizlasma puanlarinin medeni durumlarina gore t-testi

sonuclart Tablo 12’ de verilmistir.

Tablo 12:Yoneticilerin ve Calisanlarin Duyarsizlagsma Puanlarinin Medeni

Durumlarina Gore t-testi Sonuglart

Medeni
Durum N X Ss T P
Evli 20 0.162 0.21

-1.79 0.09
Bekar 14 0.254 0.31

Tablo 12 de goriildiigii gibi evli yoneticilerin ve c¢alisanlarin duyarsizlagsma
boyutundaki tiikenmiglik puan ortalamalarn (X:0.157), bekar yoneticilerin ve
calisanlarin duyarsizlasma boyutundaki tiikenmislik puan ortalamalar1 (X:0.249) olarak
bulunmustur. Iki ortalama arasindaki farkin anlamliliginin test edilmesi sonucunda

farkin anlamli olmadig1 goriilmistiir. [t=-1.79, p> 0.05].
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Tablo 12’ ye gore bekar olan yoneticilerin ve g¢alisanlarin evli olan yoneticilere ve
calisanlara nazaran biraz daha fazla tiilkenmis oldugu goriinmektedir. Bunun nedenleri
ise; bekarlarin meslekte umduklarini bulamadiklari, evli yoneticilerin ve ¢alisanlarin is
disinda diizenli bir hayat yastyor olmalari, sikintilarini paylagacak bir hayat arkadasina

sahip olmalar1 ve eslerinden destek goriiyor olmalari seklinde siralanabilir.

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin duygusal tilkenme puanlarinin medeni durumlarina gore t-

testi sonuglart Tablo 13’ te verilmistir.

Tablo 13:Yoneticilerin ve Calisanlarin Duygusal Tiikenme Puanlarinin Medeni

Durumlarina  Gore t-testi Sonuclari

Medeni
Durum N X Ss T P
Evli 20 0.908 0.48

-1.13 0.24
Bekar 14 1.035 0.56

Tablo 13’te goriildiigii gibi evli yoneticilerin ve ¢alisanlarin duygusal tiikkenme
boyutundaki tiikkenmislik puan ortalamalar1 (X:0.908), bekar yoOneticilerin ve
calisanlarin duygusal tiikenme boyutundaki tiikenmiglik puan ortalamalar1 (X:1.035)
olarak bulunmustur. Iki ortalama arasindaki farkin anlamliliginin test edilmesi

sonucunda farkin anlamli olmadig goriilmiistiir. [t=-1.13, p> 0.05].

Tablo 13’ te istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmamasina karsin bekar olan
yoneticiler ve calisanlar, evli olan yoneticilere ve c¢alisanlara gore biraz daha fazla
tilkkenmis olarak goriimektedir. Bunun nedenleri arasinda da tablo 13’ te oldugu gibi evli
yoneticilerin ve ¢alisanlarin esleri tarafindan destekleniyor olmalar1 ve diizenli bir aile

hayatlarinin olusu gosterilebilir.

65



@) ANADOLU UNIVERSITESI

Yoneticilerin ve calisanlarin kisisel basar1 puanlarinin medeni durumlarina gore t-testi

sonuclar1 Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14:Yoneticilerin ve Calisanlarin Kisisel Basari Puanlarinin Medeni

Durumlarina Gore t-testi Sonuclari

Medeni
Durum N X Ss t P
Evli 20 0.891 0.31

-0.414 0.71
Bekar 14 0.916 0.34

Tablo 14’ te goriildiigl gibi evli yoneticilerin ve ¢alisanlarin kisisel basar1 boyutundaki
tikenmislik puan ortalamalar1 (X:0.891), bekar yoneticilerin ve calisanlarin kisisel
basar1 boyutundaki tiikenmislik puan ortalamalar1 (X:0.916) olarak bulunmustur. iki
ortalama arasindaki farkin anlamliliginin test edilmesi sonucunda farkin anlaml

olmadig1 goriilmiistiir. [t=-0.414, p> 0.05].

Sonug olarak Merit Crystal Cove’ da gérev yapan yoneticilerin ve ¢alisanlarin medeni
durumlarina gore; Duyarsizlagsma, Duygusal Tiikenme ve Kisisel Basar1 durumlarinin
sira ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmamigtir.
Bulgulara dayanarak, medeni durumun tiikenmiglik {izerinde O6nemli bir etkisinin

olmadigini sdyleyemek miimkiindiir.

4.1.4. KKTC Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin duyarsizlasma, duygusal tiikkenme ve Kisisel basar: alt

boyutlarinda egitim cesitliligine gore farkhihiklarinin incelenmesi

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin duyarsizlasma puanlarmin egitim ¢esitliligine gore t-testi

sonuglar1 Tablo 15’ te verilmistir.
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Tablo 15: Yoneticilerin ve Calisanlarin Duyarsizlagsma Puanlarmmin Egitim Cegitliligine

Gore t-testi Sonuglar

Egitim
Durumu N X Ss T P

Turizm ve Otel

Isletmeciligi 10 0.209 0.2644 0.59 0.92

Diger 24 0.205 0.2375

Tablo 15°de Turizm ve Otel Isletmeciligi Béliimii’ nden mezun olan yéneticilerin ve
calisanlarin duyarsizlasma boyutundaki tiikenmislik puan ortalamalar (X:0.209), diger
egitim diizeylerine sahip olan yoOneticilerin ve c¢alisanlarin duyarsizlasma boyutundaki
tilkenmislik puan ortalamalar1 (X:0.205) olarak bulunmustur. iki ortalama arasindaki
farkin anlamliliginin test edilmesi sonucunda farkin anlamli olmadig1 goriilmiistiir. [t=

0.59, p> 0.05].

Tablo 15 e bakildiginda diger egitim diizeylerine sahip olan ydneticilerin ve
calisanlarm Turizm ve Otel Isletmeciligi Boliimii® nden mezun olan yoneticilere ve
calisanlara oranla biraz daha az tiikkenmis olarak goriinmelerinin sebebi; Turizm ve Otel
Isletmeciligi Boliimii mezunu yoneticilerin ve calisanlarin meslekte umduklarini

bulamadiklar seklinde yorumlanabilir.

Yoneticilerin ve calisanlarin duygusal tilkenme puanlarinin egitim ¢esitliligine gore t-

testi sonuglart Tablo 16°da verilmistir.
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Tablo 16: Yoneticilerin ve Calisanlarin Duygusal Tiikenme Puanlarimin Egitim

Cesitliligine Gore t-testi Sonuglart

Egitim N X Ss T P

Durumu

Turizm ve Otel

Isletmeciligi 10 1.011 0.6076 0.65 0.60

Diger 24 0.939 0.4695

Tablo 16> da goriildiigii gibi Turizm ve Otel Isletmeciligi boliimii® nden mezun olan
yoneticilerin ve ¢alisanlarin duygusal tiikkenme boyutundaki tiikkenmislik puan
ortalamalar1 (X:1.011), diger egitim diizeylerinden olan ydneticilerin ve g¢alisanlarin
duygusal tiikenme boyutundaki tiikkenmislik puan ortalamalart (X:0.939) olarak
bulunmustur. Iki ortalama arasindaki farkin anlamhiligmin test edilmesi sonucunda

farkin anlamli olmadig1 goriilmistiir. [t= 0.65, p> 0.05].

Turizm ve Otel Isletmeciligi Boliimii> nden mezun olan ydneticilerin ve calisanlarin
diger egitim diizeylerine sahip gore az da olsa tiikenmislik gdstermelerinin sebebi
yeterince destek alamadiklari, mesleklerinin toplumda hak ettigi degeri bulmadigin

diistiniiyor olmalarindan kaynaklaniyor olabilir.

Yoneticilerin ve calisanlarin kisisel basar1 puanlarinin egitim ¢esitliligine gore t-testi

sonuclar1 Tablo 17°de verilmistir.
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Tablo 17: Yoneticilerin ve Calisanlarin Kisisel Basari Puanlarimin Egitim Cesitliligine

Gore t-testi Sonuglar

Egitim N X Ss T p

Durumu

Turizm ve Otel

Isletmeciligi 10 0.905 0.3298 0.443 0.649

Diger 24 0.876 0.3143

Tablo 17°de Turizm ve Otel Isletmeciligi Béliimii’ nden mezun olan yoneticilerin ve
calisanlarin kigisel basar1 boyutundaki tilkenmislik puan ortalamalar1 (X:0.905), diger
egitim diizeylerine sahip olan yoneticilerin ve c¢alisanlarin kisisel basar1 boyutundaki
tilkenmislik puan ortalamalar1 (X:0.876) olarak bulunmustur. ki ortalama arasindaki
farkin anlamliliginin test edilmesi sonucunda farkin anlamli olmadig1 goriilmiistiir. [t=

0.443, p> 0.05].

Genel olarak bakildiginda Merit Crystal Cove Hotel’de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin egitim cesitliligine gore; Duyarsizlasma, Duygusal Tiikenme ve Kisisel
Basar1 durumlarinin sira ortalamalarin1 degerlendirdigimizde; biitiin boyutlarda (D, DT,

KB) ortalamalar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmamastir.
4.1.5.KKTC Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve
cahisanlarin duyarsizlasma, duygusal tilkkenme ve Kisisel basar alt

boyutlarinda mesleki deneyimlerine gore farkhiliklarinin incelenmesi

Yoneticilerin ve calisanlarin duyarsizlasma puanlarinin mesleki deneyimlerine gore

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 18’ de verilmistir.
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Tablo 18:Yéneticilerin ve Caliganlarin Duyarsizlasma Puanlarinin Mesleki

Deneyimlerine Gére Ortalama ve Standart Sapma Sonuglart

Mesleki Deneyim N X Ss

4 ve Alt1 14 0.13 0.16
5-9 8 0.22 0.27
10 ve Ustii 12 0.17 0.20

Tablo 18’ de goriildiigli gibi mesleki deneyim degiskenine gdre duyarsizlasma puan
ortalamalar1 4 ve daha az siire ¢alismis olanlar i¢in (X:0.13), 5-9 yil arast ¢aligmig
olanlar i¢in (X:0.22), 10 ve daha fazla yil ¢alismis olanlar icin (X:0.17) olarak
bulunmustur. Ortalamalar aras1 farkin anlamliligini test etmek amaciyla tek yonlii

varyans analizi yapilmistir. Bulgular agagida bulunan Tablo:19° da verilmistir.

Tablo 19:Yéneticilerin ve Caliganlarin Duyarsizlasma Puanlarinin Mesleki

Deneyimlerine Gére Varyans Analizi Sonuglart

Varyans Serbestlik Kareler Kareler F p
Kaynag Derecesi Toplamm Ortalamasi

Gruplar Arast | 2 0.925 0.008 0.84 0.40
Grup Ici 30 63.296 0.008

Toplam 32 64.223
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Tablo 19° a baktigimizda ise Merit Crystal Cove Hotel’ de goérev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin mesleki deneyimleri ile duyarsizlasma boyutu arasindaki iliski istatistiksel

acidan anlamli bulunmamastir. [p> 0.05].

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin duygusal tiilkenme puanlarinin mesleki deneyimlerine gore

ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo 20’de verilmistir.

Tablo 20:Yoneticilerin ve Calisanlarin Duygusal Tiikenme Puanlarinin Mesleki

Deneyimlerine Gére Ortalama ve Standart Sapma Sonuglar

Mesleki Deneyim N X Ss

4 ve Alt1 14 1.039 0.49
5-9 8 1.036 0.57
10 ve Ustii 12 0.875 0.51

Tablo 20’ de goriildiigii gibi mesleki deneyim degiskenine gore duygusal tiikenme puan
ortalamalar1 4 ve daha az yil ¢alismis olanlar i¢in (X:1.039), 5-9 yil arast ¢alismis
olanlar i¢in (X:1.036), 10 ve daha fazla yil ¢alismis olanlar i¢in (X:0.875) olarak
bulunmustur. Ortalamalar arasi farkin anlamliligini test etmek amaciyla tek yonlii

varyans analizi yapilmistir. Bulgular ise Tablo:21°de verilmistir.
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Tablo 21:Yéneticilerin ve Caligsanlarin Duygusal Tiikenme Puanlarinin Mesleki

Deneyimlerine Gére Varyans Analizi Sonuglart

Serbestlik Kareler Kareler
Varyans Derecesi Toplamm Ortalamas1 | F p
Kaynag
Gruplar Arast | 2 8.848 0.028 0.88 0.35
Grup Ici 30 64.221 0.026
Toplam 32 73.072

Tablo 21 incelendiginde Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve

calisanlarin mesleki deneyimleri ile duygusal tiilkenme boyutu arasindaki iligki

istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir. [p> 0.05].

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin  kisisel basart puanlarinin mesleki deneyimlerine gore

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 22°de verilmistir.
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Tablo 22:Yoneticilerin ve Calisanlarin Kisisel Basart Puanlarinin Mesleki

Deneyimlerine Gére Ortalama ve Standart Sapma Sonuglart

Yas N X Ss

4 ve Alt1 14 0.923 0.3240
5-9 8 0.855 0.3086
10 ve Ustii 12 0.919 0.2303

Tablo 22’ de goriildiigii gibi mesleki deneyim degiskenine gore kisisel basari puan
ortalamalar1 4 ve daha az yil ¢alismis olanlar i¢in (X:0.923), 5-9 yil arast ¢alismis
olanlar i¢in (X:0.855), 10 ve daha fazla yil ¢alismis olanlar i¢in (X:0.919) olarak
bulunmustur. Ortalamalar arasi farkin anlamliligini test etmek amaciyla tek yonli

varyans analizi yapilmistir. Bulgular Tablo:23’ te verilmistir.

Tablo 23:Yoneticilerin ve Calisanlarin Kisisel Basart Puanlarinin Mesleki

Deneyimlerine Gére Varyans Analizi Sonuglart

Varyans Serbestlik Kareler Kareler F p
Kaynag Derecesi Toplamm Ortalamasi

Gruplar

Arasi 2 2.575 0.00 0.48 0.51
Grup I¢i 30 46.845 0.07

Toplam 32 49.426
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Tablo 23 incelendiginde Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin mesleki deneyimleri ile kisisel basar1 boyutu arasindaki iligki istatistiksel

acidan anlamli bulunmamustir. [p> 0.05].

Sonug¢ olarak Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve calisanlarin
mesleki deneyimlerine gore; Duyarsizlasma, Duygusal Tiikenme ve Kisisel Basari
durumlarinin sira ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goze
carpmamaktadir. Bu durumda, mesleki deneyim degiskeninin tiikenmislik tizerinde

onemli bir etkisi olmadigini sdylemek miimkiindiir.

4.2.Genel Degerlendirme

Arastirma, KKTC Merit Crystal Cove Hotel’ de gdrev yapan yoneticilerin ve
calisanlarin tiikenmislik durumlarin1 saptamak amaciyla yapilmistir. Yoneticilerin ve
calisanlarin cinsiyetlerinin, yaslarinin, medeni durumlarinin, egitim cesitliliginin ve
mesleki deneyim degiskenlerinin tiikenmislige etkisi arastirtlmistir. Arastirmanin
amacina uygun olarak gelistirilen anket ile elde edilen bulgular dogrultusunda asagidaki

yorumlara ulagilmistir.

Yapilan bir¢ok aragtirmada hemen hemen ayni sonuglara rastlamak miimkiindiir. Bu
arastirmalar yoneticilerle ve ¢alisanlarla beraber 6gretmenler, hemsireler, polisler ve
cagrli merkezinde ¢alisan insanlar gibi giinde onlarca kisiyle iletisimde bulunan kisiler

lizerinde yapilmistir.

Merit Crystal Cove Hotel’ de gorev yapan yoneticilerin ve ¢aligsanlarin cinsiyetlerine,
yaslarina, medeni durumlarina, egitim ¢esitliligine ve mesleki deneyimlerine
bakildiginda duyarsizlasma, duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 sira ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmadigi goriilmektedir. Bu
bulgulara dayanarak cinsiyetin, yasin, medeni durumun, egitim ¢esitliliginin ve mesleki

deneyimin tiikenmislik {izerinde 6nemli bir etkisi olmadig1 seklinde yorumlanabilir.
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5.Sonuc ve Oneriler

Bu béliimde arastirmanin sonucunda elde edilen bulgulara dayanarak sonuglar ve

Oneriler agiklanmaya calisilacaktir.

5.1.Sonuc¢lar

Arastirmanin bulgularina dayanarak elde edilen sonuglar asagidaki maddelerde

Ozetlenebilir.

1-Otel Isletmeciliginde gorev yapan yoneticilerin ve ¢aliganlarin cinsiyetleri ile
tikenmiglik durumlar1 arasinda, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari

boyutlarinda anlamli fark bulunmamustir.

2-Otel Isletmeciliginde gdrev yapan yoneticilerin ve calisanlarm duyarsizlagma,
duygusal tilkenme ve kisisel basar1 boyutlarinda tiikkenmislik puanlart yaslarina gore

farklilik gostermemektedir.

3-Yoneticilerin ve calisanlarin medeni durumlari ile duyarsizlasma, duygusal tiikkenme

ve kisisel basar1 boyutlarinda tilkkenmislik puanlar farklilik gostermemektedir.

4-Arastirmaya katilan yoneticilerin ve ¢alisanlarin duyarsizlasma, duygusal tiikenme ve
kisisel basar1 boyutlarinda tiikenmislik puanlar1 egitim cesitliligine gore farklilik

gostermemektedir.
5-Aragtirmaya katilan yoneticilerin ve ¢alisanlarin duyarsizlagsma, duygusal tiikenme ve

kisisel basar1 boyutlarinda tiikenmislik puanlart mesleki deneyimlerine gore farklilik

gostermemektedir.
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5.2.0neriler

Aragtirmanin sonucunda elde edilen bulgulara dayanarak uygulamaya yonelik oneriler

asagida agiklanmaya calisilmistir.

1-Yas arttikca gbrev yapan yoneticilerde ve calisanlarda duygusal tiilkenme ve
duyarsizlasmanin azaldigi, kisisel basarmin arttign bulunmustur. Ise yeni baslayanlarda
sorunlarla basa ¢ikmak i¢in bazi1 6zellikleri heniiz kazanmamis olmalar1 ve mesleki
deneyim yetersizlikleri nedeniyle, tiikenmislik kolaylikla gelisebilmektedir. Ise yeni
baslayan caligsanlar, tiikkenmislik ve tiikenmislikle bas edebilme konusunda
bilin¢lendirilmeli ve aym1 zamanda egitim seminerleri verilerek tlikenmisligin

engellenmesine yardimei olunmalidir.

2-Hizmet siiresi daha fazla olan deneyimli ¢alisanlar, deneyimlerini ve bilgilerini ise
yeni  baslayan c¢alisanlarla  paylasmali ve meslektaslarin1i  c¢alismalarinda

desteklemelidirler.

3-Calisanlarin meslegi isteyerek se¢mesi saglanmali, verim ve is doyumu arttirilmalidir.
Meslek se¢imine Onem verilmelidir; cocuklarin kiiclik yaslardan itibaren ilgi ve
egilimleri tespit edilerek, bireysel egilimlerine uygun meslekler secebilme olanag:

saglanmalidir.

4-Otel isletmelerinde gorev yapacak olan yoneticilerin ve ¢alisanlarin 6ncelikle Turizm
ve Otel Isletmeciligi Boliimii> nden mezun olmus olmalarna dikkat edilmelidir. Bu
yoneticilerin ve ¢aliganlarin iglerini daha fazla severek yapmalarini saglayacagindan ve

verimliligi arttiracagindan tiikenmisligin azalmasinda 6nemli bir etken olabilir.
5-Ozellikle Turizm ve Otel isletmeciligi’ nde gérev yapan calisanlara, iistleri tarafindan

is stresini azaltici sosyal destek saglanmalidir. Calisanlar ve yoneticiler arasinda saglikli

bir iletisim kurulmalidir.
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6-Turizm ve Otel Isletmeciliginde calismak dogrudan insanlara hizmet veren bir
meslek oldugundan, yoneticilerde ve ¢alisanlarda tiikkenmislik kolay yasanabilmektedir.
Tiikenmisligin belirlenip O6nlenmesi icin; ¢alisanlarin kendi duygu ve diisiincelerini
acikca ifade edebilecekleri, geri bildirim, danisma ve destek saglanabilecek bir sistem

olusturulmalidir.

7-Turizm Otel Isletmeciligi’ nde gérev yapan yoneticilerin ve calisanlarin
tikenmisliklerini  bir nebze azaltabilmek i¢in uzman kisiler tarafindan
yonlendirilebilecekleri kisisel gelisim programlarinin diizenlenmesi, profesyonel
psikolojik destek almalarinin ve grup terapilerine katilimlarimin saglanmasi faydali

olacaktir.

8-Turizm ve Otel Isletmeciligi’ nde gorev yapan yoneticilere ve calisanlara
mesleklerinin 6nemsendiginin ve toplum tarafindan desteklendiklerinin hissettirilmesi

de is doyumlarinin artmasinda, tiikenmisligin azalmasinda 6nemli bir etki yaratabilir.

9-Turizm ve Otel Isletmeleri, diger hizmet veren isletmelerden farkli bir statiide
olduklar1 i¢in, oteller sorunlar ve isleyis sekilleri ile ilgili bagh bulunduklar1 bakanlik
tarafindan siirekli desteklenmeli, yasanan sorunlarin ve isleyisteki aksakliklarin

giderilebilmesi i¢in iletisim ortamlar1 saglanmalidir.

10-Tiikenmisligin ortadan kaldirilabilmesi i¢in tiikenmiglige sebep olan etkenlerin tespit
edilmesi gerekmektedir. Bu da hem ekonomik hem toplumsal ac¢idan tiikenmisligin

getirecegi olumsuz kosullarin ve mali kayiplarin 6niine gegilmesini saglayacaktir.

11-Hizmet i¢i egitimlerin arttirilmasi, orgiitsel ve bireysel stratejiler gelistirilmesi ve
Turizm Cevre ve Kiiltiir Bakanhig: tarafindan “Turizm ve Otel Isletmeciligi” ile ilgili
danigsmanlik sistemlerinin olusturulmasi bir nebze olsun tiikenmisligin azalmasinda

faydali olacaktir.

12-Giintimiiz rekabet kosullarinda “insan” faktoriiniin artan Onemi dogrultusunda,

hayati 6neme sahip olan, turizm sektdriinde is tatmininin saglanmasi tizerinde durulmasi
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gerekmektedir. Bu verimliligin artmasina sebep olacagi gibi ayn1 zamanda tiikenmisligi
biraz azaltacaktir. Turizm ve Otel Isletmeciligi egitimine ihtiya¢ duyan bir bireyin
yetistirilmesinde rol alan ¢alisanlarin isten doyum saglamalar1 daha da biiyiik bir 6nem

arz etmektedir.

13-Arastirma sonuglart sunu gostermektedir: Calisma yili arttikga meslekte
beklentilerine cevap bulamayan yoneticilerin ve c¢alisanlarin tiikenmislikleri
artmaktadir. Bu da dogal olarak bize is tatmininin diistiigiini géstermektedir. Bunun
ortadan kaldirilmas igin gerekli ¢alismalar yapilmali, Turizm ve Otel Isletmeciligi’ nde
calisan yoneticilerin ve ¢alisanlarin is tatminlerini arttirici uygulamalara gidilmeli ve

titkenmisliklerinin azalmasi saglanmalidir.

14-Basarmin takdir edilmesi yine is tatmini saglamada g6z Oniine alinmasi geren
uygulamalardan biridir. Turizm ve Otel Isletmeciligi’ nde gdrev yapan yoneticilerin
ilgili midirliikler veya bakanlik tarafindan, calisanlarin ise hem bakanlik hem de
yoneticileri tarafindan takdir edilmeleri tiikenmisliklerinin belli oranda diismesine

yardimci olacaktir.

15-Isten doyum saglamayan bir ydneticinin veya calisanin meslegine ve dolayisiyla
topluma katkis1 fazla olmayacaktir. Bunun i¢in is doyumu ve verimliligi arttirici
faktorler saptanmali ve c¢oOziimler getirilmelidir. Bdylece tiikenmisligin etkisi de

azaltilmis olacaktir.

16-Tikenmislik kavrami, i doyumu ve verimlilik kavramlar ile baglantili
kavramlardir. Isten doyumsuzlugun hem verimlilige hem de tiikenmislige etkileri
oldukca fazladir. Burada yola c¢ikarak; daha sonra yapilacak olan arastirmalarda is
doyumu — verimlilik ve tiikenmislik bir biitiin olarak ele alinip incelenmeli ve Turizm
ve Otel Isletmeciligi’ nde gorev yapan yoneticilerin ve calisanlarin tiikenmisliklerinin

nedenleri tam olarak saptanmalidir.

78



@) ANADOLU UNIVERSITESI

Ekler Listesi
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Ek2:Anket Formu (Maslach Tiikenmislik Ol¢egi)
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Ek 1: Kigisel Bilgi Formu

1. Cinsiyetiniz

( ) Kadin () Erkek

2. Yasimiz

()30vealt1 ()31-40 ()41 ve st

3. Medeni Durumunuz

( )Evli ( ) Bekar

4. Egitim Durumunuz

() Turizm ve Otel Isletmeciligi ( ) Diger

5. Kag Yildir Otel Isletmeciliginde Calistyorsunuz (Toplam Calisma Siireniz)

()4vealtt ()59 () 10 ve tstii
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Ek 2: Anket Formu (Maslach Tiikenmislik Ol¢egi)

Saym Katilime;
Bu anket formu; Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, fletisim Ana Bilim Dals, yiiksek lisans programi
kapsaminda yiiriitiilen tez c¢alismamda kullanilmak amaciyla hazirlanmigtir. Tiikenmislik, kisinin is yasaminda
duyarsizlagma, duygusal tiikenmiglik ve azalan kisisel basar1 duygusu seklinde ortaya ¢ikan bir olgudur. Bu ¢aligma,
Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti’ nde bulunan bes yildizli Merit Crystal Cove Hotel’ deki, yoneticilerin ve
caliganlarmin tiikenmislik diizeylerini belirlemeyi ve tiikenmislik diizeyleri ile demografik degiskenler arasindaki
iliskinin etkisini 6l¢meyi amaglamaktadir. Vereceginiz yanitlarin dogrulugu, arastirmanin saglikli ve basarilt bir
sonu¢ Tlretebilmesi agisindan son derece Onemlidir. Ankete vermis oldugunuz yanitlar, bireysel olarak
degerlendirilmeyip, genel bir degerlendirilme ile bilimsel bir amaca hizmet etmek i¢in kullanilacak ve kesinlikle gizli
kalacaktir.
Katilimimiz igin tesekkiir ederim.

Anadolu Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Iletisim Ana Bilim Dal Yiiksek Lisans Ogrencisi
Cagdas TUNAY

Litfen, asagidaki ifadeleri ne siklikta yasadiginizi, ifadenin yaninda yer alan segeneklerden size uygun olani
isaretleyerek belirtiniz.

0 Higbir zaman - 4 Her zaman araliklar1 arasinda size uygun olan segenek ile ilgili rakami yuvarlak i¢ine alarak

degerlendiriniz
Hicbir Cok Cogu Her
Zaman Nadir Bazen Zaman Zaman
1-isimden sogudugumu hissediyorum ) @) ) @) )
2-Is giin sonunda kendimi tiikenmis hissediyorum @) @) O ) @)

3-Sabah kalkip, yeni bir is giiniine baglamak zorunda oldugum zaman,

yorgunluk hissediyorum ) 0 0 O @)

4-Hizmet verdigim kisilerin, olaylarla ilgili neler hissettigini gok

kolay anlayabiliyorum O O O O O

5-Hizmet verdigim bazi kisilere kars1 soguk ve ilgisiz davrandigimi

hissediyorum @) O O O @]

6- Giin boyunca insanlarla birlikte ¢alismak, beni gercekten geriyor () O O ) O

7-Hizmet verdigim kisilerin sorunlarini ¢ok etkili bir sekilde ele

aliyorum @) @) @) 0 0

8-Isimden dolay1 tiikkendigimi hissediyorum O O O O O
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9-Yaptigim is ile baskalarinin hayatini olumu etkiledigimi

diistiniiyorum

10-Bu ise girdigimden beri, insanlara kars1 daha duyarsiz oldum

11-Bu isin, beni duygusal olarak korelttiginden endise ediyorum

12-Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum

13-Isimin beni kisitladigimi diisiiniiyorum

14-1s yerinde ¢ok yogun ¢alistigim diisiiniiyorum.

15-Hizmet verdigim baz1 kisilere ne olup ne olmadig: beni

gergekten ilgilendirmiyor

16-insanlarla dogrudan birlikte ¢alismak bende ¢ok fazla

stres yaratiyor

17- Hizmet verdigim kisilerle birlikte, kolaylikla rahat bir ortam

olusturabiliyorum

18-Hizmet verdigim kisilerle yakindan ilgilendikten sonra

kendimi canlanmig hissederim

19-isimde birgok 6nemli sey yaptim

20-Sabrimin tiikendigini hissediyorum

21-isimde duygusal sorunlara sogukkanlilikla yaklagirim

22-Hizmet verdigim kisilerin, baz1 sorunlar1 yiiziinden, beni

sucladiklarini hissediyorum

0

0

0

O

0

O

0

0

0

0

0

O

O

0

0

0

0

O

0

0

0

0

0

O

0

O

0

O

0

0

0

O

0

0

0

0

0

0

0

O

0

0

O

O

O

0

O

O

O

O

O

0

O

O

O

0

0

0

0

O

0

0

0

0

0

O

0

0

0

0
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