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OZET

Bu arastirmanin amaci, Istanbul’daki A grubu seyahat acentalarinda calisan
isgorenlerin tiikenmiglik diizeyini belirlemek ve tikenmislik diizeylerinin isten
ayrilma niyeti lizerindeki etkilerini incelemektir. Bunun i¢in yargisal 6rnekleme
yontemi kullanilmis ve anket formlarn yiiz yiize gorisiilerek doldurulmustur.
Maslach Tiikenmislik Envanteri, isten Ayrilma Niyeti Envanteri ve demografik
degiskenlerden olusan anket formu sodzkonusu acentalarda calisan toplam 151
isgorene uygulanmigtir. Aragtirmada, tanimlayict istatistikler ile regresyon,
korelasyon ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Anketlerden elde edilen veriler
sonucunda, aragtirma kapsaminda yer alan seyahat acentalarinda ¢alisanlarin
tilkenmislik diizeylerinin ve isten ayrilma niyetlerinin olduk¢a diisiik oldugu
belirlenmistir. Boyutlar agisindan degerlendirildiginde duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kigisel basarida diisme hissi diizeylerinin diisiik oldugu tespit
edilmistir. Isten ayrilma niyetine etkisi agisindan degerlendirildiginde, tiikenmisligin
duygusal tiikenme boyutu isten ayrilma niyetiyle ytliksek, duyarsizlagsma boyutu ile
orta derecede iliskili bulunmustur. Isten ayrilma niyetini etkileyen tek boyutun ise
duygusal tiikkenmislik oldugu saptanmigtir. Arastirma sonucunda elde edilen verilere
dayanarak seyahat acentasi yoneticilerine ¢esitli dnerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm sektorii, tiikenmislik sendromu, isten ayrilma
niyeti, seyahat acentasi

THE EFFECT OF EMPLOYEE BURNOUT ON INTENTION
TO LEAVE: A RESEARCH ON TRAVEL AGENCIES IN
ISTANBUL

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the level of employee burnout and
to investigate the impact of employee burnout on intention to leave travel agencies
which were group agencies and located in Istanbul. In line with the aim of this
study, judgmental sampling method was used and the data was gathered via face-to-
face survey. The questionnaire consisted of Maslach Burnout Inventory; Intention to
Leave Inventory and demographic characteristics was conducted on 151 employees
in travel agencies. To analyze the data, frequencies, descriptives, regression and
correlation analyses were used. Results indicated that the levels of employee burnout
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and intention to leave were low in travel agencies. In terms of burnout dimensions,
results indicated that the levels of emotional exhaustion, depersonalization and
reduced personal accomplishment were all low. Results of correlation analysis
showed that while emotional exhaustion was highly associated with intention to
leave, depersonalization was moderately so. Also, it was found that the only
dimension, emotional exhaustion, affected intention to leave the travel agencies.
Based on the data obtained from the current study, various suggestions were made to
the travel agencies’ managers.

Keywords: Tourism industry, burnout syndrome, intention to continue,
travel agencies

1. GIRIS

Yasamin her alaninda goriilebilecek bir durum olan tiikenmislik
sendromu, tim isletme calisanlarinda goriilebilecegi gibi ozellikle hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde galisan isgorenler agisindan énemli
bir sorun olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bir hizmet sektorii olan turizm
sektoriiniin 6nemli isletme tiirlerinden biri de seyahat acentalaridir. Seyahat
acentalarinda c¢alisanlar ise hem turizm sektoriiniin hem de acentalarin
kendine 6zgii 6zelliklerinin getirdigi ¢alisma kosullar ile i¢ icedir. Seyahat
acentasi isgoreni, slirekli olarak miisterilerle iletisim igerisinde, miisterilere
yardim ve onlarin sorunlarimi ¢ézmeyi gerektirecek isleri yapmaktadir ve
miisteri ile ylizylize ¢aligmaktadir. Temelde arz ve talebi bulusturan ve bir
tiir aracilik isi yapan seyahat acentalarinda calisanlar, hem c¢alistiklari
kurumun hem de miisterilerin taleplerini yerine getirme baskisindan dolay1
tikenmislik yasayabilmektedir.

Tukenmiglik diizeyinin artmasi ise igsgorenlerin fiziksel, duygusal ve
is yasamin etkileyen bazi olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Yorgunluk,
bitkinlik, uyku bozukluklari, bas agrisi, uyusukluk, solunum gicligi, deri
sikayetleri, sindirim guclikleri vb. tikenmisligin fiziksel sonuclari; duygusal
tikenme, cabuk oOfkelenme, ice kapanma, negatif duygular, alinganlik vb.
tikenmigligin duygusal sonuclari olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesinde dlsme, ise gelmeme istegi, isten ayrilma istegi, is kazalar,
performans miktari ve kalitesinde diisme ise sendromun 6rgut ortaminda
yarattig1 zararli sonuglar arasinda sayilmaktadir. Goriildiigli gibi isgorenlerde
ortaya ¢ikan tiilkenmisgligin yarattigi olumsuz sonuc¢lardan biride isten
ayrilma niyetidir ve isgdrenin, calistigl isletmede kalma niyetinin Sl¢iisii
olarak tanimlanmaktadir. Isten ayrilma niyeti gercek devamsizligin bir 6n
belirtisidir ve isletmelere 6nemli &lgiide maliyetler getirmektedir. Isten
ayrilma niyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesiyle birlikte arastirmacilar,
isten ayrilma davraniglarini 6nceden tahmin etmekte ve agiklamakta,
yoneticiler de potansiyel ayrilmalar1 6nlemek icin dnlemler gelistirmektedir.
Tikenmislik ise, aragtirmacilar tarafindan isten ayrilma niyetini etkileyen en
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6nemli faktorlerden biri olarak gosterilmektedir. Bu nedenle tikenmisligin
orgiit ve kisi acisindan ciddi sonuglarinin oldugu g6z 6niinde bulundurularak
is yerinde tiikenmisligin ve isten ayrilma niyeti iizerine etkisinin
belirlenmesinin 6nemli oldugu diigiiniilmiistiir.

Tiirk¢e ve yabanci yazin taramasi sonucunda, tiikenmislik konusuyla
ilgili hemen her alanda olduk¢a fazla arastirmanin yapildig1 goriilmiistiir.
Ancak turizm sektoriinde ¢alisan iggorenlerin tilkenmislik diizeylerinin isten
ayrilma niyeti {izerine etkisini belirmeye yonelik smirli sayida arastirmaya
rastlanmigtir. Ayrica turizm sektoriiniin araci kuruluglarindan biri olan
seyahat acentalarinda oOzellikle de istanbul’daki A grubu seyahat
acentalarinda calisan isgorenlerin tiikenmislik diizeyini belirleyen ve
tilkenmislik ile isten ayrilma egiliminin birlikte analiz edildigi herhangi bir
aragtirmanin olmadig rastlanmamistir. Bu nedenle ¢alismanin yazindaki s6z
konusu eksikligin giderilmesi a¢isindan 6nemli oldugu diistintilmektedir.

Seyahat acentas1 isgdrenlerinin isten ayrilma egilimlerinin
azaltilmasi i¢in arastirmalar yapmak, iggorenin ayrilma egilimini azaltmak
icin ¢oziim Onerileri getirmek gerekmektedir. Buradan yola g¢ikarak bu
arastirmanin temel amacini; seyahat acentasi iggoérenlerinin tiikkenmiglik
duzeylerinin belirlenmesi ve isten ayrilma egilimi tizerindeki etkilerinin
incelenmesi olusturmaktadir. Bu amagla hazirlanan arastirmanin teorik
kisminda tiikkenmiglik sendromu ve isten ayrilma niyeti kavramlar
aciklanmaya calisilmistir. Arastirmanin ampirik kisminda ise, Istanbul’daki
A grubu seyahat acentasi iggorenlerini kapsayan, ankete dayali bir
aragtirmaya yer verilmistir. Arastirmanin sonucunda elde edilen bilgiler
dogrultusunda, seyahat acentast isgdrenlerinin yasadiklar tiikenmislik
sendromunun isten ayrilma niyetine etkileri saptanmaya calisilmis ve
sonugclara iligkin degerlendirmeler yapilmistir. Bu anlamda Tiirk¢e yazina da
katki saglanmasi amaglanmistir.

2. TUKENMISLIiK KAVRAMI

Son 35 yildir gerek psikoloji gerekse orgiitsel davranis alanlarinda
sikca tartisilan bir kavram olan tiikenmislik, hem kisi hem de orgiitler
acisindan onemli etki ve sonuclar yaratmaktadir (Ari, Bal ve Bal, 2010).
Tiikenmislik olgusu, sosyal bir sorun olarak 6neminin anlasilmastyla birlikte
aragtirmacilar tarafindan ilgi duyulan bir arastirma konusu olmustur.
Ingilizce’de “job burnout” ya da “staff burnout” olarak tanimlanan kavram
Tiirkge’de “tiikenmislik-tiikkenis sendromu—mesleki titkenmislik” kavramlari
ile ifade edilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008).

Tikenmisligin ~ “mesleki  bir  tehlike” olarak ilk  klinik
tanimlamalarindan biri, bir saglik hizmeti kurulusunda psikolog olarak
calisan ve saglik calisanlar1 arasinda goriilen yorgunluk, hayal kiriklig1 ve isi
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birakmayla ilgili bir durumu tanimlamak i¢in Herbert Freudenberger (1974)
tarafindan yapilmistir (Y1ldirim ve Icerli, 2010). Freudenberger, tiikkenmisligi
“basarisiz olma, yipranma, agir1 yiiklenme sonucu enerji ve giiclin azalmast
veya karsilanamayan istekler sonucunda kisinin i¢ kaynaklarinda meydana
gelen tiikenme durumu” (Freudenberger, 1974: 159) olarak tanimlamis ve
nedeni ne olursa olsun kisiyi etkisiz hale getirdigini belirtmistir.

Tikenmislik, ilk tamimlanisindan bugiine kadar iizerinde bir¢ok
aragtirma yapilmis ve tanimlar gelistirilmis bir kavramdir. Ancak
giiniimiizde tiikenmisligin en yaygin ve kabul goéren tanimimin, konuya
iligkin ¢ok sayida makalesi bulunan ve bu konuda gelistirmis oldugu 6lgekle
sikca referans gosterilen Maslach’a ait oldugu belirtilmektedir (Ari, Bal ve
Bal, 2010; Altay ve Akgul, 2010). Maslach ve Jackson’ un (1981) gelistirmis
oldugu tanimina gore tiikkenmiglik “isi geregi yogun duygusal taleplere
maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz ylize ¢alismak durumunda olan
kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk, caresizlik ve
umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, yasama ve diger insanlara karsi
olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom”dur (Maslach ve
Jackson, 1981: 99). Daha yalin bir ifadeyle Maslach tiikenmisligi “isi geregi
insanlarla yogun bir iligki icerisinde olan kisilerde goriilen duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi” olarak tanimlamistir
(Maslach ve Zimbardo, 1982: 3’dan aktaran Budak ve Surgevil, 2005: 96).
Bu tanima gore tiikenmislik kavrami, duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basarida diisme hissi olarak {i¢ alt boyuttan olugmaktadir.

Duygusal tiikenme, yorgunluk, enerji eksikligi duygusal yonden
kendini yipranmis hissetme, hizmet verilen kisilere ge¢miste oldugu kadar
verici ve sorumlu davranmama, gerginlik ve engellenmislik hissetme ile
kendini gosterir (Ari, Bal ve Bal, 2010). Duygusal tikenme dar anlamda,
isgorenlerde mesleki idealizmin sonuna gelme durumu One ¢ikarken; genis
anlamda ise, isgorenin is performansi, isyerine karsi baglilik/sadakat
duygular1 ve hizmet goétiiriilen kesimlere yonelik tavirlarda ciddi sorunlar
ortaya ¢ikar (Dolgun, 2010). Bu boyut literatiirde tiikenmisligin en kritik ve
en belirleyici boyutu olarak ifade edilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008).
Tiikenmisligin ikinci boyutu olan duyarsizlasmada isgoren, hem calisilan
orgiite hem de hizmet vermekte olduklari kisilere karsi soguk, ilgisiz ve kati
bir davranig sergiler (Dolgun, 2010). Kiigiiltiicii bir dil kullanma, insanlar
kategorize etme, kat1 kurallara gdre is yapma ve endise duyarsizlasmanin
belirtileri arasindadir (Ar1 ve Bal, 2008). Duygusal tiikenme, kisi icin
tilkenmigligin igsel boyutunu ifade ederken, duyarsizlagma, tiikenmisligin
kisileraras1 boyutunu ifade etmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005). Kisinin
cevresindeki diger kisilere yonelik olumsuzluk ve saldirganlik iceren
diisiince ve davraniglari, kisisel bagarida diisme boyutunda artik kendisine
yonelmeye baglar (Dolgun, 2010). Kisi asir1 yiprandigi igin kendine olan
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giivenini kaybetmistir ve bu nedenle siirekli olumsuzluk ve basarisizlik hissi
yasamaktadir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001°den aktaran Berberoglu ve
Saglam, 2010). Kisisel basarida diigme hissinin diger iki tikenmislik
boyutunu izlemesinden ¢ok, onlara paralel olarak gelistigi goriilmiistiir
(Calgan, Yegenoglu ve Aslan, 2009).

3. ISTEN AYRILMA NiYETI VE ISTEN AYRILMA
NIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

Isgorenler calistiklart i yerinden ayrilmadan énce kendilerinde buna
yonelik bir niyet olusmaktadir. Isten ayrilmak konusundaki bilingli ve
temkinli bir karar veya niyet (Polat ve Meydan, 2010: 146° dan Barlett,
1999: 70) olarak ifade edilen bu durum isten ayrilma niyeti olarak
isimlendirilmektedir. Rusbelt vd. (1998), ise isten ayrilma niyetini,
“iggorenlerin is kosullarindan tatminsiz olmalar1 durumunda gostermis
olduklar1 yikic1 ve aktif bir eylem” olarak tanimlamaktadir (Okten, 2008:
35).

Isten ayrilma niyeti, isten ayrilma davranisinin bir &nciilii olarak
orgiitsel davranig yazininda genis yer bulmus bir kavram olarak
belirtilmektedir. Baz1 aragtirmalarda ise, isten ayrilma niyetinin igten ayrilma
davranis1 iizerinde en fazla etkili olan faktor oldugu ifade edilmektedir (Polat
ve Meydan, 2010). isten ayrilma egiliminin yiiksek isgiicii devriyle de
yakindan iliskisi bulunmaktadir (Tiikeltiirk, 2008). Isgiicii devri, o 6rgiite
giren ve cikan isgiicii hareketidir (Alica, 2008). Isten ayrilma egilimi
kavraminin anlagilmast igsgéren devrinin anlagilmasina da olanak
saglamaktadir. Is birakma egilimi, isgdren devrini etkileyen en dnemli faktdr
olarak belirlenmistir. Ayni zamanda, bir davranisa egilimin gercek
davranisin temeli oldugu teorisinden hareketle, isgoéren devrinin gergek
gostergesi olan faktoriin igi birakma egilimi oldugu belirtilmektedir (Avct ve
Kigukusta, 2009). Bu nedenle isletmedeki yoneticiler isgiicii devrinin
gerceklesmesine olanak vermeden isgdrende olusan isten ayrilma niyetini
onceden sezmeli ve bunun altindaki nedenleri iyi bir sekilde analiz etmelidir
(Kaya, 2010). isten ayrilma niyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesiyle
birlikte arastirmacilar isten ayrilma davranislarini 6nceden tahmin etmekte
ve agiklamakta, yoneticiler de potansiyel ayrilmalart 6nlemek igin énlemler
gelistirmektedirler (Giil, Oktay ve Gokge, 2008). isgdrenlerde isten ayrilma
diisiincesinin olusmasina etki eden faktorleri kisisel, orgiitsel ve ¢evresel
faktorler olmak tizere ii¢ gruba ayirarak degerlendirmek miimkiindiir.

Isten ayrilma egilimini belirleyen kisisel faktorlerin basinda kisilik
Ozellikleri gelmektedir. Buna gore, diisik diizeyde yumusak bashilik ve
yiksek dizeyde deneyime aciklik ve duygusal istikrarsizligin isten ayrilma
niyeti tizerinde olumlu etkisinin oldugu belirtilmektedir (Zimmerman, 2008).
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Ayrica, yumugak bagsli kisilerin, nazik, kibar, fedakér, ince ruhlu, uzlagmaci,
¢Oziim odakli ve digerleriyle tatmin edici ve olumlu iligkilerde bulunma
egilimlerinden dolay1 islerinden ayrilma egilimlerine sahip olmadiklar
vurgulanmaktadir (Barrick, Stewart ve Piotrowski, 2002; Goldberg, 1990;
Organ ve Lingl, 1995; Zimmerman, 2008). Kisilik 6zellikleri yaninda kisinin
genel anlamda c¢aligmaya iliskin tutumu, cinsiyeti, medeni durumu, yasi gibi
Ozellikleri de isten ayrilma niyetine etki eden faktorler arasinda
sayilmaktadir (Alica, 2008). Ayrica, yasam sartlarindaki degisiklikler, baska
bir ise duyulan sempati, aile iliskilerindeki degisimler (evlenme, 6liim vb.),
yagla ilgili zorunluluklar (emeklilik, maluliyet vb.), cesitli psikolojik ve
fiziksel nedenler (saglik durumu vb.), isle ilgili olarak beklenti ve ideallerin
gerceklesmemesi de isten ayrilma niyetine etki eden kisisel faktorler
arasinda yer almaktadir (Kaya, 2010).

Isgorenin isyerinden ayrilma diisiinceleri iizerine etki eden orgiitsel
nedenlerin belli bashlarin1 ise; orgiitsel baglilik, is tatmini, Orgiitsel
Ozdeslesme, is glivencesi, Orgiit kiiltiirli, orgiit iklimi, is arkadaglari ile
iligkiler, yonetici ile iligkiler, is/rol talep ve beklentileri, kariyer gelistirme
olanaklari, otonomi, ddiillendirme yapilari, isin kendisi, icret, tiikenmislik,
stres kaynaklari, ¢alisma kosullar, orgiitsel adalet algisi, orgiitsel destek
algisi ile egitim faaliyetlerine iliskin algilamalar, ¢calisma saatleri, ¢alisma
yerinin fiziksel kosulari, is yiiki ile ilerleme ve gelisme olanaklar1 seklinde
siralamak mimkiindir (Alica, 2008; Eren, 2007; Polat ve Meydan, 2010;
Poyraz ve Kama, 2008; Giil, Oktay ve Gokce, 2008; Carik¢1 ve Celikkol,
2009; Kaya, 2010).

Isyerlerinde herhangi bir sorun yasamasa bile, ekonomik ve sosyal
kaynakli birtakim g¢evresel faktorler iggorenlerin isten ayrilma niyetlerini
etkileyebilmektedir. Ornegin iilkenin ekonomik durumu, disanidaki is
olanaklari, ige ulagim olanaklarindaki degisiklik, (Alica, 2008) eslerin
calisma yerinde meydana gelen degisiklik ve cocuklarin egitim ihtiyaglar
gibi aileden kaynaklanan nedenler isgdrenlerin isten ayrilma niyetlerini
etkiler. Ancak bu nedenlerden dolay1 isgiicii ¢ikislarini engellemek cogu
zaman isletmeler i¢in miimkiin olmamaktadir. Ciinkii s6z konusu sorunlarin
boyutlari isletmeleri asmaktadir (Kaya, 2010).

Bu ii¢ ayrim uygulamada i¢ ice geg¢mis bir goriiniimdedir. S6z
konusu nedenler siire¢ icerisinde birbirini etkileyip biitiinleyerek, kisiyi
alacag1 karara dogru siiriikler (Kaya, 2010). Isten ayrilma egilimi siirecinin
nasil gelistigi, nelerin etken faktér oldugu belirlendiginde, bu egilimin
ortadan kaldirilmast i¢in ¢abalarin yiiriitilmesine olanak saglayacaktir.
Boylece, ise yerlestirilen, uyum saglayan, takimin bir pargasi olan ve yatirim
yapilan Onemli bir {retim kaynagi olan nitelikli isgdren isletmelerde
tutulabilecek ve etkin kullanim olanagi saglanabilecektir (Aver ve
Kigukusta, 2009).
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4. LITERATUR TARAMASI

Tiirkiye’de ve yurt disinda diger sektorlerde ve turizm sektoriinde
isten ayrilma niyetine etki eden faktorler ve bunlardan biri olarak
tilkenmislik konularinda yapilmis gorgiil arastirmalar bulunmaktadir. Konu
oncelikle turizm sektorii digindaki sektdrler agisindan incelendiginde
ozellikle egitim, saglik, bilisim, sigorta, ilag, kimya, mobilya, bankacilik,
savunma ve tekstil sektorlerinde bir¢cok arastirmanin oldugu goriilmektedir
(Gupchup vd., 1998; Weisberg ve Sagie, 1999; Shalley, Gilson ve Blum,
2000; Cohen, 2000; Ceylan ve Demircan, 2002; Uygu¢ ve Cimrin, 2004;
Biger, 2005; Cekmecelioglu, 2007; Sabuncuoglu, 2007; Paré ve Tremblay,
2007; Poyraz ve Kama, 2008; Gul, Oktay ve Gokee, 2008; Gutknecht, 2008;
Okten, 2008; Karabag ve Ozgen, 2008; Oz ve Bulutlar, 2009; Carik¢1 ve
Celikkol, 2009; Ar, Bal ve Bal, 2010; Turung ve Celik, 2010; Polat ve
Meydan, 2010; Kaya, 2010; Turung ve Cel, 2010; Digin ve Unsar, 2010;
Kervanct, 2011; Turung, 2011; Bute, 2011; Kidak, 2011; Unsar, 2011).

Yerli ve yabanci literatiir taramasi sonucunda o&zellikle turizm
sektoriinde isten ayrilma niyetine etki eden faktdrler ve bunlardan biri olan
tilkkenmislik konusunda olduk¢a sinirli sayida aragtirmanin oldugu
goriilmektedir. Bu alanda yapilan arastirmalardan biri lverson ve Deery
(1997) tarafindan gergeklestirilmistir. 5 yildizli bir otelde ¢alisan isgorenler
lizerinde gerceklestirilen aragtirmada, yapisal degisken olarak yonetici
destegi ve is arkadaglarinin destegi degiskeninin, is stresi degiskenini
modere ettigi, orgiite baglilik oranlar1 yiiksek olan isgorenlerde daha az is
arama davranmigini meydana getirdigi ve bu iggOrenlerin isten ayrilma
niyetlerinin daha diisiik oldugu sonucuna varilmistir.

Birdir ve Tepeci (2003) otel genel miidiirlerinde tiikenmislik
sendromu ve tilkenmigligin genel miidiirlerin islerini degistirme egilimlerine
etkileri konulu bir arastirma yapmustir. Bu arastirma, Tiirkiye genelinde
faaliyet gosteren ve turizm isletme belgeli 3-4-5 yildizli otellerin genel
miidiirlerinden toplanan veriler ile gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina
gore otel genel miidiirlerinin tiikenmislik sendromunu fazla yasamadiklar1
bulunmustur. Bu sonucun nedenleri arasinda ise otel genel miidiirlerinin
iilkenin genel ekonomik sartlarina gore iyi licret almalari, otel genel
midirligiiniin glinimiiz sartlarinda prestijli bir meslek olmasi1 ve is
ortaminin genel miidiirlere sagladigi diger avantajlar gdsterilmistir.
Tiikeltiirk (2008), Ege ve Akdeniz Bolgesinde bulunan turizm isletme
belgesine sahip toplam 25 adet 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde bir
arastirma gerceklestirmistir. Ayn1 konumdaki iggérenlerin kendi aralarinda
ve ast-list arasinda c¢atisma yasadigi goriilmiistiir. Isgorenlerin biiyiik
cogunlugunun daha onceki isyerinde hi¢ catisma yasamadigi, isyerinden
kendi istegiyle ayrildig1 ve catisma nedeniyle isten ayrilmay1 diistinmedigi
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belirlenmistir. isletmede yasanan catismalar nedeniyle isten ayrilma arasinda
iliskinin olmadig1 sonucuna varilmaistir.

Avci ve Kiigiikusta (2009), konaklama isletmelerinde oOrgiitsel
Ogrenmenin, orgiitsel baglilik ve isten ayrilma egilimi Gzerindeki etkilerini
analiz etmistir. Bu kapsamda Cesme’de faaliyet gosteren 5 adet 5 yildizhi
otel calisanlar1 arastirmaya dahil edilmistir. Elde edilen bulgulara gore,
orgiitsel 6grenme ile oOrgiitsel baglilik arasinda pozitif yonlii, oOrgiitsel
Ogrenme ile isten ayrilma egilimi arasinda negatif yonli bir iliski vardir.
Demir (2009) ise duygusal zekd, orgiitsel sapma ve is yasamu kalitesi ile
isten ayrilma egilimi arasindaki iliskiyi saptamak amaciyla bir arastirma
gerceklestirmigtir. Bu aragtirma kapsaminda Mugla Bolgesinde bes yildizli
otellerde ¢alisan isgoérenlere anket uygulanmistir. Duygusal zeka, orgtsel
sapma ve is yasami kalitesi ile isten ayrilma egilimi arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmis ve sapma degiskenleri ile isten
ayrilma egilimi arasinda pozitif yonlii giiglii bir iligski oldugu saptanmustir.
Diger yandan, is yasami kalitesi ile iste ayrilma egiliminde oldugu gibi
duygusal zeka ile isten ayrilma egilimi arasinda da negatif ve gliglii bir iligki
oldugu bulunmustur. Yazicioglu (2009), tarafindan yapilan arastirmada
konaklama igletmelerinde ¢aligan isgdrenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ile is
tatmini ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskinin belirlenmesi ve bu
iligkinin cinsiyet, yas, kidem yil1 ve egitim degiskenleri acisindan farklilasip
farklilasmadiginin incelenmesi amaglanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda
Ankara ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinden
tesadiifi olarak sec¢ilmis 9 konaklama isletmesinde gdrev yapan isgdrenler
Uzerinde Orgute duyulan giiven, is tatmini ile isten ayrilma niyetlerini
belirlemeye yonelik bir anket uygulanmistir. Arastirma sonuglarina gore
orgiite duyulan giiven, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir
iligkinin var oldugu belirlenmistir.

Onay ve Kile1 (2011), is stresi, tiikkenmiglik duygusu, isten ayrilma
niyeti degiskenlerinin ve alt boyutlarinin birbirleriyle olan iliskilerini
incelemek ve birbirlerini nasil etkiledigini ortaya koymak amaciyla bir
aragtirma yapmustir. Izmir-Alsancak semtinde 4 ve 5 yildizli otellerde
garsonlar ve ascibasilar iizerinde yapilan aragtirma sonuglarina gore; ise
iligkin stres kaynaklarindan en fazla kisisel ve Orgiitsel nedenli stres
kaynaklar1 isten ayrilma niyetini etkilemektedir. Arasgtirmada elde edilen
diger 6nemli bulgu ise, duygusal tilkenmislik duygusunun isten ayrilma
niyetini pozitif yonde etkiledigidir. Duyarsizlasma ile isten ayrilma niyeti
arasinda ise anlamli bir iliski bulunmanustir. Yiiriir ve Unlii (2011), Yalova
ilinde misterilere birebir hizmet sunan otel calisanlarinin duygusal emek
davraniglarinin (derin davranig ve yiizeysel davranig) duygusal tiikenme ve
isten ayrilma niyeti {izerindeki etkilerini ve bu etkiler bakimindan farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek icin bir aragtirma yapmistir. Sonugta,
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duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti
arasinda anlamli pozitif bir iliskinin var oldugu saptanmis; buna karsin derin
davranis ile isten ayrilma niyeti ve duygusal tiikkenme arasinda anlamli iligki
olmadig1 gortilmistiir. Sahin (2011), tarafindan yapilan aragtirmanin amaci
ise, lider-iiye etkilesimi ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligki tizerinde
cinsiyetin etkisini belirlemektir. Aragtirma, Mugla ilinde turizm, gida ve
tasimacilik alanlarinda faaliyette bulunan isletmelerde calisanlar Uzerinde
gerceklesmistir. Yapilan analizler sonucunda, lider-liye etkilesimi ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yonde bir iliski oldugu
bulunmustur. Ayrica, cinsiyetin ve lider-liye etkilesiminin isten ayrilma
niyetini onemli Olglde etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Sonug olarak, isten
ayrilma niyetinin anlasilmasi agisindan hem cinsiyetin hem de lider-lye
etkilesiminin dikkate alinmasi geregi vurgulanmaktadir.

Isten ayrilma egilimini etkileyen faktorleri inceleyen arastirmacilar
tarafindan iizerinde en fazla durulan degiskenlerin, is tatmini, Orgiitsel
baglilik, ¢alisma kosullari, orgiitsel 6zdeslesme vb. oldugu goriilmektedir.
Bu konuda yapilmig yiizlerce arastirma bulunmaktadir (Avci ve Kiiglikusta,
2009). Ancak 6zellikle turizm sektdriinde tiikenmigligin isten ayrilma niyeti
lizerine etkisi {izerinde smirli sayida arastirmanin oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla ¢aligma literatiirdeki onemli bir eksikligi giderecek ve boslugu
dolduracaktir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Alan arastirmasinda, seyahat acentalarinda calisanlarin tiikenmiglik
diizeyinin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisini 6lgmek icin Istanbul ilinde
bir arastirma gerceklestirilmistir. Bu arastirmaya iligkin yontem bilimsel
aciklamalar agsagida yer almaktadir.

5.1. Arastirmanin Degiskenleri ve Olgiimii

Bu aragtirmanin bagimsiz degiskeni seyahat acentalarinda
caliganlarin tiikkenmigligi, bagimhi degiskeni ise isten ayrilma niyetidir.
Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan tiikenmisligi 6lgmek i¢in Maslach ve
Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1993) tarafindan Tiirkce’ye
uyarlanan ‘Maslach Tiikenmislik Olgegi’ kullanilmistir.  Olgekteki
1,2,3,6,8,13,14,16 ve 20. sorular duygusal tiikenmisligi, 5,10,11,15,22.
sorular duyarsizlagsmayi, 4,7,9,12,17,18,19,21. sorular kisisel basarida diigme
hissini 6lgmektedir. Tiikenmisligin alt boyutlar1 arasindaki kavramsal farklar
nedeniyle tek bir tlikenmislik puani yerine ii¢ ayr1 alt boyut ¢ergevesinde
tilkenmiglik diizeyi belirlenmektedir. (Ari, Bal ve Bal, 2010). Duygusal
tikenme ve duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme punlarmin yiiksek
olmasi tilkenmeyi gostermektedir. Kisisel basarida diisme alt boyut puani bu
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alt boyuttaki 8 maddeye verilen cevaplarin ters kodlanmasi ile elde
edilmektedir. Toplam puana ise ii¢ alt boyut puanmin eklenmesiyle
ulagilmaktadir (Basol ve Altay, 2009). Bagimli degisken olan isten ayrilma
niyetini 6lgmek icin ise Carson vd., (1999) tarafindan gelistirilen {i¢ soruluk
Olcek kullanmilmigtir. Bu arastirmada anketi cevaplayan isgorenlerin
demografik ve diger 6zellikleri de yer almaktadir (EK 1).

5.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmada Istanbul’daki A grubu seyahat acentasi
caliganlarindan bilgi toplanmistir. Ornekleme ydéntemi olarak tesadiifi
olmayan ornekleme yontemlerinden amaca gore Ornekleme yontemi, diger
adiyla yargisal oOrnekleme yontemi tercih edilmistir. Bu ornekleme
yonteminde ana kiitleyi temsil ettiine inanilan bir grup tesadiifi olmayan bir
sekilde secilmektedir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005). Cografi olarak
Istanbul’da seyahat acentalarinin yogun olarak bulundugu Kadikdy, Taksim,
Harbiye ve Sultan Ahmet’te bulunan A grubu seyahat acentalar1 ¢aliganlar
drnekleme dahil edilmistir. Anket, s6z konusu seyahat acentasi ¢alisanlarina
yliz yiize uygulanmustir.

5.3. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada veri toplama araci olarak ii¢ boliimden olusan bir
anket formu kullanilmigtir. EK 1°de yer alan ve Maslach Tiikenmislik
Olgegi, isten Ayrilma Niyeti Olgegi ve isgdrenlerin demografik verilerini ve
bazi Ozelliklerini kapsayan anket, aragtirmaci tarafindan yiliz yiize
uygulanmigtir. Verilerin, Kadikdy, Taksim, Harbiye ve Sultan Ahmet’te
bulunan A grubu seyahat acentalarinda calisan toplam 151 iggérenden
toplandig1 aragtirma 2012 yilinin Subat ay1 igerisinde gerceklestirilmistir.

5.4. Olgeklerin Guvenilirlikleri

Tablo 1’de arastirmada kullanilan Olgeklerin ve alt o6lgeklerin
Oonerme sayilar1 ve giivenilirlik katsayilar1 (Cronbach Alpha) verilmistir.
Tabloda gorildiigii iizere, aragtirmada kullanilan o6lgeklerin  biiylik
cogunlugunun giivenilirlik katsayisinin yiiksek ve tatmin edici diizeyde (a >
0.70) oldugu gozlenmistir. Sadece titkenmisligin kisisel basarida diisme hissi
boyutu bu sinirin ¢ok az altinda (0.65) kalmstr.
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Tablo 1: Tiikkenmisligin ve Isten Ayrilma Niyeti Olgeklerinin Giivenilirlikleri

Tiikenmislik Boyutlar: Onerme | Cronbach Alpha
Sayisi Katsayisi

Duygusal Tiikenmiglik 9 0,84

Duyarsizlagsma 5 0,65

Kisisel Bagarida Diigme Hissi 8 0,77

Tiikenmiglik Genel Giivenilirlik 22 0,75

Isten Ayrilma Niyeti 3 0,91

6. ARASTIRMANIN BULGULARI

6.1.Isgirenlere Iliskin Genel Bilgiler

Tablo 2’de ve Tablo 3’de anketi cevaplayan seyahat acentalari
isgorenleri ile ilgili demografik ve diger dzelliklere yer verilmistir. Anketi
cevaplayan iggorenlerin yaklasik yarisi erkek, yarisi kadindir. Katilimeilarin
biiyikk ¢ogunlugu bekardir (% 64). Katilimcilarin agirlikli olarak lisans
(%40), on lisans (%24,5) ve lise (%20,5) diizeyinde egitim aldig
goriilmektedir. Anketi cevaplayanlarin cogu (%64) turizm egitimi almistir ve

daha ziyade

satig-pazarlama,

biletleme,

rezervasyon ve operasyon

bolumlerinde caligmaktadirlar. Isgorenlerin cogu (%97) daimi personeldir ve
isteyerek (%68) bu meslegi se¢mistir.
Tablo 2: isgorenlere iliskin Genel Bilgiler

Ozellikler N | Kategoriler Frekans | Yuzde(%)
Cinsiyet 151 | Erkek 73 47,7
Kadmn 78 51,7
Medeni Durum 151 | Evli 54 35,8
Bekar 97 64,2
Egitim 151 | Tlkokul 2 1,3
Ortaokul 3 2,0
Lise 31 20,5
Onlisans 37 24,5
Lisans 61 40,4
Yiksek Lisans 16 10,6
Doktora 1 0,7
Turizm Egitimi Alip 151 | Evet 97 64,2
Almadigi Hayir 54 35,8
Turizm Egitimi Diizeyi 151 | Turizm Kurslar1 19 19,2
Turizm Lisesi 6 6,1
Onlisans 27 27,3
Lisans 31 31,3
Yiksek Lisans 15 15,2
Doktora 1 1,0
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Caligtig1 Boliim 151 | Satig-pazarlama 46 30,5
Biletleme 21 13,9
Rezervasyon 34 22,5
Operasyon 26 17,2
Muhasebe 4 2,6
Sekreterlik 1 0,7
Yonetim 16 10,6
Bilgi-islem 3 2,0
Calisma Statiisii 151 | Daimi 146 96,7
Gegici 3 2,0
Stajyer 1 0,7
Ihtiyag Duyuldugunda 1 0,7
Cagrilan
Meslegi Nasil Sectigi 151 | isteyerek 103 68,2
Tesadufen 33 21,9
Mecburi 8 5,3
Diger Nedenler 7 4,6
Tablo 3: isgorenlerle Ilgili Baz1 Ozellikler
Ozellikler N Ortalama | Standart | Mod
Sapma
Yas 151 30,4 7,3 23
Turizm Sektoriinde Calisma Yili 151 9,3 7,2 5
Seyahat Acentalarinda Caligma Yili 151 6,7 57 2
Mevcut Isletmede Calisma Yilt 151 41 42 1
Calisma Saati 151 9,7 1,3 10
Ucret 151 1813 1163 1000

Aragtirmaya katilanlarin yas ortalamast 30, turizm sektoriinde
ortalama caligsma siiresi 9, c¢alistiklar1 isletmede ortalama c¢alisma siireleri de
4 yildir. Isgoérenlerin ortalama giinliik calisma siiresi 10 saat, ortalama
gelirleri de 1813 TL dir.

Tablo 4: isgorenlerin Tiikenmislik Diizeyi

Ortalama Standart Mod
Sapma

Duygusal Tikenme
1-Isimden sogudugumu hissediyorum 2,1 1,0 1
2-Is doniisii ruhen kendimi tiikenmis hissediyorum 2,5 1,0 3
3-Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi 1,9 1,0 1
kaldiramayacagimi hissediyorum
6-Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim icin gercekten 2,4 0,9 3
cok yipratici
8-Yaptigim isten yildigimi hissediyorum. 2,1 1,0 1
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13-1$imin beni kisitladigini hissediyorum 2,5 1,2 3
14-Isimde ¢ok fazla calistigimi hissediyorum 3,1 1,2 3
16-Dogrudan dogruya insanlarla ¢aliymak bende ¢ok 2,3 1,0 2
fazla stres yaratiyor
20-Isimde yolun sonuna geldigimi hissediyorum 2,4 1,0 3
Genel Ortalama 2,3
Duyarsizhik
5-Isim geregi hizmet verdigim bazi kimselere sanki 1,6 0,9 1
insan degillermis gibi davrandigimi hissediyorum
10-Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara kars1 2,0 11 1
sertlestim
11-Bu isin beni giderek katilastirmasindan 1,8 1,1 1
korkuyorum.
15-Isim geregi hizmet verdigim insanlara ne oldugu 1,4 0,8 1
umurumda degil
22-Isim geregi hizmet verdigim insanlarin bazi 2,4 1,0 3
problemlerini ben yaratmigim gibi davrandiklarini
hissediyorum
Genel Ortalama 18
Kisisel Basarida Diisme”
4-Isim geregi hizmet verdigim insanlarin ne hissettigini 1,8 0,8 2
hemen anlarim
7-1sim geregi hizmet verdigim insanlarin sorunlarma en| 1,8 0,9 2
uygun ¢6ziim yollarini bulurum
9-Yaptigim is sayesinde insanlarin yagamina katkida 2,1 11 2
bulunduguma inantyorum
12-Cok seyler yapabilecek giicteyim 1,7 0,9 1
17-Isim geregi hizmet verdigim insanlarla aramda rahat 2 1,0 2
bir ortam yaratiyorum
18-Insanlarla yakin ¢alismadan sonra kendimi 2,1 1,0 2
canlanmis hissederim.
19-Bu iste kayda deger bircok basari elde ettim. 2,2 1,0 2
21—1$imdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla 2,1 1,0 2
yaklasirim.
Genel Ortalama 19

1=Hig¢bir zaman, 2=Cok nadir, 3=Bazen, 4=Cogu zaman, 5=Her zaman

N=151

“Bu maddeler tersten kodlanmistir. 5=Hi¢bir zaman, 4=Cok Nadir, 3= Bazen,
2=Cogu zaman, 1=Her zaman
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Tablo 5: isgorenlerin Isten Ayrilma Niyeti

Ortalama | Standart | Mod
Sapma

Isten Ayrilma Niyeti
Calistigim isi birakmayi diigliniiyorum. 1,9 11 1
Yaptigim isi birakma niyetim var. 1,8 11 1
Bagka bir is bulursam igimden ayrilmay1 1,9 1,2 1
disiiniiyorum.
Genel Ortalama 18

1=Higbir zaman, 2=Cok nadir, 3=Bazen, 4=Cogu zaman, 5=Her zaman N=151

6.2.i§giirenlerin Tiikenmislik Diizeyi ve Isten Ayrilma Niyetlerinin
Degerlendirilmesi

Tablo 4’de iggorenlerin tilkenmislik diizeyleri verilmistir. Tabloda
da gorildiigli tiizere seyahat acentalarinda ¢alisanlarin  duygusal
tikenmislikleri olduk¢a diisiik diizeydedir. Bir baska deyisle seyahat
acentalar1  calisanlarinda  duygusal  tiikenmiglik bu  aragtirmada
gozlenmemektedir. Benzer sekilde igsgorenlerin iglerine ve hizmet verdigi
insanlara karsi duyarsizlik diizeyi de diigiiktiir. Bu sonu¢ da isgdrenlerin
tikenmiglik diizeyinin ¢ok diisiik oldugunu gostermektedir. Bu bulgulara
paralel olarak isgorenlerin basarisinda diisme hissi de diisiik diizeydedir ki
bu durum da tiikenmisligin yasanmadigina isaret etmektedir. Ozet olarak
aragtirmaya katilan isgorenlerde tiikkenmiglik belirtileri biiylik 0lciide
gorilmemektedir. Bu durum turizm ve agirlama endiistrisindeki bulgularla
ortiismemektedir. Otel ve yiyecek- icecek isletmelerinde yapilan birgok
aragtirma  isgOrenlerin  tiilkenmiglik  diizeylerinin  yiikksek oldugunu
gostermektedir

Tablo 5’de arastirmaya katilanlarin isten ayrilma niyetleri
gosterilmektedir. Tabloda da goriildiigli iizere tiikenmislik diizeylerinin
diisiikliigiine paralel olarak seyahat acentasi isgérenlerinin isten ayrilma
niyetleri de olduke¢a diisiik diizeydedir. Kisacas1 arastirma kapsamindaki A
grubu seyahat acentalarinda calisma sartlarinin ve is tatmininin iyi diizeyde
oldugu, tiikkenmisligin ve isten ayrilma niyetinin yasanmadig1 sdylenebilir.

6.3. Tiikenmislik ve Isten Ayrilma Niyeti Iliskisi

Tablo 6’da isgorenlerin tiikenmislik diizeyi ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskiyi ortaya koyan korelasyon katsayilari verilmistir. isten
ayrilma niyeti ile tiikenmisligin duygusal tiikenmislik boyutu arasinda
yiksek diizeyde (r=0,72), duyarsizlagma boyutu ile orta diizeyde (0,47)
pozitif korelasyon sdzkonusudur. Kigisel basarida diisme boyutu ile isten
ayrilma niyeti arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski olmadig
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gorlilmiistiir. Genel olarak tiilkenmislik ile isten ayrilma niyeti arasinda
yiksek korelasyon (r=0,66) saptanmustir. Literatiirde de vurgulandigi iizere
tilkenmiglik arttikca isten ayrilma niyeti de artmaktadir. Tiikenmisligin isten
ayrilma niyeti lizerindeki etkisini anlamak igin tiikkenmisligin boyutlarn
bagimsiz degiskenler, isten ayrilma niyeti ise bagimli degisken olarak ele
alinip regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 6: Tiikenmislik Boyutlar1 ve isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Korelasyonlar

Isten Ayrilma Niyeti
Duygusal Tiikenmislik 0,72
Duyarsizlagma 0,47
Kisisel Bagarida Diigme 0,15
Tiikenmislik Toplam 0,66

“Korelasyon 0,01 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir (Cift yonlii)
“Korelasyon 0,05 anlamhlik diizeyinde 6nemlidir (Cift Ynlii)

Tikenmisligin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini ve
aciklayiciligini test etmek igin ¢oklu regresyon analizi yapilmigtir. Arastirma
modeli test edilmeden Once bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti
problemi olup olmadig: incelenmistir. Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
baglanti olup olmadigini belirlemek i¢in varyans artig faktoriine (VIF) ve
tolerans degerlerine bakilmistir. Varyans artis faktorii 10,0’dan biiylik ve
tolerans degeri de 0,10’dan kiigiik olursa ¢oklu baglanti probleminin oldugu
kabul edilir (Hair vd.1998: 193). Yapilan analiz sonucuna gore, bagimsiz
degiskenlerin varyans artis faktorleri 10,0’dan kiigiik ve tolerans degerleri
ise 0,10’dan biiyiiktiir. Dolayisiyla bagimsiz degiskenler arasinda g¢oklu
baglant1 sorununun olmadig1 sonucuna vartlmaistir.

Regresyon analizinin sonuclari Tablo 7 de gosterilmektedir. Tabloda
da goruldiigii iizere F=199,370, p=0,00 oldugundan kurulan regresyon
modeli anlamli bulunmustur.

Tablo 7: Tiikenmisligin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkileri

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayis1 = 0,757

R?=0,572

Uyarlanmis R%= 0,569

Standart hata = 0,727

F=199,370, p=0,00

Standartlastirilms T Slgi'j(z(z;ie;m
Sabit -3,917 ,000

Duygusal Tiikenmislik 757 14,120 ,000
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Regresyon analizi sonuglarmma gore isten ayrilma niyetindeki
degisimlerin  %57’sinin tiikkenmisglik boyutlar1 tarafindan agiklandig:
goriilmektedir (R?=0,57). Tiikenmisligin sadece Duygusal Tiikenme boyutu
isten ayrilma niyetini etkilemektedir. Duygusal olarak tiikendigini hisseden
iggorenlerin isten ayrilmak istedikleri sdylenebilir. Duyarsizlasma ve
basarida diisme hissinin isten ayrilma niyeti {izerinde etkisi goriilmemistir.

7. SONUC VE ONERILER

Tiikenmislik konusu son yillarda birgok sektdrde incelenmesine
karsin, ilkemizde turizm sektoriinde aracilik gorevi yapan seyahat
acentalarinda, Ozellikle de A grubu seyahat acentalarinda calisan iggdren
tizerinde ¢ok fazla incelenmedigi, isten ayrilma niyetine etkisi lizerinde ise
higbir ¢aligmanin olmadigi dikkat ¢ekmektedir. Unutulmamalidir ki isten
ayrilma niyetine sahip olmak, isten ayrilma gerceklesmese de ayrilmak
istemek, ancak o iste kalmak zorunda olmak, hem iggdren hem de Orgiit i¢in
isi birakmaktan ¢ok daha yikict sonuglara sahip bir durum olarak
degerlendirilmelidir. Isveren agisindan bakildiginda isten ayrilma niyeti
ayrilmadan daha &nemlidir. Isverenlerin, ayrilma gergeklestikten sonra
yapabilecekleri fazla bir sey yoktur. Tiikenmislik olgusu da, hem kisisel hem
de orgiitsel yasamda biiyiik sorunlar yaratmasi nedeniyle arastirmacilarin
O6nemle tizerinde durdugu konulardan biridir. Hizmet sektorinlin birgcok
alanm ilgilendiren tiikenmiglik sendromu gizli bir tehlike olarak ortaya
cikmaktadir. Gerek hizmet kalitesinde yarattigi aksakliklar, gerekse
isgorenlerin sik is degistirme, ise devamsizlik hatta saglik sorunlari ile
olusturdugu ekonomik zararlar kayda deger sorunlar olarak giindeme
gelmektedir. Konunun 6neminden yola ¢ikilarak belirlenen bu arastirmada
tikenmislik sendromunun duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kisisel
basarida diisme boyutlarinin isten ayrilma niyeti lizerindeki etkilerinin ortaya
konulmasi amaglanmustir.

Anket teknigi kullanilarak toplanan verilerin analizi sonucunda,
arastirma kapsaminda yer alan seyahat acentasi isletmelerinde ¢alisanlarin
tikenmislik diizeylerinin ve isten ayrilma niyetlerinin oldukga diisiik oldugu
belirlenmistir. Boyutlar acgisindan degerlendirildiginde duygusal tiikenme,
duyarsizlagma ve kisisel basarida diisme hissi diizeylerinin hepsinin diisiik
oldugu sonucuna varilmustir. Isten ayrilma niyetine etkisi acisindan
degerlendirildiginde, titkenmisligin duygusal tiikenme boyutu isten ayrilma
niyetiyle yiiksek, duyarsizlagma boyutu ile orta derecede iligkili
bulunmustur. Isten ayrilma niyetini etkileyen tek boyutun ise duygusal
tilkenmislik oldugu saptanmistir. Arastirma sonucunda beklenenin aksine
iggorenlerin tilkenmislik diizeylerinin oldukca diisiikk oldugu goriilmiistiir.
Ortaya ¢ikan bu sonugtan yola ¢ikarak aragtirma kapsamina giren acentalarin
insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinin iyi bir diizeyde oldugunu
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sOylemek miimkiindiir. Seyahat acentalarinda aragtirmaci tarafindan ylizyiize
gergeklestirilen anket uygulamasi sirasinda isgdrenlerle yapilan goriismede,
isgdrenler genel olarak memnuniyetlerini sozlii olarak da arastirmaciya ifade
etmistir. Bu memnuniyetlerini de; acenta isgdrenlerinin egitim diizeylerinin
yiiksek olmasina, ¢ok fazla kisiye bagli olarak caligmamalarina, vardiye
usulii c¢alisma sistemlerinin olmamasina, turizm sektoriiniin  diger
isletmelerine gore c¢alisma saatlerinin ¢ok uzun olmamasina, fiziksel
ortamlarinin daha rahat olmasina, ¢alisma ortaminin ¢ok yogun olmamasina,
¢ok fazla insanla yiizyiize iletisime girmek zorunda olmamalarina
baglamiglardir.

Aragtirmada her ne kadar tiikenmislik diizeyi diisiik ¢ikmis olsa da
unutulmamalidir ki, tiikenmiglik bir siirectir ve bir gecede ortaya ¢ikan bir
durum degildir. Bu nedenle sinyalleri dogru algilamak, farkindalik ve
zamaninda miidahale konusunda Ozellikle yoneticiler ve oOrgiitlere 6nemli
gorevler diismektedir. Genellikle kigisel, oOrgiitsel ve hatta sistemden
kaynaklanan etmenlerin bir arada rol oynamasi ile ortaya ¢ikan tiikenmislik,
bir sendrom ve sistem sorunu olarak ele alinmalidir. En 6nemlisi bastan
ortaya ¢ikarict etmenlerin giderilmesi, bu olmuyorsa erken donemde
taninarak hizla miidahale edilmesidir. En azindan mevcut durumun
korunmasi gerekmektedir. Dolayisiyla meveut durumu korumak, en 6nemlisi
de bastan ortaya ¢ikmasini Onleyebilmek i¢in tiikenmislik ile micadelede
orgiitsel diizeyde dikkate almmmasi gereken bazi unsurlar ve bu sorunun
iistesinden gelmek iizere oOrgiitlere Onerilebilecek bazi ¢éziim yollar1 s6z
konusudur. Arastirma sonuglarindan yola g¢ikarak orgiitlere sunulabilecek
Oneriler ise asagida yer almaktadir;

Ozellikle kisilik 6zellikleri ile tiilkenmislik ve isten ayrilma egilimi
arasinda Oonemli bir iligki bulundugu konu ile ilgili literatiir tarandiginda
ortaya c¢ikmaktadir. Bu nedenle orgiitlerin iggéren secimlerinde ve ise
yerlestirmelerde mutlaka kisilik ozellikleri Olgekleri kullanarak iggéren
secimi yapmalar1 ve ¢ikan sonuglara gore isgorenleri uygun pozisyonlara
yerlestirmeleri gerekmektedir. Isgdrenler ise aliirken, dikkatli bir ise alim
siirecinden gecirilmesi, ileride karsilasilabilecek tiikenmislik sorunlarini,
yolun basinda o6nlemek agisindan son derece Onemlidir. Isletmede
Ongoriigmeyi yapan insan kaynaklari uzmani, soracagi sorularla adayin
geemisini ve tiikenmislik potansiyelini inceleyebilir. Boyle bir uygulama
zamanla olugabilecek isten ayrilma egiliminin veya isten ayrilmalarin 6niine
gecilmesini de saglayabilecektir.

Isgorenler ise alindiktan sonra ise tilkenmislik tanitilmal, siireg ile
ilgili bilgiler verilmeli, belirtilere kars1 duyarli ve tedbirli olmalarn
saglanmali, tiikenmisligi Onlemek i¢in yapilabilecekler anlatilmalidir.
Isgorenlerin psikolojik sorunlarmin ¢dziimii i¢in uygun ortam ydnetim
tarafindan olusturulmalidir. Bu amagla insan kaynaklar1 boliimii daha aktif
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hale getirilerek psikolojik danismanlik hizmeti sunulabilir. Psikolojik
danigmanlar tarafindan isgérenlerin tiikenmislik sorunlarinin ortadan
kaldirilmasina yardimci  olmak amaciyla bu kapsamda stresle ve
titkkenmislikle bas etme yontemleri egitimleri verilebilir.

Isgorenlerin goérev ve yetkilerinin agik ve net olarak belirtilmesi,
odiill kaynaklarmin artirilmasi, hosgdriilii, esnek ve katilimci bir ydnetim
anlayisimnin esas alinmasi, igyerindeki fiziksel kosullarin insan sagligi
standartlarina uygun hale getirilmesi, verilen hizmet karsiliginda alinan
licretin gilinliimiiz ekonomik sartlarina uygun olarak iyilestirilmesi, mesleki
ve teknolojik gelismelerle ilgili higcmet ici egitim faaliyetleri diizenlenerek
bilgi ve becerilerin gelistirilmesi, isgorenlerle periyodik araliklarla sorun
¢dzme toplantilar yapilarak dneri ve elestirilerin diizenli olarak izlenmesi de
tilkenmisligi 6nlemede gerceklestirilebilecek orgiitsel diizenlemeler arasinda
sayilabilir.

Sonug olarak bu aragtirma, Istanbul’ daki A grubu seyahat
acentalarinda gorev yapan iggorenlerin tiikkenmislik diizeyleri ve bunun igten
ayrilma niyetine etkisi hakkinda bilgiler sunmaktadir. Arastirmanin sadece
Istanbul’ daki A grubu seyahat acentalarinda yapilmis olmasi, sonuglarin
diger illerdeki A grubu seyahat acentasi personeline genellenememesi
aragtirmanin en 6nemli kisitliligini olusturmaktadir. Bu arastirmanin daha
genis katilimct gruplart ile farkl illerde tekrar edilmesi mesleki titkenmiglik
yazinini zenginlestirecektir.
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