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Oz

Calismanin amaci, konaklama igletmelerinde calisanlarin yasadigi 6rgutsel stres ve tukenmislik
dizeylerini belirlemektir. Calisma Kusadasi’nda bulunan 4-5 yildizli otellerde ¢alisanlar
Uzerinde anket teknigi uygulanarak yapilmistir. Arastirma kapsamina dahil edilen oteller Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi tarafindan belirlenen 4 ve 5 yildiza sahip konaklama igletmeleridir. Veri
toplama araci olarak Maslach tikenmislik 6lcegi, orgiitsel stres Glgegi, kisisel bilgi formu
kullanilmistir. Caligmada Kusadasi’nda bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin
orgiitsel stres ve tiikenmislik diizeyleri ortaya ¢ikarilmaya galisilmistir. Arastirmanin sonucunda
katithmcilarin  orta dlzeyde Orgutsel stres ve yiksek dizeyde tikenmislik duygusunu
hissettikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Stres, orgiitsel stres, titkenmislik, konaklama igletmeleri.

ORGANIZATIONAL STRESS AND BURNOUT LEVELS OF THE HOSPITALITY
BUSINESSESEMPLOYEES IN KUSADASI

Abstract

The aim of this study is to determine the levels of organizational stress and burnout experienced
by employees in the hospitality businesses. The study was conducted by applying questionnaire
technique on the employees in 4-5 star hotels in Kusadasi. The hotels included in the scope of
the research are the hospitality businesses having 4 and 5 stars determined by the Ministry of
Culture and Tourism. Maslach burnout scale, organizational stress scale and personal
information form were used as data collection tools. The study tried to reveal the organizational
stress and burnout levels of the employees of 4 and 5 star hotels in Kusadasi. As a result of the
research, employees felt moderate level of organizational stress and high level of burnout.

Keywords: Stress, organizational stress, burnout, hospitality businesses.

1. Giris

Son zamanlarin en dnemli sorunlarindan biri olarak goriilen orgiitsel stres, ¢alisanlarin
psikolojik ve fizyolojik durumlarini etkilemektedir. Calisanlar gilinliilk yasamlarinin biiyiik bir
kismini iste gecirir. Bu nedenle orgiit igerisinde birgok orgiitten kaynakli olan stres unsurlari
ile kars1 karsiya kalmaktadir. Calisanlarin bu stres unsurlar ile tek basina basa c¢ikmak

zorunda kalmasi, c¢alisanlar iizerinde olumsuz etkiye sebep olabilecegi gibi ayni zamanda
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orgiit calismalarinin da aksayabilmesine neden olmaktadir. Hizmet sektoriinde caligsanlar igin
bu durum ¢ok daha zor ve karmasiktir. Ciinkii hizmet sektorii calisanlar1 bir yandan orgiit ici
stres unsurlar1 ile ugrasirken diger yandan kendi duygularini bastirarak miisterilerin
memnuniyetini saglamak durumunda kalirlar.

Turizm yapis1 geregi dinamik, emek yogun bir hizmet sektoriidiir. Ozellikle turizm
sektoriinde miisteri memnuniyeti ¢cogu zaman ilk sirada yer almaktadir. Cok sayida ¢alisan
istihdaminin saglandigi konaklama isletmelerinde galisanlar, neredeyse giiniin her saatinde
misteriler ile dolayli veya dolaysiz olarak iletisime ve etkilesime girerler. Bu nedenle
calisanlarin da isletmelerden memnun olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde galisanlarin
zamanla verimlikleri, basarilar1 diismeye ve kisacasi c¢alisanlar tilkenmeye baslarlar.
Tiikenmislik sonuglar1 bakimindan c¢alisanlar, miisteriler ve c¢alistiklar1 isletmeler agisindan
oldukca 6nemlidir (Maslach, Jackson ve Leiter, 1997: 192).

Isletmeler acisindan orgiitsel stres kaynaklarinin arastirilmast ve calisanlarin
tikenmislik diizeylerinin bilinmesi, degerlendirilmesi ve onlemler alinmas: gerekir. Boylece
calisanlarin psikolojik ve fizyolojik ihtiyaclar1 biiylik 6lgiide 6grenilebilir, stres kaynaklari
belirlenebilir ve ¢alisanlarin memnuniyeti saglanabilir. Isinde kendini basarili hisseden ve is
yerinde mutlu olan calisanlarin isinde verimliligi ve isletmeye olan baghlig1 artar. Isinde
elinden gelenin en iyisini yapmaya ¢alisir. Bununla beraber isletmeye miisteri memnuniyetini
getirir. Konaklama isletmeleri calisanlarimin oOrgiitsel stres ve tiikkenmislik diizeylerinin
belirlenmesi sektdr ve isletmeler agisindan oldukg¢a 6nemlidir.

Bu c¢alismada turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan konaklama isletmelerindeki
calisanlarin Orgutsel stres ve tikenmislik diizeyleri incelenmistir. Calisma Aydin ilinin turistik
¢ekim merkezlerinden Kusadasi’nda bulunan 4-5 yildizli otellerdeki c¢alisanlar (zerinde
uygulanmistir. Arastirma sonuglar1 bakimindan isgdrenler ve isletmeler acisindan 6nem
tagimaktadir. Calismanin ilk kisminda orgiitsel stres ve tlikenmiglik kavramlari literatiire
dayandirilarak agiklanmistir. ikinci kisminda ise, arastirmanin yéntemi, bulgular1 ve verilerin

analizi, sonuglar yer almaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Calismanin literatiir taramas1 kisminda orgiitsel stres ve tlikenmiglik hakkinda bilgi
verilmistir. Orgiitsel stres bashig1 altinda ¢alisanlar {izerinde dolayli veya dolaysiz olarak etkili
oldugu diisliniilen stres kavrami, Orgutsel stres kavraminin isletmeler iizerindeki etkileri ve

orgiitsel stres kaynaklar1 agiklanmustir. ikinci kisimda tiikenmislik sendromu kavrami ve
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kavraminin ortaya c¢ikisi, tlikenmigligin belirtileri, etkileri ve tiikkenmislik sendromunun

boyutlarindan bahsedilmistir.

2.1.0rgutsel Stres

Giiniimilizde fen bilimleri ve sosyal bilimler alaninda stresin énemli bir yeri vardir.
Stres kavrami daha c¢ok saglik alanlarinda arastirilmasina ragmen ekonomi, siyaset bilimi,
isletme ve egitim gibi alanlarda da kapsamli olarak arastirilmaktadir (Lazarus ve Folkman,
1984: 2). Stres arastirmalarinin babasi olarak bilinen Hans Selye stresi viicudun karakteristik
0zelligi olmayan tepkisi olarak tanimlamistir. Ayrica, viicudun iyi ve kotii olmak tizere birgok
farkli baskiya ayni sekilde tepki verebilecegini belirtmistir (Hard, 2011: 5). Bir bagka tanima
gore stres bireysel verimliligi, etkinligi, saglhigi ve is kalitesini dogrudan ve olumsuz olarak
etkileyen zihinsel ve fiziksel durumdur (Gill, Flaschner ve Shachar, 2006: 5). Folkman (2008:
3) tarafindan yapilan ¢alismanin bulgularindan biri olumlu ve olumsuz duygularin yogun stres
iceren durumlarda bircok kisi tarafindan hissedilmesidir. Fakat stres en fazla c¢alisma
ortamlarinda karsimiza ¢ikmaktadir. Bireylerin is ortamlarindaki stres asiri ses, 1s1, 151k, az
veya fazla sorumluluk ve az veya fazla denetimin sonucu olarak ortaya ¢ikabilir. Ancak ayni1
ortamdaki insanlar, stresli durumlarla karsilastiklart zaman ayni tepkileri vermezler. Ornegin,
gerilim isi bagarma istegi yiiksek kisilerde motivasyon saglarken ayni ortamdaki farkli bir
kiside yaptig1 isten vazgegme ya da kisinin saldirganlik gostermesine neden olabilir
(Akgemci, 2001: 302).

Iste yasanilan stres, yonetimin son zamanlardaki en dnemli sorunlarindan biri olarak
gortlmektedir (Ross, 1997: 41). Is stresi, kisinin kendisi i¢in tehdit unsuru olusturan ortamin
ozelliklerine gore gosterdigi tepki olarak tanimlanabilir (Gill, Flaschner ve Shachar, 2006: 5).
Kahn ve Boysiere (1994) ise is stresini, ¢alisan ve calisma ortami arasindaki belirli bir iligki
olarak tanimlamaktadir. Is ile ilgili olan stres, bireylerde endise, depresyon ve caresizlige
neden olabilmektedir. Ayrica bireylerde bas agrisi, kas spazmi ve uykusuzluk gibi olumsuz
belirtiler goriilmektedir (Arikan, Koksal ve Gokge, 2007: 1). Is ile ilgili stres olgusu tizerine
yapilan ¢alismalar 1980’li yillarda biiyiik 6l¢iide artmistir. Literatiirde stres ile ilgili calisma
yapan bazi aragtirmacilarin bir¢ogu stres kontrolii lizerinde ¢alismislardir. Fakat, orgiitsel stres
tizerine yapilan ampirik arastirmalar yetersiz kalmistir (Parker ve DeCotiis, 1983: 160).

Aktas ve Aktas (1992: 154) orgiitsel stresi Orgiitte calisanlarin psikolojik, fiziksel ve
davranigsal sapmalara neden olan dis kosullara kars1 olan uyum tepkisi olarak tanimlamastir.
Turizm alaninda orgiitsel stres ilizerine g¢alisma yapan arastirmacilar (Ross, 1997; Saldamli,

2000; Aydin, 2004; Sokmen, 2005; Akova ve Isik, 2008; Karatepe ve Uludag, 2008; Uzun ve
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Yigit, 2011; Erkilig, 2012; Kilig, Tung, Saracli ve Tung, 2013; Oren, 2013; Yirik, Oren ve
Ekici, 2014; Sardarov, 2015; Turung, 2015) orgiitsel stresin ¢alisanlar iizerinde dolayli veya
dolaysiz olarak etkisi oldugunu arastirma sonuglarinda belirtmislerdir. Konaklama
isletmelerinde ¢alisanlar, ¢alisma ortamlari nedeniyle dinamik, ¢ok uluslu, farkli dillerin
konusuldugu ve ¢ogu zaman planlanmayan veya 6ngoriilmeyen durumlara maruz kalirlar. Bu
durumlarin bir¢cogu yliksek seviyede is stresine neden olmaktadir (Gill, Flaschner ve Shachar,
2006: 6). Ayrica konaklama isletmeleri, insanlarin etkilesimlerinin yogun oldugu alanlar
oldugu igin isletmelerdeki isler 24 saat miisteriler ile iletisime geg¢meyi gerektirmektedir.
Miisteriler ile olan siirekli temas ve kisilerarasindaki karsilagsmalar calisanlarin stres ve
tilkenmigliginin 6nemli nedenlerinden biri olarak gortlmektedir (Hu ve Cheng, 2010: 1337).
Stres yaratan faktorler ¢evresel, bireysel ve orglitsel (is cevresi) faktorler olarak ti¢ farkl
grupta toplanmaktadir (Aydin, 2004: 5). Ancak caligmanin sinirlar1 ¢ercevesinde yalnizca
orgutsel stres faktorleri (kaynaklari) ele alinacaktir.

Durna (2004: 193-194), orgiitsel stres kaynaklarimi dort baslik altinda toplamistir.
Bunlar; gorev ile ilgili beklentiler, fiziksel beklentiler, rol belirsizlikleri ve ¢atigsmalari, kisiler
arasindaki beklentilerdir. Durna (2006: 323-324) gorev ile ilgili beklentileri, kisilerin yapmis
oldugu is ile iligskilendirmistir. Fiziksel beklentileri, isin diizeni, ortam kosullar1 ile
iligkilendirmistir. Rol belirsizlikleri ve ¢atismalari, kisinin yaptig1 is taniminin net olmamasi
ile ilgilidir. Kisileraras: beklentiler ise orgiitteki tiretimin grup baskist ile sinirlandirilmast,
grubun kurallarina uymama ve yonetime karsi tavir takinma ile iliskilendirilmistir. Aydin
(2004: 6) orgiitsel stres kaynaklarini bes farkli grupta toplamistir. Bunlar; is yapisi ile ilgili
olan stres faktorleri, Orgiitiin yapisindan kaynaklanan stres faktorleri, orgiitsel politikalardan
kaynakli olan stres faktorleri, is ortamindaki fiziki kosullardan kaynakli olan stres faktorleri
ve orgiitteki kisilerin arasindaki iliskilerden kaynakli olan stres faktorleridir. Oren (2013: 19)
bu faktorlerden farkli olarak orgiitsel kiiltiirden ve OoOrgiitsel rolden kaynaklanan stres
faktorlerini de igeren alti bashik altinda toplamustir. Orgiitsel stres kaynaklari farkl
arastirmacilar tarafindan farkli bagliklar altinda toplanmistir. Bu agiklamalara gore orgiitsel
stres faktorleri is kaynakli, orgiitiin yapisindan kaynakli, orgiitsel politikalardan kaynakl, is
ortamindaki fiziki ve ¢evresel kosullardan kaynakli ve Orgiitsel kiiltlir ile kisilerarast
iletisimden kaynakl faktorler olarak bes baslik altinda toplanabilir.

Is Kaynakli Stres Faktorleri: Isin dogas1 geregi sorumluluk ve risk igerir. Calisan
kisilerden ve igin niteliginden kaynakli unsurlar sebebiyle is bir stres faktorii haline gelmistir

(Tutar, 2000: 242). Is kaynakli stres faktorleri orgiitteki kisilerin isi ve rolleri ile iliskilidir.
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Isin niteligi ile ilgili stres faktorler sdyledir (Pehlivan, 1992: 795; Aydm, 2004: 7; Soysal,
2009: 22; Sardarov, 2015: 23);

e Isin yogun ve monoton olmast,

e Zaman baskisi,

e s ortamimin kotii olmasi, tehlike unsurunun var olmasi,

e Rol gatismasi, rol belirsizligi ve engellenme,

e Denetim niteliginin digiikligi,

e Is yerindeki diizen,

¢ Miisterilerin memnuniyetsiz olmasi ve ¢alisanlar tizerindeki sikayet edilme korkusu,

e Fazla mesai, vardiyali ¢alisma diizenidir.

Orgiitiin Yapisindan Kaynaklanan Stres Faktorleri: Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres
faktorleri Pehlivan (1992: 796) tarafindan bes grupta toplanmistir. Orgiitsel yapmin merkezi
olmasi, birimlerin birbirine olan bagliligi, kararlara katilimda yetersiz olma, ilerleme sansinin
diisiik olmasi, asir1 bigcimsellik, asir1 uzmanlasma ve emegin paylasimidir. Soysal (2009: 23)
bunlarin disinda degerlendirme ve kariye probleminin yasanmasi, yetki ve sorumluluk
hatalarinin var olmasindan, adil olmayan diislik iicret ve mobbing (zorbaligin) varligindan
bahsetmistir. Aydin (2004) ise konaklama isletmelerindeki stres faktorlerini ticret dengesizligi,
rol belirsizligi ve gercek disi isi tanimlart olarak ifade etmistir. Rol, kisilerin bulunmus oldugu
statli sinirlarinda neyi ne kadar yapabilecegi veya neyi yapamayacagi seklinde belirlenmis olan
davraniglarin toplami olarak ifade edilebilir. Bir sosyal grup icerisinde kisinin haklart ve
yiiktimliiliikleri belirlendiginde ayn1 zamanda grup icerisindeki yeri ve rolii belirlenmigstir. Bir
kisinin birden fazla rolii iistlenmesi ve bir role yatkinligimin digerine oranla daha yiiksek olmasi
durumunda rol catismasi meydana gelir. Rol tam olarak bilinmedigi durumlarda rol
belirsizlikleri ortaya ¢ikmaktadir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 274).

Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan Stres Faktorleri: Orgitsel stres tizerine ¢alisma
yapan bazi aragtirmacilar tarafindan orgiitsel politikalar orgilitsel yapidan kaynakli faktorleri
birlikte almislardir. Fakat politikalardan kaynakli faktorlerde daha ¢ok calisanlar iizerine
odaklanilan faktorler bulunmaktadir. Bunlar iicret dagilimindaki dengesizlikler, performans
degerlendirmedeki adaletsizlik, terfi ve kariyer olanaklarmin az olmasidir. Ornegin
performans degerlendirilmesinde  ¢alisanlarmin  kendilerini  hangi  Olgiitlere  gore
degerlendirildigi hakkinda bilgi sahibi olmamasi, ¢alisanlar (zerinde stres unsuru
olusturmaktadir (Oren, 2013: 32). Ayrica keyfi olarak belirlenen veya belirsiz politikalar ve

fazla idealist is tanimi ¢alisanlar tizerinde birer stres unsurudur (Pehlivan, 1992: 796).
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Is Ortamindaki CevresellFiziksel Kosullardan Kaynakli Stres Faktorleri: Calisanlar
orgiit icerisinde strese yol acan bircok ¢evresel unsur ile karsilasmaktadir. Is ortamlarindaki
fiziksel ¢evre kosullarindan ortamin isiklandirmasimin kot olusu, sicakligi, kalabalik
(Pehlivan, 1992: 797) ve uygun muzik secimi gibi (Yalch ve Spangenberg, 1990: 61) unsurlar
calisanlar iizerinde olumlu veya olumsuz etkiye sahiptir. Aydin (2004: 8) Orgiitsel strese
neden olan fiziki sartlar1 giiriiltii, aydinlatma, 1s1, kalabalik ve ortamdaki nem orani olarak
siralamistir. Bu cevresel unsurlart Okutan ve Telligilimoglu (2001: 20) genel cercevede
degerlendirmis ve ailesel sorunlari, ekonomik sorunlari, siyasi ve politik belirsizlikler,
teknolojik gelismeler gibi stres kaynaklarina yer vermistir.

Orgitsel Kultiir ve Kisileraras: Iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri: Orgitsel
yapi igerisinde orgiit {iyeleri tarafindan benimsenmis olan deger ve normlar vardir. Orgiit bir
biitiin olarak ele alindiginda igerisindeki her birim de kendi igerisinde deger ve normlara
sahiptir. Orgiitsel kiiltiirden kaynaklanan stres faktdrlerinden bazilari; is ortamindaki goriis
farkliliklarinin olmasi, isteki ortak degerler ve normlara uyum, iste moralin ve iy doyumunun
diisiik olmasi, statiiniin diisiik olmasidir (Oren, 2013: 30-32). Orgiit icerisindeki iletisim
eksikligi veya calisanlarin birbirleri ile arasina mesafe koymasi, calisanlarin birbiri ile
duygusal anlamda bag kurmasina engel olmaktadir. Aydin (2004: 9) kisilerarasi stres
faktorlerini dedikodu, rekabet ve orgit icerisindeki normlara uyum olarak belirlemistir.
Pehlivan (1992: 797) ise bu faktorleri denetcilerin adaletsiz ve saygisiz olmasi, giliven
eksikligi, rekabet, sorumluluklarda belirsizlik, gruplarin kendi arasinda catismaya girmeleri
olarak ele almistir. Orgiit igerisindeki iletisim olmamas1 veya eksik olmas1 orgiit icindeki

calisanlarin verimliligini olumsuz yonde etkilemektedir (Soysal, 2009: 24).

2.2. Tiikenmislik Sendromu

Tikkenmigligin en 1iyi bilinen kurgusal Ornegi Greene tarafindan 1961 yilinda
yaymlanan “A Burnt Out Case” “Bir Tiikenmiglik Olayi” adli romandir. Romanda ruhsal
iskence goren ve hayal kirikligina ugrayan bir mimarin isinden ayrilmasi ve Afrika ormanina
yerlesmesi anlatilmigtir (Maslach, 2003: 189; Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:
398).insanlarin ¢alisma alanlarindaki iliskilerde, iliski bozuldugunda ortaya g¢ikabilecek
zorluklar modern ¢agin 6nemli bir olgusu olarak goriilmektedir. Sirketlerdeki kiiciilme, dis
kaynaklara baglilik ve yeniden yapilanmalar ¢alisanlarda giivensizlik, degersizlik,
yabancilagsma gibi olumsuz hisleri yaratmistir (Maslach ve Leiter, 1999: 50). Bu olgu igin
kullanilan tiikenmislik terimi, 1970’11 yillarda 6zellikle insanlar ile etkilesim igerisinde olunan

sektorlerde Amerika Birlesik Devletleri’nde ortaya ¢ikmaya baglamistir (Maslach, Schaufeli
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ve Leiter, 2001: 398). Bu terim ilk kez Freudenberger tarafindan 1974 yilinda kullanilmistir
(Anbar ve Eker, 2008: 40).

Tilikenmiglik ile ilgili ilk bilimsel makaleler Amerika Birlesik Devletleri’nde 1970’1
yillarin ortalarinda ortaya ¢ikmis ve ¢alismalarin oncelikli katkisi temel olguyu tanimlama,
ona bir isim verme ve bunun nadir bir tepki olmadigin1 gdstermektir. Ik calismalar insanlar
ile etkilesimi olan ¢aligma alanlarinda ve saglik hizmetlerinde yani duygusal ve kisilerarasi
stres yaratan mesleklerde (Alarcon, Eschleman ve Bowling, 2009: 245) calisan kisilerin
deneyimine dayanmaktadir. ilk makaleler alternatif saglik calisan1 olan psikiyatrist
Freudenberger (1975) ve duygular lizerine c¢alisan bir sosyal psikolog Maslach (1976)
tarafindan yazilmigtir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 399).

Tiikenmislik sendromu ilk olarak goniillii olan saglik personelleri arasinda ortaya
¢ikan hayal kirikligi, yorgunluk ve is birakma gibi davranislari tanimlama amaciyla ortaya
atilan bir terimdir. Tiikkenmislik sendromunun yalnizca saglik calisanlarinda, sosyal hizmet
calisanlarinda ve 6gretmenlerde ortaya c¢ikabilecegi savunulmasina ragmen sonraki yapilan
calismalarda tiilkenmislik sendromunun birgok is alaninda ortaya ciktigi belirlenmistir.
Yapilan ¢alismalar gilinlimiizde hemen her sektdrde ve her meslekte yasandigini ve modern
insanin is yerinde daha fazla tiilkendigini ortaya ¢ikartmistir (Ersoy ve Utku, 2001: 45). Farkli
bir deyisle tiikenmiglik genis bir meslek alanina yayilmistir. Bu nedenle doktorlar, hemsireler,
polisler, 6gretmenler, akademisyenler, miidiirler ve insanlar ile etkilesim igerisinde olan ¢ogu
meslek grubunda gesitli caligmalar yapilmistir (Anbar ve Eker, 2008: 40). Hizmet sektriinde
isgorenler bir taraftan orgiitteki baski ile ugrasirken diger taraftan kendi olumsuz duygularini
bastirarak miisterilerin ihtiyaglarini memnun olacaklar1 bi¢imde karsilamak durumunda
kalmaktadirlar. Bu durumda is gorenler yorgunluk, stres, sinizm ve isten ayrilma egilimi gibi
bilissel ve davranigsal olgularin meydana gelmesinden sonra isten ayrilmalara neden
olmaktadir (Gliven ve Sezici, 2016: 112). Turizm alaninda tiikkenmislik iizerine ¢aligma yapan
arastirmacilar (Ersoy ve Utku, 2001; Pelit ve Tiirkmen, 2008; Tiirkmen ve Artuger, 2011;
Giiven ve Sezici, 2016) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda turizm sektoriinde c¢alisanlarin
tilkenmislik hissettiklerini belirtmislerdir. Ancak Ungiiren, Dogan, Ozmen ve Tekin (2010)
tarafindan otel c¢aligmalarina {izerine yapilan bir c¢alismanin sonucunda calisanlarin
tilkkenmislik sendromu ile kars1 karsiya olmadigini belirtmistir.

Freudenberger tiikenmislik kavramini basarisizlik, yipranma ve giiciin, enerjinin veya
is yerindeki tatminin azalmasi sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tilkenme
olarak tanimlamistir (Freudenberger, 1974: 159). Bir diger tanima gore tiikkenmislik, insanlar

ile etkilesim gerektiren mesleklerde (Maslach ve Jackson, 1981: 99), is yerinde uzun sireli
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stres yaratan kisiler ile birlikte olan calisanlarda siklikla gorilen bir sendromdur (Maslach,
2003: 189; Alarcon, Eschleman ve Bowling, 2009: 244).Calisanlar basarisiz olduklarini
hissettiklerinde calismalarinin anlamsiz oldugunu, bir fark yaratamadiklarini diisiinerek
caresiz ve umutsuz hisseder ve tiim bunlarin sonucunda tiikenmeye baslarlar (Pines, 2004:
67).Tikenmislik, duygusal tiikenmenin, duyarsizlasmanin ve diger insanlar ile etkilesimli bir
durumda calisanlarda meydana gelen kisinin is yerindeki etkinliginin azalmasina neden olan
(Anbar ve Eker, 2008: 40) diisiik kisisel basar1 duygusunun psikolojik bir sendromudur
(Maslach, Jackson ve Leiter, 1997: 192). Tiikenmislik sendromu ile ilgili diger tanimlara
bakildiginda tiikenmiglik, is talepleri ve c¢alisan bireylerin ihtiyaglar1 arasindaki
uyumsuzluktan ortaya ¢ikan ve adim adim ilerleyen siire¢ seklinde tanimlanmaktadir (Ardig
ve Polatci, 2009: 21). Tirkgede tiikkenmislik, tiikenis sendromu, mesleki tilkenmislik olarak
ifade edilen kavram Ingilizcede “jobburnout” veya “staffburnout” olarak ifade edilmektedir
(Ar1 ve Bal, 2008: 131). Giinlimiizde ise tiikenmislik kavrami1 hem orgiitsel hem de bireysel
sonuglari olan bir kavram olarak belirtilmektedir (Giiven ve Sezici, 2016: 111).

Tiikenmisligin belirtileri Freudenberger tarafindan fiziksel, davranigsal ve/veya
duygusal, psikolojik olarak {i¢ farkli agidan degerlendirilmistir. Tiikenmisligin fiziksel
belirtileri; uykusuzluk, psikolojik sikayetler, sirt agrilari, bas agrilar1 ve deride olusan akne,
egzama, kurdesen ve bazi alerjik tepkimeler ya da mide ve bagirsaklar ile ilgili belirtilerdir.
Tiikenmisligin davranigsal/duygusal belirtileri; sabirsizlik, iste konsantrasyon kolay kaybu,
aile ve is catigmasi, ¢evresindeki kisileri kolayca kirma veya incitme, dis ¢evreden uzaklasma
ve yanlis giden durumlarda baskalarini suglama gibi belirtilerdir (Freudenberger, 1986: 247).
Tiikkenmisligin  psikolojik belirtileri; sinirlilik, nedensiz tedirginlik ve huzursuzluk,
engellenmis hissetmek, gli¢siizliik, is ile ilgili timitsiz olma, tatminsizlik, 6zgiivende azalma
gibi belirtileri vardir. Tiikenmislik yasayan bireylerde psikolojik belirtiler digerlerine oranla
daha az belirgindir (Ardig¢ ve Polatgi, 2008: 73).

Tilikenmislik sendromunun bir 6zelligi duygusal tiikenmeyi arttirmasidir. Duygusal
kaynaklar tiikendik¢e calisanlar kendilerini psikolojik anlamda yetersiz hissederler. Bir diger
ozelligi ise, calisanlarda miisterileri hakkinda olumsuz, alayci tutum ve duygularin yani
duyarsizlasmanin gelismesidir. Miisterilere yoOnelik olumsuz tepkiler duygusal tiilkenme
deneyimi ile baglantili olabilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 99; Maslach, Jackson ve
Leiter, 1997: 192). Maslach ve Jackson (1981: 99) tiikenmisligi {i¢ boyut olarak tanimlamistir.
Bu boyutlar duygusal tiikenme, diisiik kisisel basari ve duyarsizlagmadir.  Duygusal
tilkenmislik, bireyin ¢alisma sevkinin olamamasi ve tilkkenmis hissetme duygusudur (Anbar ve

Eker, 2008: 40). Bireyin duygusal anlamda bir tiikkenmislik hissetmesiyle birlikte duygusal
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yorgunluk yasamasi ve hizmet vermis oldugu isletmede hizmet verdigi kisilere artik yeterli
olmadigini, ge¢miste davrandigi gibi sorumlu davranmadigini diigiinmektedir (Tiimkaya, Cam
ve Cavusoglu, 2009: 389). Duyarsizlasma, bireyin diger ¢alisanlara kars1 duyarsiz ve ilgisiz
bir tutum sergilemesi sonucunda ilgili oldugu kisilere kars1 duygusal olarak uzaklasmasidir
(Anbar ve Eker, 2008: 40). Bir diger tanima gore duyarsizlagsma, ¢alisanlarin hizmet vermis
olduklar1 kisilere yonelik alayci, umursamaz bir tavir takinarak kisilere birer nesne gibi
davranmasi ve Kkiigiiltiici sozler sOylemesidir (Tiimkaya, Cam ve Cavusoglu, 2009:
389).Diistik kisisel basari, kisinin is yerindeki yaptigi islerin degersiz oldugunu hissetmesidir.
Ayrica bireyin isine olan yeterlilik ve basart duygusunu hissedememesi olarak da ifade
edilmektedir (Anbar ve Eker, 2008: 40; Tiimkaya, Cam ve Cavusoglu, 2009: 390). Maslach,
Jackson ve Leiter tikkenmislik sendromunun ti¢iincii boyutu olan azalan kisisel basariy1, birini
ozellikle miisterilerle calisan kisiyi olumsuz degerlendirme egilimi olarak tanimlamistir.
Calisanlar bazen kendilerini mutsuz hissedebilirler ve islerindeki basarilardan memnun
olmayabilirler (Maslach, Jackson ve Leiter, 1997: 192). Maslach ve Jackson (1981)’e gore
tilkenmislik sendromunun 6ziinde asir1 duygusal yiiklenme ve buna bagli olarak duygusal

tilkenmislik yer almaktadir (Anbar ve Eker, 2008: 40).

3. YOntem
Aragtirmanin yontem kisminda arastirmanin amaci, evren ve érneklemi, veri toplama

teknigi ve veri analizi hakkinda bilgilere yer verilmistir.

3.1.  Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, konaklama isletmeleri calisanlarmin oOrgiitsel stres ve tiikenmislik
dizeylerini belirlemektir. Turizm, temelinde insan faktoriine dayali emek yogun bir hizmet
sektoriidiir. Bu nedenle ¢alisanlarin gerek psikolojik gerek fizyolojik durumlari verilen hizmeti
dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir. Turizm hizmeti satin alan miisterilerin beklentileri
arasinda guler yuz, huzur, sakinlik ve samimiyet 6n plandadir. Ayni bolgede benzer 6zelliklere
sahip iki otel isletmesinde bir digeri yalnizca personel memnuniyeti ile 6n plana ¢ikarak tercih
nedeni olabilir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinde turizm isletmelerinde c¢alisanlarin drgutsel
stres ve tikenmislik diizeyi dogrudan etkili ve olduk¢a onemlidir. Ayrica turizm isletmelerinde

calisanlarin performansi isletmelerdeki verimliligi artirmaktadir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi
Arastirmanin evrenini Aydi’in Kusadasi ilgesinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli

konaklama isletmelerindeki calisanlar olusturmaktadir. Arastirmanin 4 ve 5 yildizhi oteller
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tizerinde yapilmasinin en 6nemli nedenlerinden biri 6rgiitsel yapmin daha karmagik ve detayl
olmasidir. Ayrica igletmelerin biiyiikliigiinden dolayi ¢alisan sayisinin fazla olmasi bir diger tercih
nedenidir.

Arastirma, Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin belirlemis oldugu Kusadasi bolgesindeki 4 ve
5 yildiz statiisiine sahip 40 farkli konaklama isletmesinde galisanlar iizerinde uygulanmistir.
Kasim-Aralik ve Ocak 2017’nin ki sezonunda yapilmistir. Bunun nedeni ise arastirmada tam

zamanl (12 ay) c¢alisanlara ulasabilecek ve daha gercekei sonuglar elde edilebilecektir.

3.3. Arastirmanin Veri Toplama Teknigi

Arastirmanin verileri ¢alisanlar iizerinde anket teknigi uygulanarak elde edilmistir.
Anketler insan kaynaklari ile goriismeler sonucunda calisanlara dagitilmistir. Anketler
konaklama isletmelerinde calisan sayilarmma gore teslim edilmis ve 219 ankete geri doniis
saglanmistir. Bu anketlerden 19’u eksik ve yanlis doldurulmustur. Bu nedenle arastirmaya
dahil edilmemistir. Arastirmaya otellerdeki biitlin departmanlarda (6n biiro, satin alma,
yiyecek-igecek, mutfak, giivenlik, insan kaynaklari gibi) ¢alisanlar dahil edilmistir.

Arastirmada kullanilan tiikenmislik Ol¢egi Christina Maslach ve Susan Jackson
tarafindan ¢ boyutlu olarak gelistirilmis ve Canan Ergin tarafindan Tiirkgeye uyarlanarak
gecerlilik ve giivenilirlik calismas1 yapilmistir. “Maslach Tiikenmislik Olgegi” toplamda 22
maddeden olusmaktadir. Anket, 5°1i likert olarak diizenlenmistir. Maslach Tiikenmislik
Olgegindeki (MBI) ifadeler tiikkenmislik sendromunun varsayimsal yonlerini test etmek
amaciyla tasarlanmistir (Maslach ve Jackson, 1981: 100). Olgek tiikenmislik sendromunun iic
boyutunu (duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve azalan kisisel basar1) degerlendirmektedir.
Duygusal tilkenme boyutu 9 madde, duyarsizlasma 5 madde ve dislik kisisel basar1 ise 8
maddeden olusmaktadir (Maslach, Jackson ve Leiter, 1997: 193-194). Arastirmada kullanilan
orgiitsel stres Olcegi ise Aydm (2004) tarafindan gelistirilmistir. “Orgiitsel Stres Olgegi”
toplamda 35 maddeden olusmaktadir. Anket 5°1i likert Olgegine gore diizenlenmistir.
Calisanlarin orglitsel stres ve tiikenmislik diizeyleri hesaplanirken her bir maddeye katilim
diizeyleri 5°1i likert tipi Ol¢eklerde madde basina diisen puan araliklari ile hesaplanmistir.
Puan araliklari 1,00 <X<1,80 cok diisiik, 1,80<X< 2,60 diisiik, 2,60<X< 3,40 orta,
3,40<X<4,20 yiiksek, 4,20<X<5,00 ¢cok yiiksek olarak alinmistir.

3.4. Verilerin Analizi
Arastirmada katilimcilarin ankette vermis olduklar1 cevaplardan elde edilen veriler

Uzerinde istatistiksel analizleri yapmak ig¢in SPSS 21.0 programindan yararlanilmistir.
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Arastirmada Kusadasi’ndaki konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin  Orglitsel stres ve
tikenmislik diizeylerini belirlemek amaci ile verilere faktdr analizi yapilmistir. Ayrica
calisanlarin  demografik ozelliklerine yonelik farkliliklarin  tespit edilebilmesi icin

karsilastirmals istatistiklere bagvurulmustur.

4. Bulgular
Anket formlar1 degerlendirilirken verilerin analizi i¢in SPSS programi 21.0 versiyonu

kullanilmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Isletmedeki Calisma Siiresi n %

Bayan 81 41,8 1 yildan az 33 16,6

Erkek 113 58,2 1-3yil 132 66,3
4-6 yil 24 12,1
7 ve Uzeri 9 4,5

Yas Konaklama Sektoriinde Calisma Siiresi

18-23 22 11,1 1 yildan az 2 1,0

24-29 82 41,2 1-3yil 39 19,6

30-35 81 40,7 4-6 yil 82 41,2

36-41 12 6,0 7 ve Uzeri 73 36,7

42 ve lzeri 1 0,5

Egitim Diizeyi Aylik Gelir

ilkégretim 18 9,0 1500 TL’den az 27 13,6

Orta Ogretim 14 7,0 1501-2000 100 50,3

Lise 80 40,2 2001-2500 59 29,6

On Lisans 57 28,6 2501-3000 iizeri 13 65

Lisans 22 11,1

Lisansistii 3 1,5

Calistigimz Departman Sektorde Caliyma Sekliniz

On Biiro Departmani 33 16,6 Sezonluk 14 7,0

Yiyecek & igecek 51 25,6 Surekli 178 89,4

Departmani

Muhasebe Departmant 16 8,0 Medeni Durum

Insan Kaynaklar1 7 3,5 -

Kat Hizmetleri 30 151 EVii 70352

. . Bekar 109 54,8

Teknik Servis 20 10,1 B 15 75

Giivenlik 19 9,5 osanmmis '

Diger 21 10,6

Aragtirmaya katilan katilimcilarin ¢ogunun geng¢ calisanlardan olustugu (%93)
yaglarinin 18 ile 35 yaslar arasinda oldugu goriilmektedir. Calisanlarin ¢ogunlugu bekar
(%54,8) calisanlardan olusmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin egitim diizeylerinin lise ve 6n lisans
diizeyinde toplandig1 (%68,8) ve aylik ortalama kazang¢larinin 1501 ile 2500 arasinda (%79,9)
degismektedir. 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinde c¢alisanlar sektorde siirekli olarak
(%89.,4) cgalismaktadir. Calisanlarin igletmede g¢alisma siireleri ile sektorde ¢alisma siiresi
arasinda ters orantinin oldugu goriilmektedir. Calisanlarin ayni isletmede ¢aligma stireleri 3

y1l ve daha az siireli (%82,9) olup sektorde calisma siirelerinin 4 yil ve {izerinde toplandiginm
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(%77,9) gorilmektedir. Boylece sektorde calisanlarin isletme degistirme olasiliklarinin
yiiksek oldugunu sdylenebilir.
Tablo 2:Tiikenmislik Olgegi Faktor Analizi Bulgular

. Faktor . Aciklanan
Faktorler . . Ozdeger Varyans p Ort
Yuki
(%)
1.Duygusal Tukenme 4.205 24138 863 4,00
TO2. is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum ,843
TO1. isimden sogudugumu hissediyorum 786
TOS5. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum ,769
TO4. Biitiin giin insanlarla ugragmak benim igin ¢ok yipratic 757
TO3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimm 741
hissediyorum ‘
TO7. isimde ¢ok fazla calistigimu diisiiniiyorum ,627
TO6. Isimin beni kisitladigini hissediyorum ,599
2. Kisisel Basart 2.368 14.589 ,675 3,00
TO10.1sim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini kolayca 684
anlayabilirim '
TO14. isim geregi karsilastigim insanlarla rahat bir hava 681
yaratirim '
TO15. isim geregi karsilastigim insanlarla calistiktan
. © S : 677
sonrakendimi ¢ok ding hissediyorum
TO11. Isim geregi karsilagtigim insanlarin sorunlarina en uygun 658
¢6ziim yollarini bulurum '
TO16. Isimde pek ¢ok kayda deger basar1 elde ettim ,626
3. Duyarsizlasma 1.871 14.042 , 702 3,25
TO21. isim geregi karsilagtigim insanlarin baslarina ne geldigi 752
beni ilgilendirmiyor ’
TO19.Bu ise basladigimdan beri insanlara kars1 daha hissiz 730
oldugumu diisiiniiyorum '
TO20. Bu isin beni duygusal olarak katilastirmasindan endise 207
duyuyorum '
TO22. isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemleri 200

nedeniyle beni sugladiklarini hissediyorum

Toplam Varyans 52.769 (%)
Genel Ortalama 3,47

Bartlett Kiiresellik Testi: p

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Ol¢limii: ,808 anlamhilik degeri 000

Tablo 2’de goriildiigii lizere Kusadasi’'nda 4 ve 5 yildizli otelde c¢alisanlarin
tilkenmislik faktorleri duygusal tiikkenme, kisisel basar1 ve duyarsizlasma olmak {izere ii¢
boyut altinda toplanmistir. Tiikenmislik 6lceginde toplam agiklanan varyans orant %52.769
olarak bulunmustur. Toplam agiklanan varyans oranina duygusal tikenme (%24.138)
oraninda katk1 saglayarak ilk sirada yer almaktadir. Kisisel basar1 (%14.589)ve duyarsizlasma
(%14.042) oranlari birbirine yakindir ve her iki faktoriinde modeli agiklamada 6nemli bir yeri
vardir. Katilimcilarin vermis oldugu cevaplar dogrultusunda ortalama degerin en yliksek
oldugu faktor duygusal tiikkenme olarak bulunmustur. Katilimcilarin yiiksek diizeyde duygusal
tilkkenme yasadiklar1 ve sirasiyla orta diizeyde duyarsizlasma ve kisisel basari hissettikleri

sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 3: Orgiitsel Stres Faktor Analizi Bulgulari

. Faktér .. = Aciklanan

Faktorler Yiikii Ozdeger Varyans (%) Ort.
1.Calisma Ortamindaki Fiziki Sartlardan Kaynakl Faktorler 4.973 12937 771 3,33
OST16. Isiklandirma yetersizligi ,750
OST18. Iste tehlikenin varlig: 125
OST14. Sicak veya soguk ¢aligma ortami 114
OST15. Cok giiriiltiilii calisma ortami ,705
OST17. Gerekli arag gereg eksikligi ,668
2. Orgiitteki Kisileraras: Iliskilerden Kaynakh Faktorler 2.189 12.249 755 3,17
OST32. Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gérmeme 747
OST31. Is arkadaslarinin diismanca davranmasi ,706
OST30. Calisanlar arasinda catismanin yasanmasi ,685
OST33. Is arkadaslarindan ve yoneticilerdendestek alamama 674
OST29. Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmasi ,551
3. Orgiitsel Politikalardan Kaynakli Faktirler 1.725 11.658 J17 2,87
OST2. Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk ,826
OST1. Yetersiz maas ve iicret dengesizligi 717
OST4. Gorev ile ilgili sorumluluklarin agik olmamasi ,652
OST6. Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik ,608
4. Isin Yapisindan Kaynakl Faktirler 1.526 9.412 ,607 3,24
OST22. isin siirekli géz dniinde yapilmasi zorunlulugu ,657
OST27. Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu ,642
OST28. Ast iist iliskilerinde sorun yasanmasi ,638
OST26. Vardiyal ¢alisma diizeni ,565
5.0rgiitsel Yapidan Kaynakli Faktiorler 1.079 8.468 ,640 3,13
OST9. Karar verme icin yeterli yetkiye sahip olmama ,755
OsT10. Ayni anda birden fazla amire karsi sorumlu olma ,661
OST8. Yeteneklerin kullanilmadig1 bir boliimde calisma ,586

Toplam Varyans 54.724 (%)
Genel Ortalama 3,16

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiimii: ,793 Bartlett Kiiresellik Testi: p anlamlilik degeri .000

Tablo 3’te Kusadasi’nda 4 ve 5 yildizli otelde calisanlarin orgiitsel stres faktorleri bes
boyut altinda toplanmistir. Toplam agiklanan varyans oran1 % 54. 724’tiir. Bu faktorler, is
ortamindaki fiziki sartlardan kaynakli (%12.937), kisileraras: iliskilerden kaynakli (12.249),
orgiitsel politikalardan kaynakli (11.658), isin yapisindan kaynakli (%9.412) ve orgiitsel
yapidan kaynakli (%8.468) faktorlerdir. Aciklanan toplam varyans oranina faktorlerin
katkilar1 birbirine yakindir.Orgiitsel stres faktdrlerinin ortalamalar1 degerlendirildiginde
orgiitsel strese en yiiksek katkinin ig ortamindaki fiziki sartlardan kaynakli faktor oldugunu ve
en diisiik katkinin ise orgiitsel yapidan kaynakli olan faktorler oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 4: Calisilan Departman ile Tiikenmislik Boyutlarina Iliskin Tek Yonli Varyans
Analizi (One-WayAnova) Bulgular

Kareler Karelerin
Boyutlar Toplami df Ortalamasi F P
Gruplar arasinda 2,968 3 0,989 5,999 0,001
Genel Tiikenmislik Gruplar iginde 31,831 193 0,165
Toplam 34,799 196
Gruplar arasinda 4,819 3 1,606 4973 0,002
Kisisel Bagar1 Alt Boyutu  Gruplar iginde 62,338 193 0,323

Toplam 67,157 196
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Arastirmaya katilan katilimcilarin ¢alistiklart departmanlar ile genel tiikenmislik
diizeyi ve kigisel basar1 boyutlari arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Genel
tilkenmislik diizeyleri departmanlarin tiimiine gore farklilik gdstermektedir. Ozellikle 6n biiro,
kat hizmetleri ve yiyecek-igecek departmanlarinda ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri farklilik
gostermektedir. Calisilan departman ile tikkenmiglik boyutlar1 arasindaki farkliliklar
degerlendirilirken 1. 6n biiro, 2. yiyecek-igecek hizmetleri, 3. kat hizmetleri olarak yeniden

kodlanmis olup diger gruplar 4. kod olarak birlestirilmistir.

Tablo 5: Egitim Diizeyi ile Orgiitsel Stres ve Alt Boyutlarina iliskin Tek Faktorlii
Varyans (One-WayAnova) Bulgulari

Kareler Karelerin

Boyutlar Toplami f Ortalamasi F P
) Gruplar arasinda 1,386 2 0693
Genel Orgutsel Stres Gruplar icinde 39,484 188 0’210 3,300 0,039
Toplam 40,870 190 '
o Gruplar arasinda 10,823 2
Fiziki Sartlardan Gruplar icinde 119958 188 SALL g 481 0,000

Kaynaklanan Faktorler 0,638

Toplam 130,780 190

Aragtirmaya katilan calisanlarin egitim dlzeyi ile genel Orgutsel stres dizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistir. Lise ve {iniversite diizeylerindeki
katilimeilarin genel orgiitsel stres diizeyleri arasinda farklilik vardir. Bu durum orgutsel stres
alt boyutu olan fiziki sartlardan kaynaklanan faktorler boyutu i¢in de gegerlidir. Egitim diizeyi

ile fiziki sartlardan kaynaklanan faktorler boyutu arasinda anlaml bir farklilik vardir.

5. Sonug ve Oneriler

Turizm insanlarla slrekli etkilesimi gerektiren, emek-yogun, dinamik bir hizmet
sektoriidir. Hizmetin saglanabilmesi i¢in insanlarla siirekli etkilesim halinde olma
zorunlulugu calisanlarda orgiitsel stres ve tiikenmislik duygularini dinamik tutar. Yogun bir
calisma temposu, ¢alisanlarin fiziksel durumlar ile birlestiginde hizmetin saglanmasi daha
zor ve stresli bir hal almaktadir.

Bu calismada Kusadasi’nda 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinde calisanlarin
orgiitsel stres ve tikkenmislik diizeyleri belirlenmeye calisilmistir. Calisanlarin  yiiksek
diizeyde tiikenmislik duygusunu hissederken orta diizeyde Orgiitsel stres hissettikleri tespit
edilmistir. Caligmada tiikenmislik 6l¢egi altindaki maddeler ii¢ boyut altinda toplanmustir.
Duygusal tiikenmislik boyutunun katilimcilar igin yliksek, kisisel basar1 boyutunun ve
duyarsizlagsma boyutunun birbirine yakin ve orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Orgiitsel
stres Olgegi altindaki maddeler ise bes faktor altinda toplanmistir. Bu faktorler, ¢alisma

ortamindaki fiziki sartlardan kaynakli faktorler, orgiitteki kisilerarasi iliskilerden kaynakli
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faktorler, orgiitsel politikalardan kaynakli faktorler, isin yapisindan kaynakli faktorler ve
orgutsel yapidan kaynakli faktorlerdir.

Calismada bulunan sonuglara paralel olarak turizm alaninda Orgiitsel stres ve
tilkkenmislik iizerine ¢alisma yapan arastirmacilar (Ross, 1997; Saldamli, 2000; Aydin, 2004;
Sokmen, 2005; Akova ve Isik, 2008; Karatepe ve Uludag, 2008; Uzun ve Yigit, 2011; Erkilig,
2012; Kilig, Tung, Saracli ve Tung, 2013; Oren, 2013; Yirik, Oren ve Ekici, 2014; Sardarov,
2015; Turung, 2015) benzer sekilde orgltsel stresin ve tiikenmislik sendromunun galisanlar
tizerinde dolayli veya dolaysiz olarak etkisi oldugunu arastirma sonuglarinda belirtmislerdir.
Bu ¢alismalardan biri olan Oren (2013) tarafindan Antalya Manavgat’ta yapilan calismada
konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin orgiitsel stres ve tiikenmislik diizeyleri benzerlik
gostermektedir. Ayrica Yirik, Oren ve Ekici (2014) otel isletmelerinde calisanlarin drgiitsel
stres ve tilkkenmiglik diizeyleri arasindaki iligkileri inceledikleri ¢alismanin sonuglarindan biri
calisanlarin orgiitsel stres ve tiikenmislik hissettikleridir. Sardarov (2015) Azerbaycan’daki
bes yildizli otel isletmelerinde orgiitsel stresin isgdren performansina etkisi ilizerine yapmis
oldugu calismanin sonucunda oOrgiitsel stresin biitiin departmanlar1 etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Calisanlardan farkli olarak yoneticilere yonelik Sokmen (2005) tarafindan
Adana’da konaklama isletmeleri lizerinde yapilan ¢alismada yoneticilerin de stres yasadiklari
belirtilmistir. Tiikkenmislik sendromu literatiirde belirtildigi lizere orgiitsel stres gibi birgok
alanda calisilmistir. Ardic ve Polatgr (2008) tarafindan akademisyenler iizerinde yapilan bir
calismada akademisyenlerin de tilkenmislik yasadiklar1 belirtilmistir.

Yapilan c¢alismada tiikenmislik ve oOrgilitsel stres diizeylerinin cinsiyete, medeni
duruma, yasa, gelir diizeyine, konaklama isletmelerinde galisma siiresine ve sektorde ¢aligma
sliresine gore farklilik géstermedigi sonucuna ulagilmistir. Ancak egitim diizeyine ve caligilan
departmana gore bazi faktorlerde farkliliklar tespit edilmistir.

Calisanlar orgiitsel stres ve tiikkenmislik diizeylerinin azaltilabilmesi igin igletmelerin
motivasyon faktorlerini belirleyerek uygulamasi veya artirmasi gerekmektedir. Hizmet
sektoriinde kalitenin saglanabilmesi, ¢alisanlarin motivasyonu ile miimkiin olmaktadir.
Hizmet kalitesine 0nem veren her isletmenin calisanlarinin orgiitsel stres ve tiikenmislik
duzeylerini bilmeleri, calisanlarinin orgiitsel stres ve tiikenmislik diizeylerinin en aza
indirgenmesinde izleyecekleri politikalar hakkinda bilgi verir. Calisanlarinin bu sayede
motivasyonlarin1  yiiksek tutarak performanslarinin  ve verimliliklerinin  artmasini

saglayabilirler.
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