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ONSOZ

Bu kitapta gerceklestirilen arastirmanin amaci turizm sektoriinde yer
alan otel isletmelerindeki isgorenlerin yasamis oldugu tiikenmislik send-
romunun isletmelere olan etkileridir. Tiikenmislik sendromu, isgorenler
arasinda artan fiziki ve sozlii siddete, maruz birakilan mobbinglere, miis-
teri memnuniyetsizligine, isletmenin kurumsal performansinin diistisiine
neden olabilmektir. Bu baglamda kitapta Konya ilinde bulunan bes yil-
dizl otellerdeki ¢alisanlarin tiitkenmislik sendromu diizeylerinin ¢alistik-
larin isletmenin kurumsal performansina etkisi incelenmistir. Bu kitap
Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Seyahat Isletmeciligi ve
Turist Rehberligi ABD’de Dr. Ogr. Uyesi Ayse CABI BILGE danigmanli-
ginda tamamlanan “Turizm Isgérenlerinde Goriilen Tiikenmislik Sendro-
munun Kurumsal Performansa Etkileri: Konya Ili Bes Yildizli Sehir Otel-
lerinde Uygulama” baglikl: yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.

Merve COMERTOGLU
Dr. Ogr. Uyesi Ayse CABI BILGE
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GIRIS

Turizm sektorii, diger sektorlerde ve bir¢ok alanlarda etkilesim ha-
linde olan 20. Yiizyilin ikinci yarisinda bati medeniyetleri tarafindan fark
edilip giintimiize kadar ulasan dinamik bir sektoriidiir. Turizm; ulasim,
konaklama, yiyecek icecek hizmetlerinden kaynakl iilkelerin ticaretinde
onemli bir noktaya ulagsmistir. Bu nedenle diinya genelinde hizli gelisim
saglayan sektorlerden birisi olmustur. Turizm bakimindan zengin olan
tarihi mekanlarin, endemik bitki ve hayvan tiirlerin, gastronomi gibi ola-
naklarin bulundugu tilkeler ekonomik olarak turizm sektoriine baglidir.
Giiniimiiz diinyasinda insanlarin dinlenme ihtiyacinin daha fazlalagsmasi
ile turizm sektorii iilkeler icin énemli bir konumda bulunmaktadir. Ozel-
likle yurt disindan doviz saglamas: turizm sektoriinii ekonomik bir giic
olarak 6ne cikarmaktadir. Turistlerin turizm amagh yaptiklar: seyahatleri
sirasinda, konaklamalarinda ve gittigi destinasyonlarda yaptig1 harcama-
lar bolgeye gelen turistlerin gereksinimlerinin karsilayan tilkeler, sehirler,
bolgeler, isletmeler ve destinasyonlardaki yerli halk i¢in gelir kaynagi ni-
teligindedir. Bolgelerdeki turizm talebi arttik¢a iirtin ve hizmet iireti-
minde artis s6z konusu olmakta ve bu durum boélgedeki yatirimda, tire-
timde ve istihdamda artiglar1 saglamaktadir. Bu baglamda turizmin, eko-
nomik anlamda biiylimede ve kalkinmada ilerletici bir yonti vardir.

Bu denli giiclii olan turizm sektoriintin kirillgan yapida olmasi zaman
zaman sikintilara neden olmaktadir. Dogal afetlerden, politik kaoslardan,
ekonomik buhranlardan, salgin hastaliklarmdan en énce etkilenen sektor-
lerden biri turizm sektoriidiir. Bununla birlikte hizmet sektorii olmasi ve
emek yogun bir sektor olmasi nedeniyle sektor ¢alisanlar kilit nokta ko-
numdadir. Personelin niteligi ve misafirlere yaklasimi isletmelerin reka-
bet edebilirligini 6nemli 6lglide etkileyebilmektedir. Calisanlarin davra-
niglar1 ve isletmeye karsi algilar1 bu anlamda 6nem tagimaktadir.

Tiikenmislik sendromu, hizmet odakli, emek yogun isletmelerde, yo-
gun stres ve ¢alisma temposuna sahip mesleklerde ¢ok sik rastlanan bir
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olgudur. Turizmde tiikenmislik sendromu, sektoriin stresli, dinamik ve
emek yogun yapisi nedeniyle oldukca yaygin bir sorun olarak karsimiza
¢ikmaktadir (Ross, 2006). Tiikenmislik sendromu yasayan turizm calisan-
larinin bulundugu isletmelerde insan kaynaklari, hiikiimet yardimi, pro-
mosyon ve {riin ve fiyatlandirma stratejilerini gibi 6énemli konularin
olumsuz etkilendigi goriilmiistiir (Ertas vd., 2021). Tiikenmislik, artan is
glicii devri, ise devamsizlik, ise baghligin azalmas: ve diisiik is perfor-
mansi ile iligkili oldugundan, bu durum kurumsal performans tizerinde
onemli bir etkiye sahip olabilmektedir. Calisanlarin tiikenmislik sorunu,
is glicli devrini artirarak bir isletmeyi olumsuz etkileyebilir; bu da miiste-
rilerin refahi tizerinde 6nemli olumsuz etkilerin yani sira isletme tizerinde
mali yansimalara neden olur (Seti, 2008). Tiitkenmisligin, islerinin duygu-
sal talepleri nedeniyle en ¢cok hizmet ¢alisanlari icin gegerli olduguna ina-
nilmaktadir. Otel personeli ve tur rehberleri gibi turizm sektorii calisan-
lar1, diger hizmet saglayicilarla ayni stres faktorlerine katlanmaktadir, ge-
nellikle ayn1 diizeyde sayg: veya takdir gormedikleri takdirde tiikenmis-
lige benzersiz bir sekilde yatkin olmaktadir. Tiikenmisligin nedenleri ti¢
farkli kategoride toplanabilir: kisisel 6zellikler, is/rol 6zellikleri ve 6rgiit-
sel ozellikler (Quei Kayarés vd., 2020; Seti, 2008). Bu faktorlerin tiimii, tu-
rizm ¢alisanlar1 arasinda tiikenmisligin yaygmligina ve kurumsal perfor-
mans tizerindeki etkisine neden olmaktadir. Calismada turizm sekto-
riinde yer alan konaklama isletmelerinde ¢alisan personellerin titkenmis-
lik sendromunun kurumsal performansa etkisi incelenmistir.
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1.1. Tiikenmislik Sendromu Kavrami

Stres faktorii ¢alisma ortamindaki giinliik islerin ve hizmet taleplerin-
den kaynaklanan bir olgu olarak kabul edilir. Calisanlar hizmet taleple-
rinde emegini ortaya koyma firsat1 bulup tesvik olduklarinda stres fak-
torii faydali bir konuma gelebilmektedir. Fakat uzun siireli stres ile mii-
cadelede verimsizlik yasaniyorsa stres tiikenmislige doniistip kisinin ve-
rimliligini azaltmaktadir. Yapilan ¢alismalarda basarisizliklarin yasan-
mast fiziksel-psikolojik rahatsizliklara neden oldugu bunun sonucunda
tiikenmislik olgusunun karsimiza ¢iktig1 goriilmektedir (Kayabasi, 2008).

Tiikenmislik sendromu kavrami meslegi neticesinde insanlarla yiiz
ylize calismaya maruz kalan isgérenlerde goriilen meslek hastaligi olarak
nitelendirilmektedir. Tiikenmislik kavrami 1974 yilinda Freudenberger
araciligi ile ortaya ¢ikmustir. Tiikenmislik kavraminin ilk tanimlandi8 za-
manlarda, tiikenmisligin kisisel 6zelliklerden kaynakli oldugu kabul edil-
mistir. Bu diislinceye gore sorun kisidedir ve ¢dziimii kisinin sorunlarin
cozmek ya da o bireyden vazgegmektir. Ilerleyen zamanlarda galisma-
larda tiikenmisligin kisi odakli bir problem degil meslek ve is ortamu ile
ilgili degiskenlerin sebep oldugu sorun olarak nitelendirilmistir (Cetin,
2018). Tiikenmisligi yasayan isgorenlerin artmast ile beraber fiziksel, duy-
gusal ve is hayatin1 olumsuz etkileyen sonuglar ortaya ¢cikmaktadir. Hal-
sizlik, uyku diizensizlikleri, migren ataklari/bas agrisi, cilt/deri problem-
leri, sindirim sorunlar tiitkenmisligin fiziksel sikayetlerinden bazilaridir.
C)rgﬁt icerisindeki olumsuz durumlar ise; cabuk 6fkelenme problemleri,
negatif duygu ve duygu bozukluklari, ice kapanma, duygusal tiikenme
vb. titkenmisligin duygusal sonuglar: olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesinde verimsizlik, ise gitme isteginde azalma, isten ayrilma diistin-
cesi, is kazalarinda artisin goriilmesi, performansin diismesi, tiikenmislik
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sendromunun ¢alisma ortaminda yarattigi olumsuz sonuglarindandir
(Aslan & Etyemez, 2015).

Bu alanda en fazla kabul gormiis arastirmalar ise Maslach tarafindan
yapilmistir. Mesleki psikoloji alaninda yaygin olarak taninan bir olgu olan
tiikenmislik sendromu, stresli is ortamlarina veya yiiksek yogunluklu is
taleplerine uzun siire maruz kalmaktan kaynaklanabilen duygusal, fizik-
sel ve zihinsel bir tiikenme durumunu ifade etmektedir (Maslach & Lei-
ter, 2016). Bireyin kendisini isinden fiziksel olarak geri cekerek ise kendi-
sini verememesi ve insana dogrudan hizmet saglayan ve yiiz yiize ¢alisi-
lan meslek gruplarinda tiikenmislik goriilmektedir (Kagmaz, 2011).

Maslach tiikenmislik sendromunu kavramin {i¢ boyut ile agiklamistir
(Cagliyan, 2007): Duygusal tiitkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel ba-
sar1 hissidir.

1.1.1. Duygusal Tiikenme

Tiikenmisligin ilk boyutu olan duygusal titkenme, bireylerin enerji ek-
sikligi yasadig1 ve islerine olan ilgilerinin azaldig1 duygusal kaynaklarin
tiikenmesi hissini tanimlar (Ahmed vd., 2022; Maslach & Leiter, 2016).
Duygusal tiikenmede bireyin kendisini daima yorgun hissederek duygu-
sal yipranmasina neden olmaktadir. (Cagliyan, 2007). Bu duygusal ger-
ginlik, bunalmislik hissine ve isin talepleriyle etkili bir sekilde bas edeme-
meye yol acabilir. Duygusal tiikenme genellikle tiikenmisligin ilk ve en
goriiniir belirtisidir (Heeb & Haberey-Knuessi, 2014). Ayrica, duygusal
titkenme, fiziksel ve psikolojik saglik sorunlarma neden olabileceginden,
bireyin genel refahi iizerinde zararl bir etkiye sahip olabilmektedir (Ah-
med vd., 2022).

1.1.2. Duyarsizlasma

Ikinci boyut olan duyarsizlagsma veya sinizm, kisinin igine veya hizmet
verdigi bireylere kars1 olumsuz, kopuk ve hatta duygusuz tutumlar gelis-
tirmesini icermektedir. Bu basa ¢ikma mekanizmasi, yasanan duygusal
tilkkenmeye kars1 koruyucu bir énlem olarak islev gorebilmekte, ancak
saglanan hizmet veya bakimin kalitesi {izerinde zararh etkileri de olabil-
mektedir (Maslach vd., 2001). Duyarsizlasma, bireyin miisterilerini, has-
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talarin1 veya is arkadaglarini insan olarak goérmek yerine kisisel olmayan
nesneler olarak grmeye bagladigy, ise kars: insanliktan ¢ikarici bir yakla-
sima yol agabilmektedir (Heeb & Haberey-Knuessi, 2014; Maslach & Lei-
ter, 2016). Ayrica duyarsizlasma is tatmininin ve genel olarak orgiitsel
bagliligin azalmasina katkida bulunabilmektedir (Ahmed vd., 2022).

1.1.3. Kisisel Basarisizlik Hissi

Ucilincii boyut olan kisisel bagarinin azalmasi, kisinin isindeki yeterli-
lik, yetkinlik ve basar1 hissinin azalmasin yansitir. Tiikenmisligin bu bo-
yutunu yasayan bireyler, 6z-deger duygusunda azalma hissedebilir ve is-
lerini giderek daha anlamsiz veya 6nemsiz olarak algilayabilirler (Ahmed
vd., 2022; Heeb & Haberey-Knuessi, 2014). Azalan kisisel basari hissi, bi-
reyin motivasyonu ve is tatmini iizerinde énemli etkilere sahip olabilmek-
tedir. Ayrica, tiikenmisligin bu boyutu, bireylerin islerine daha az baglan-
masl1 veya yatirim yapmasi nedeniyle saglanan hizmetlerin kalitesini de
etkileyebilir.

1.2. Tiikenmislik Sendromu Modelleri

Tiikenmislik sendromu, orgiitsel psikoloji alaninda kapsamli aragtir-
malara konu olmus ve bu karmasik olguyu anlamak ve ele almak igin ce-
sitli modeller 6nerilmistir. Bu boliimde, Cherniss Modeli, Edelwich ve
Brodsky Tiikenmislik Modeli, Pines Tiikenmislik Modeli, Pearlman ve
Hartman Tiikenmislik Modeli, Meier Tiikenmislik Modeli, Suran ve She-
ridan Tikenmiglik Modeli ve Maslach Tiikenmiglik Modeli dahil olmak
tizere baslica tiitkenmislik modellerinin yer almaktadir (Maslach ve Jack-
son, 1981).

1.2.1. Cherniss Modeli

1980'de ortaya atilan Cherniss Modeli, tiikenmisligin is stresiyle basla-
yan ve duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinin azal-
masina yol agan bir siire¢ oldugunu 6ne siirmektedir (Maslach & Jackson,
1981). Cherniss Modeline gore calisanlar is talepleri ve is gereklilikleri ¢a-
liganlarin sahip oldugu kaynaklari astiginda stres yasarlar. Isletmenin
yaptig1 bu talepler disaridan veya iceriden olabilir. Cherniss’e gore
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titkenmislik kontrol altina alinamayan stres faktoriidiir. Bu model stresli
durumlara kars: kullanilan bir bag etme yontemi ve psikolojik olarak geri
cekilme kapsayan faktér olarak nitelendirilmektedir. Is gorenler stres
olusturdugunda ilk olarak stres kaynagina ulasarak bu kaynag1 ortadan
kaldirmaya calisirlar. Eger bu yontem basarisiz olur yasanilan bu streste
degisiklik soz konusu degil ise is gorenler psikolojik olarak geri cekilme
davranisinda bulunmaktadirlar (Aktaran: Kervanci, 2013).

1.2.2. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Tiikenmisligi anlamada en etkili modellerden biri, titkenmisligi 6zel-
likle hizmet sektdriindeki bireylerin yasadig: "ilerleyen idealizm, enerji ve
amag kayb1" olarak tanimlayan Edelwich ve Brodsky modelidir (Maslach
vd., 2001). Modele gore yiiksek umutlarla bir kariyere baslamak ve bek-
lentileri karsilamamak zaman i¢inde galisanlarin tiikkenmesine yol agmak-
tadir ve tiikenmislik art arda dort asamada gerceklesmektedir. Bu asama-
lar cosku, durgunlasma, engellenme, ilgisizlesme olarak ilerlemektedir
(Sanli, 2006). Cosku asamasinda, bireyde yiiksek diizeyde motivasyon,
adanmislik ve amag¢ duygusu bulunmaktadir. Bunu, bireylerin kisisel ve
mesleki gelisim eksikligi yasamaya bagladig1, bikkinlik ve hayal kiriklig1
duygularmna yol agan durgunluk asamasi takip etmektedir. Engellenme
asamasl, is tatmininde 6nemli bir diisiis, artan duygusal tiikenme ve ye-
tersizlik hissini icermektedir. Son olarak, ilgisizlesme asamasi, isten tama-
men ¢ekilme, meslektaslara ve miisterilere kars1 alayci bir tutum ve derin
bir kisisel ve mesleki basarisizlik duygusu ile karakterize edilmektedir
(Maslach vd., 2001).

1.2.3. Pines Tiikenmislik Modeli

Ayala Malach-Pines tarafindan gelistirilen Pines Tiikenmislik Modeli,
cesitli profesyonel ortamlarda bireylerin karsilastig1 yaygin bir sorun olan
karmasgik tiikenmislik olgusuna 1s1k tutan, yaygin olarak tanman ve kap-
samli olarak c¢alisilmis bir gercevedir (Maslach vd, 2001). Pines modeline
gore tiikenmislik; fiziksel, duygusal ve zihinsel bakimdan yorgunluk ve
bitkinlik hali icerisinde olma modelidir. Pines modeli tiikenmisligin te-
melinde bireyi daima duygusal acidan baski halinde tutan ¢alisma hayat:
vardir (Sanli, 2006).
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1.2.4. Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman tiikenmisligin pek ¢ok tanimini sentezleyerek bu
olguya iligskin yeni bir anlayisa ulasmislardir. Tiikenmisligin pek cok ta-
nimina ragmen Perlman ve Hartman tiikenmisligin bilesenlerden olusan
ve kronik duygusal strese bir tepki olarak ortaya ciktigini ileri stirmekte-
dir (Kervanci, 2013). Pearlman ve Hartman'in titkenmislik modeli, cesitli
mesleki alanlardaki bireyleri etkileyen yaygm bir sorun olan tiikenmisli-
gin ¢ok yonlii dogasini arastiran kapsamli bir ¢ercevedir. Model, tiiken-
misligi isyerindeki kronik duygusal ve kisileraras: stresorlere verilen bir
tepki olarak kavramsallagstirmakta ve ti¢ temel boyutla karakterize etmek-
tedir: tiikenme, sinizm ve yetersizlik (Maslach vd., 2001). Tiikenme, duy-
gusal ve fiziksel kaynaklarin tiikenmesini ifade eder ve bunalmighk ve
tiikenmislik hissine yol agar. Sinizm, kisinin isine, meslektaslarma ve ku-
rumuna yonelik kopuk ve olumsuz bir tutumla karakterize edilir. Yeter-
sizlik, azalan kisisel basari hissi ve kisinin isinde yetkinlik ve etkinlik ek-
sikligi algisidir (Maslach & Leiter, 2016).

1.2.5. Meier Tikenmislik Modeli

Tiikenmislik fikrine daha farkli boyut kazandiran yeni bir stratejidir.
Tiikenmislik, kisinin anlamli, istikrarli bir yasam siirmemesi veya isye-
rinde kendi becerisine sahip olmamasi 6z yeterliligin diisiik oldugu so-
nucunda kiiciik odiiller ve agir cezalar beklentisi icerisinde olan semp-
tomlar1 icermektedir (Sanli, 2006). Meier Tiikenmislik Modeli, kisilik 6zel-
likleri ve basa ¢ikma stratejileri gibi kisisel 6zelliklerin yani sira is ytiikii,
ozerklik ve sosyal destek gibi orgiitsel faktorlerin tiikenmislik deneyimini
sekillendirmedeki roliinii vurgulamaktadir (Maslach vd., 2001).

1.2.6. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Gozlem ve tecriibelerine baglh olarak agiklayan Suran ve Sheridan mo-
deli yetiskinligin baslangicinda ve ortasinda var olan meslek gelisimine
uygun psikolojik adimlar1 ayrintili olarak incelemeye calismaktadir. Mo-
delin evreleri sunlardir (Aktaran: Kervanci, 2013);

Birinci Evre: Kimlik, rol karmasas1

Ikinci Evre: Yeterlilik, yetersizlik
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Uciingii Evre: Verimlilik, durgunluk

Dordiincii Evre: Yeniden olusturma, hayal kiriklig:

Birinci evrede geng yetiskin, calisma hayatina yeni baslamis, isindeki
basar1 ve tatmine yonelik yiiksek beklentiler igindedir. Ikinci asamada ca-
lisanin is ortaminin gerektirdiklerini ve kendi kapasitesini dengeleyeme-
digi, yorgun ve tiikenmis hissettigi dénemdir. Uciincii asama caliganin
sahip oldugu beklentilerle gercekler arasindaki uyumsuzlugun farkina
varip is motivasyonunda azalma, is verimi diisiisii ve disa doniik kisilige
biirtinmeye bagladig1 dénemdir. Doérdiincii asamada ise calisan rekabet
glictinii kaybetmis, isle ilgisi azalmis, ise katilimi1 diismiis, isinden sogu-
mus ve titkenmislik belirtileri gosterdigi evreyi ifade etmektedir (Oztiirk,
2020).

1.2.7. Maslach Tikkenmislik Modeli

Tiikenmislik, Maslach tarafindan "isi geregi insanlarla yogun iliski ige-
risinde olan kisilerde goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisi-
sel basarida diislis sendromu" olarak tanimlanmaktadir (Kervanci, 2013).
Bu kavram, bireyin is ortamindaki kronik stres kaynaklariyla basa ¢ika-
mamasi sonucu ortaya ¢itkan ve i¢ boyut tarafindan karakterize edilen bir
psikolojik sendromdur (Maslach vd., 2001).

Tiikkenmisligin ilk boyutu olan duygusal tiikenme, bireyin duygusal
kaynaklarinin titkenmesi ve yogun calisma temposu ned eniyle kendini
ruhen yorgun hissetmesi olarak tanimlanmaktadir (Maslach vd., 2001).
Bu boyut, bireyin isinin talepleriyle basa ¢ikmak i¢in duygusal kapasite-
sinin siurlarma ulagtigini hissettigi tiikenmisligin stres bilesenini yansit-
maktadir (Maslach & Leiter, 2016). Tiikenmisligin ikinci boyutu olan du-
yarsizlasma ise, bireyin miisterileri, hastalar1 veya 6grencileri gibi hizmet
verdigi kisilere kars1 olumsuz, kat1 ve mesafeli bir tutum sergilemesi ola-
rak tanimlanir (Maslach, 1982). Bu boyut bireyin kisileraras: iligkiler bo-
yutunu yansitmaktadir. Duyarsizlasma, bireyin g¢alisma ortamindaki
olumsuz deneyimlere karsi kendini koruma mekanizmasi olarak gelisen
bir savunma tepkisidir (Maslach vd., 2001). Maslach Tiikenmislik Mode-
lime gore, tiikenmisligin tiglincii boyutu, bireyin is performansina iliskin
olumsuz 6z degerlendirmelerini, yetersizlik duygularini ve azalan basari
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ve tiretkenlik hissini yansitan kisisel basar1 hissinin azalmasidir (Maslach
& Jackson, 1981). Kisisel basar1 hissindeki azalma, bireyin isindeki yeter-
lik, basar1 ve verimlilik duygularinin azalmasi anlamina gelmektedir.

1.3. Tiikenmislik Sendromuna Etki Eden Faktorler

Tiikenmislik sendromu, isletmeleri ve bireyleri rahatsiz eden ve
onemli sonuglara yol agan yaygimn bir sorundur. Yapilan arastirmalarda,
tiikenmislige katkida bulunan cesitli bireysel ve orgiitsel faktorler belirle-
mistir (Maslach & Leiter, 2016). Bu boliimde tiikenmislige etki eden birey-
sel ve orgiitsel faktorler hakkinda bilgilere yer verilmistir.

1.3.1. Bireysel Faktorler

Tiikenmislik sendromu kiside bir anda ortaya ¢ikmayan zamanla geli-
serek kroniklesen saglik sorunudur. Tiikenmislik hissi ¢ogunlukla ga-
lisma ortami ve orgiit i¢i anlagsmazliklar, aile i¢cinde yasanilan olumsuz-
luklar ya da cevresel faktorler gibi nedenlerle kiside sorunlarin birikmesi
sonucu aniden etkilerini gostermeyen, zamanla gelisen bir rahatsizliktir.

Freudenberger 1974, Maslach ve Jackson 1981, Cordes ve Dougherty
1993’e gore meslegi geregi yardima ihtiyaci olan kisilerle birebir iletisim
halinde olan bireylerde tiikenmislik sendromu stirekli karsilagilan bir
sendromdur. Siirekli olarak stresli bir sekilde ¢alisma ortami igerisinde
olmak duygusal yorgunluga, orgiit igerisinde verimsizlige, duyarsizlas-
maya neden olarak is ve sosyal yasam kalitesinde verimsiz bir etkilesime
sebep olmaktadir (Aktaran: Unal vd., 2001). Hizmet verdigi isten verim
almak kisinin sosyal yasamindaki doyumunda olumlu ya da olumsuz
olan faktorleri belirleyerek gereken iyilestirmeleri saglamak miimkiin
olacaktir (Unal vd., 2001).

Bireysel diizeyde, yas ve ise baglilik gibi faktorlerin titkenmislikle ilis-
kili oldugu bulunmustur. Daha geng ¢alisanlar ve ise baglilig1 daha diisiik
olanlar, rollerinin taleplerini etkili bir sekilde yerine getirecek deneyim ve
basa ¢ikma mekanizmalarindan yoksun olabilecekleri igin tiikenmislik
gelistirmeye daha yatkindir. Ayrica, is ¢abasi ve is tatmini gibi bireysel
faktorler de bir bireyin tiikenmislik riskini etkileyebilir. Is yerinde agir1
¢aba sarf eden ve daha diisiik is tatmini yasayanlarin titkenmislik yasama
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olasiligr daha yiiksektir (Nakorn vd., 2022). Ayrica, miikemmeliyetcilik,
yliksek beklentiler ve gorevleri devretme konusundaki isteksizlik gibi ki-
silik 6zellikleri de bireyin tiikenmislige kars1 savunmasizligini artirabilir
(Kumar, 2018). D1s kontrol odagy, kotiimser goriisler ve miisterilerle asir1
ilgilenme gibi kisisel faktorler de daha yiiksek tiikenmislik riskiyle bag-
lantili olabilmektedir. Ayrica, yetersiz uyku, kotii beslenme ve fiziksel ak-
tivite eksikligi gibi kotii 6z bakim aligkanliklar: da stres ve tiikenmisligin
artmasma katkida bulunabilir. Calisanlarin sosyal hayat icerisinde yasa-
diklar1 olumsuz durumlar da tiikenmislik sendromunu etkilemektedir.
Aile i¢inde yasanilan huzursuzluk ve saglik sorunlari, gelir diizeyi ve gev-
resel etkenlerde tiikenmislik derecesini artirmaktadir (Giildiken, 2018).
Saglikli sinirlar belirleyemeyen ve is ile 6zel yasam arasinda denge kura-
mayan bireyler tiikenmislik yasamaya daha yatkin olmasi kaginilmazdir.
Bireyin genel yasamindaki karsilastig1 degisimler, durumlar ya da birta-
kim sorunlar i¢inde bulundugu tiikenmislik sendromu duygusunu etki-
leyen onemli faktordiir. Bunlar; aile icindeki sorunlar ya da onlara kars:
olan sorumluluklar, saglik durumu, ayriliklar, aile igerisindeki ¢atisma-
lar, maddi sikintilar, gelecek kaygisi-toplumsal endise, isten ayrilma ya
da yeni bir ise baglamak gibi faktorler tiikenmisligi etkilemektedir (Giil-
han, 2019). Bireysel faktorler, bireyin tiikenmislige sebep olan cevresel
kaynakli etkenlerden dolay1 azaltic1 ve gogaltici etkiye sahiptir. Is géren-
lerin kisilik yapilar: tiikenmislik sendromu iizerinde biiyiik pay1 vardir.
Kisilik yapilar1 agisindan amag odakli, miikemmeliyetci, miicadele eden,
idealleri dogrultusunda ilerleyen, elestiren, islerin siiresini uzatmayan ki-
siler, beklentilerinin karsilanmas: zor olan kisiler, empati kurma 6zelligi
olmayan kisiler tiikenmislik sendromuna katilma riski altindadir.

1.3.2. Orgiitsel Faktorler

Tiikenmislik, bireyin stres boyutunu yansitiyor olsa da isleriyle olan
durumlarinin kritik yonlerini ¢6ziimleyememektedir. Tiikenme hali ko-
lay bir sekilde deneyimlenen bir durum degildir. Agir1 is yiikii nedeniyle
bu sonucunda basa ¢itkmanin bir yolu olarak, kisi ¢calisma alanindan duy-
gusal ve fiziksel anlamda uzaklasmasimna sebep olacaktir (Maslach vd.,
2001). Tikenmislik sendromu bireyi zaman iceresinde yavas yavas
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etkisine alarak ve zaman igerisinde kendisinin bitkin ruh hali ve enerji
kayb1 yasanmasina neden olarak enerji diistikliigii yasar. Psikolojik yor-
gunluk, kronik saglik sorunu olarak da ifade edilebilen bu durum, tiiken-
misligin en belirgin belirtisi olmaktadir. Tiikenmisligi yasayan birey duy-
gusal ve fiziksel agidan bitkin ruh hali igerisindedir. Sosyal yasamindaki
ve calisma ortaminda hal ve hareketlerine incelendiginde ise, tiikenmis-
ligi yasayan birey elestirel ve ¢evresine karsi ilgisiz alakasiz olmaktadir.
Tiikenmislik sendromu igerisindeki kisinin yaraticilig1 ve tiretkenligi ye-
rine fiziksel ve psikolojik yorgunluguna, duygularina ve elestirel davra-
niglarina birakir. Tiikenmislik sendromuna dair ¢alismalarin ve ¢alisma
alanlarimin zaman igerisinde artmasi ve bu olgunun kavramsal tanimlari
tizerinde hararetli tartismalar1 da beraberinde getirmistir. Tiikenmislik
sendromu insan yasammin her déneminde ortaya ¢ikmaktadir. Tiiken-
mislik sendromunun, ¢ogunlukla insanlar ile yiiz yiize ¢alismakta olan
isgorenlerde ortaya ciktigi goriilmiistiir. Hem tilkemizde hem de diinya
genelinde tiikenmislik sendromu tizerinde ¢alisilan ilk ¢alismalarda, tii-
kenmisligin dogrudan bireyde kisilik yapisiyla ile ilgili oldugu dile geti-
rilirken, sonraki ¢alismalarda tiikenmisligin ortaya ¢ikisinda orgiitsel fak-
torlerin etkileri arastirilmaya baslanilmistir (Kahya, 2015).

Genellikle isgoren ve hizmet géren mevcut sorunlari; psikolojik, sosyal
veya fiziksel olarak etrafinda toplanir ve 6fke, utang, korku, umutsuzluk
duygulariyla sonuglamir. Miisterinin sorunlarmna neden olabilecek ¢6-
ziimler her zaman acik ve kolay elde edilemez ve durumlar daha belirsiz
ve sinir bozucu hale gelir. Bu sartlar altinda insanlarla siirekli ¢calisan ki-
siler duygusal stres altinda kalarak tiikenebilmektedir (Maslach vd.,
1997). Isgoren hizmet verdigi kisilere kars: diisiindiigii olumsuz diisiin-
celeri kendine yoneltmeye basladikca isinde ve motivasyonunda diisme-
ler yasayarak ve isinde yerine getirmesi gerekenleri yerine getiremedigi
diisiincesine kapilarak kisisel basarisinda diistisler yasamaktadir. Kisiler
arasi iletisimin yogunlugunun fazla olan miisteri merkezli mesleklerin tii-
kenmislik sendromuna daha yatkin oldugu soylenmektedir. Kisinin duy-
gusal olarak zor zamanlarda olmasi ¢alistig1 ortamda eskisi gibi verimli
olamadigini ve eskisi gibi katki saglamadigini diisiiniir. Bu nedenle stres
artis, isteksizlik baglayarak ertesi giin ise gitmekte zorlanir. Zamanla
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kisinin kendisini yetersiz hissetme hali ¢alisma ortaminda karsilasilan ce-
sitli olaylar, basarisizlik duygusu, is yerindeki zamanin bosa gectigini dii-
stintilmesi, sucluluk hali calisma motivasyonu diisiirerek motivasyonu
geri kazanmak i¢in gerekli davranislar: gerceklestirilmemesini durumlari
ortaya ¢ikar. Bu nedenle kisinin kendisini zamanla basarisiz ilan etmesine
sebep olur. Orgiitlerde tiikenmislige sebep olan bircok etken vardir. Bit-
kag 6rnek olarak ise; sosyal destegin olmamasi, bireylerin ulasmas: miim-
kiin olmayan hedefler konulmasi, gereginden fazla is ytikii, ¢calisma orta-
mindaki bireylerin motivasyonlarmin diisiik olmas, kisi yaptig is ile ara-
sinda herhangi bir bag kuramamasi verilebilir (Kayabasi, 2008).

Calisma ortamindaki kisilerin zaman zaman ¢alisma ortamindaki stres
hakkinda konusmalar1 ve beraber giizel vakit gecirmeleri aralarindaki
iliskiyi kuvvetlendirme ve birbirlerine destek olma konusunda yardimc1
olacaktir. Orgiit igerisinde uyumlu bir ekip galismasi olusturulmas: ve
adil calisma ortami verilen hizmetin kalitesini arttirir. Daha kidemli ¢ali-
sanlar ise yeni baslayacak bireylere yardimci olarak onlar igin ideal bir is
arkadasi niteliginde rol model olabilmelidirler. Calisma ortaminda ve is-
gorenlerin kendileri arasinda destekleyici bir davranis igcinde olmalari kri-
tik bir 6neme sahiptir (Ka¢gmaz, 2011).

Tiikkenmisligi yasayan kiside fiziksel yorgunluk ve psikolojik yipran-
malar goriiliir. Asil nedenin ¢alisma ortaminda karsilastigi mobing, ekip
arkadaslari ile olan gerginlikler bireyleri fiziksel yorgunluga iterek fizik-
sel ve psikolojik yipranmaya neden olmaktadir. Bu olumsuzluklarin ¢a-
lisma ortaminda siirekli hale gelmesi kiside uyku problemi, halsizlik ve
huzursuz ruh hali olmasina hayatinda olumsuzluklarin devam edecegini
diisiinmesine sebep olur. Bu ruh halinin yasayan kisinin grip ve soguk
alginlig gibi hastaliklara yakalanma riskini artirarak bu tiir hastaliklarin
uzun siire devam etmesine neden olur (Kahya, 2015).

Sonug olarak orgiitsel faktorler de tiikenmisligin gelisiminde nemli
bir rol oynamaktadir. Isyerindeki iliskilerin kalitesi ve yénetimden alinan
destegin diizeyi énemli katkilarda bulunmaktadur. Is arkadaslariyla ilis-
kileri zayif olan ve iistleri tarafindan desteklenmedigini hisseden calisan-
larin tiikenmislik yasama olasilig1 daha yiiksektir. Benzer sekilde, is
odiilii ve genel calisma ortamu gibi faktorler de bireyin tiikenmislik riskini
etkileyebilir (Nakorn vd., 2022).
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Tiikenmisligin etkili bir sekilde énlenmesi ve yonetilmesinde hem ki-
sisel hem de kurumsal faktorlerin ele alinmasi biiyiik énem tagimaktadar.
Kuruluslar, tiikenmisligi azaltmak i¢in olumlu bir ¢calisma kiiltiirii gelis-
tirmeye, yeterli destek ve kaynak saglamaya ve is-yasam dengesini tesvik
etmeye odaklanmalidir.

1.4. Tiikenmislik Sendromunun Sonuglari

Tiikenmislik sendromunun hem bireysel hem de orgiitsel baglamda
sonuglar1 bulunmaktadir. Bireyin calistif1 ortamda hem kendi isleri anla-
minda hem de ¢alisma arkadaslarina yansimasi anlaminda bazi sonuglar:
olabilmektedir. Ote yandan bireyin kendi {izerinde de tiikenmislik sen-
dormunun sonuglari olabilmektedir. Oyle ki calisma sinirlarii da agan ve
kisinin 6zel hayatinu bile etkileyebilen sonuglarin ortaya ¢ikmas: kagmail-
mazdir. Bu boliimde isgdrenlerin tiikenmislik sendromu yasamasinin bi-
reysel ve orgiitsel sonuglar: tartisilmistir.

1.4.1. Bireysel Sonug¢lar

Tiikenmislik sonucunda bireylerin kisisel basarisinda, benlik sayg-
sinda yasadig: eksilme ile mental sagligi da olumsuz yonde etkilenmek-
tedir. Tiikenmisligi yasayan bireylerin iletisim kabiliyeti basta olmak
lizere, empati, sevgi, anlayis gibi sosyal hayat1 etkileyen davramslarinda
daha fazla hassasiyet yasamaktadirlar. Kisiler tiikenmislik igerisinde ol-
duklarinda, normalinden daha fazla sikayetci olarak kendi hatalari i¢in
bagkalarini suglamaya ve ¢abucak sinirlenmeye meyilli olaylar karsisinda
siddetli tepkiler sergilemektedir (Kervanci, 2013).

Tiikenmislik sendromu kavrami, ¢alisma kosullarindaki olumsuzluk-
lar nedeniyle bireysel isteklerin uyusmamasi sonucunda meydana gel-
mektedir. Tiikenmisgligin evreleri birbirini takip etmekte ilk olarak tiiken-
misligi yasayan birey duygusal agidan kendini yipratmakla stirece basla-
maktadir. Sonrasinda baska bireylere karsi olumsuz davranislar sergile-
yerek duyarsizlasmaya ve bireyi olumsuz etkileyerek kisisel basarisinda
diisme hissine ulagmasi miimkiindiir. Insanlarla karsilikli iliskilerin yo-
gun oldugu meslek gruplarinda, isgorenler yaptiklar1 ¢alismalara bagh
olarak fazla is yiikii nedeniyle duygusal agidan yorgun ve yipranmis
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hissederek duygusal tiikenmislik igerisine girerler. Calisanlar zamanlarin
¢ogunu is ortaminda gegirdikleri i¢in galisma esnasinda ve sonrasmnda
maruz kaldiklar1 ve birebir kendilerine uygulanan stres psikolojisine ve
saghgina direkt olarak yansimaktadir. Tiikenmislik sendromu yasayan
kisinin maruz kaldig: psikolojik yorgunlugun yaninda fiziki yorgunlugu
da yasayarak ertesi giin kalkip ise ve giine baslamas: oldukca zor olacak-
tir. Tiikenmislik sendromu bireyin basar1 duygusunda ve benlik saygi-
sinda eksilmeyi de beraberinde getirmektedir (Isikhan, 2016).

Tiikenmisligi yasayan bireyin kendisine yetebilme sikintis1 gekmesi ve
kisinin sosyal-ailevi sorunlar1 da tetiklemesi miimkiindyiir. Bireyler, ken-
dilerine zaman ayirip sosyal aktivite icerisinde bulunamiyorsa bireylerin
psikolojik anlamda sikintiya girmesine ve dolayisiyla strese maruz kal-
malarina neden olmaktadir. Stres icerisindeki bireyler kendisini tiikenmis
ve yorgun hissedecektir. Tiikenmislik sendromundaki kisiler, yetersiz
hissettikleri igin giigsiizdiirler bu sebeple kendi baslarina yetebilme kabi-
liyetinde zorluk yasmaktadirlar. Bireylerin karsilastigi olumlu ya da
olumsuz olaylar karsisindaki miicadelelerinde kendilerine yoneltip moral
ve motivasyonlarinda artis ve olumsuz davranislardan uzaklasmaktadir-
lar. Isgbrenlerin karsilagtig1 yogun is stresi neticesinde ortaya gikan, dav-
ranigsal sorunlarin ¢gogunluguna tiikenmislik kavrami olarak nitelendiri-
lir. Isgorenin igindeki performansi igveren tarafindan istenilen talepleri
karsilayamamasi ve isgorenin yasadig: tiitkenmislik toplumda sosyal bir
sorun olarak tanimlanmaktadir (Bayargelik vd., 2019).

Tiikenmislik sendromu sonrasinda ortaya ¢ikan bireysel sonuglar ara-
sinda kisinin kendisine ve ¢evresine olan tepkileri, iletisim becerilerindeki
azalma, depresyon, anksiyete, tibbi ve psikolojik sorunlar bulunmaktadir
(Oztiirk, 2020). Tiikenmisligin bireysel acidan olusturdugu yipranma ve
olumsuz etkiler arasinda kisinin 6znel basari hissini kaybetmesi, benlik
saygisinda azalma, ruh saghginda ciddi problemler goriilebilmektedir
(Maslach vd., 2001). Tiikenmislik, kisinin kisisel basar1 duygusunu kay-
betmesi, 6z saygisinin azalmas: ve ciddi ruh sagligi sorunlari gibi bireysel
diizeyde zararl sonuglar dogurabilir (Maslach, 1982; Schaufeli & Buunk,
2003). Ozellikle titkenmislik, bireylerin kisisel yeterlilik ve yetkinlik duy-
gularindaki azalmayla baglantilidir ve bu da 6z degerlerini ve giivenlerini
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asidirabilir (Maslach & Leiter, 1997). Ayrica, tiikenmislikle iligkili kronik
stres ve duygusal titkenme, depresyon ve anksiyete gibi ruh saghg so-
runlarinin gelismesine yol agabilir (Bianchi, Schonfeld & Laurent, 2019).
Bireylerin 6znel refahi ve psikolojik isleyisi tizerindeki bu olumsuz etki-
ler, tiikenmisligin etkilerini daha da kotiilestirerek performansin diismesi
ve kisisel kaynaklarin azalmasi seklinde kendi kendini besleyen bir
dongti yaratabilir (Leiter & Maslach, 1988).

1.4.2. Orgiitsel Sonuglari

Stres ve tiikenmislik arasinda bir baglant: bulunmakta ¢iinkii bir¢ok
kaynak ve arastirmaci stres ve tiikenmislik iliskisini gesitli sekillerde ifade
edilmektedir. Yasanilan stres bireyde duygusal ve bedensel sagliginda
kayiplara yol agmakta ve birey i¢in durumlar kontrol edilemeyen nokta-
lara ulasabilmektedir. Tiikenmislik sendromu, kisinin isindeki beklentile-
rinin duygusal ve fiziksel kapasitesinin iizerinde olmasi ve kisinin bunun
farkinda olmasidir. Calisma ortaminda beklentilerin yiiksek olmas: kisi-
nin zihninde isi daha fazla zorlastirarak stresini artirmaktadir. Tiikenmis-
lik, kisinin ¢alisma ortamindaki strese ve verdigi tepki ve durumlara kars:
verdigi olumsuz bir psikolojik deneyim olarak tanimlanmaktadir (Cagl-
yan, 2007).

Tiikenmisglik sendromunun bireysel etkileri sadece kisinin is perfor-
mansi ve saghig ile sinirli kalmamakta, orgiitsel diizeyde de 6nemli so-
nugclara yol agmakta ve verimlilik kaybi, absentizm, isten ayrilma gibi so-
runlara sebep olmaktadir (Oztiirk, 2020). Bireysel etkilerinin yani sira, tii-
kenmislik sendromu orgiitlere de 6nemli 6l¢iide zarar vermektedir. Yiik-
sek oranda tiikenmislik yasayan ¢alisanlar, verimlilik ve {iriin kalitesinde
azalma, ise devamsizlik, islet terk etme gibi sorunlara yol agmakta ve or-
giit performansinda ciddi diisiislere neden olmaktadir (Morse vd., 2011).
Boyle durumlarda orgiitsel baglilik azaldig: gibi, ¢alisanlar motivasyon-
larmi1 da kaybetmektdir (Maslach & Leiter, 2016).

Tiikenmislik sendromu bireyin maruz kaldig1 duygusal yorgunluk ile
beraber bireyde fiziksel yorgunluk da goriilmesine sebep olmaktadir. Kisi
sabah isine giderken zorlanmaya hatta isine gitmemeye baslayacaktir. Bu
yorgunluklara bagli olarak kisinin kendisini siirekli bitkin, halsiz ve
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gergin hissetmesi ve bu nedenle uyku diizeninin bozulmasma da neden
olmaktadir. Bu siirekli devam eden duygusal gerginlik hali bireyin 6zel-
likle is hayatin1 negatif yonde etkileyerek isine yonelik veriminin ve mo-
tivasyonunun diismesine ve ¢alisma isteginin gittikce azalmasma neden
olmaktadir (Giilhan, 2019). Orgiit icerisinde titkenmisligi yasayan kisiler,
islerinden sogumalar1 ve yasamis olduklar1 duyarsizlasma sebebiyle ¢a-
lisma ortaminda gereken 6nem ve hassasiyeti gosterememektedir. Kisisel
basar1 hissinde diisme durumunu yasayan kisiler, drgiit icerisinde olum-
suz etkilere neden olmaktadir. Bu baglamda orgiit icerisinde ¢alisanlarm,
is motivasyonuna sahip olduklar: yeteneklerine 6ncelik verilip gorev da-
giliminda bulunmak tiikenmislik sendromuna karsi en 6nemli 6nlemler-
den biridir (Kervanci, 2013).

Tiikkenmisligin genel saglik, is giivenligi, verimlilik ve drgiitsel baglilik
agisindan ciddi sonuglar1 bulunmaktadir (Edii-Valsania vd., 2022). So-
nugta, yoOneticiler tiikenmisligin Orgiit tizerindeki olumsuz etkileriyle
basa ¢ikabilmek i¢in ¢alisanlarin stres yonetimi, is-yasam dengesi, sosyal
destek mekanizmalarmi gelistirmeye yonelik girisimlerde bulunmalidir
(Sharma & Sharma, 2018).

1.5. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmislik sendromu, giintimiizde is yasamimnin en 6nemli sorunla-
rindan biri haline gelmistir. Is stresi, agir1 is yiikii, kétii yonetim uygula-
malar1 ve yetersiz destek gibi faktorler, bireylerin duygusal, fizik ve zi-
hinsel dengesini bozmakta ve tiikenmislik durumuna yol agmaktadir
(Eren & Cigeklioglu, 2020).

Tiikenmislik sendromunun belirtileri kisiden kisiye farklilik goster-
mekle beraber, ortak olarak kabul goren bazi belirtiler bulunmaktadir.
Bunlar fiziksel belirtiler, psikolojik /ruhsal belirtiler ve davranigsal belir-
tiler olarak {i¢ baslikta toplamak miimkiindyiir.

1.5.1. Fiziksel Belirtiler

Tiikenmigligin isaretlerinden biri fiziksel belirtilerdir. Bu kapsamda,
sik bas agrilari, uyku bozukluklars, bir tiirlii gegmeyen bitkinlik, kas/ek-
lem agr1 ve gerginlikleri, bagisiklik sistemindeki zayiflama ve sik rastla-
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nan hastaliklar gibi durumlar sayilabilir (Bozkurt, 2020). Tiikenmislik
sendromu bireylerde yorgunluk, bitkinlik, ¢caresiz ve umutsuzluk ve en-
gellenmis hissi yasamalarina neden olmaktadir (Sarikaya, 2007). Uzun
siire devam eden ve bedensel sagligi olumsuz etkileyen bu belirtiler, kisi-
nin performansini ve verimliligini diistirmektedir (Khairuddin & Nadzri,
2017).

1.5.2. Psikolojik/Ruhsal Belirtiler

Tiikenmislik sendromu bireyin yalnizca ¢alisma hayatin etkilemez tii-
kenmislik sonucu sosyal hayatinda gerginlikler, iletisim bozuklugu ve
saglik sorunlari ile beraber ¢okiintiiye ugramaktadir. Duygusal tiikenme
de kisi 6zel hayatinda gergin ve fiziksel acidan yorgun olacag icin is ar-
kadaslarina kars: duyarsiz olusu isinden kaynakli olarak sosyal ¢evresi
tarafindan da hissedilecektir (Kervanci, 2013). Fredenberger ¢cabuk 6fke-
lenmeyi ve bagkalarma kars1 kusku duymay: tiikkenme halinin psikolojik
belirtileri olarak belirtmistir (Sarikaya, 2007).

Tiikenmisligin psikolojik etkileri cesitli endiseler, odaklanma gii¢liigii,
depresif duygu durumu, duygusal coskunluk ve duygusal tiilkenme gibi
belirtilerle kendini gostermektedir. Kisilerin kendilerini yetersiz, basari-
s1z ve degersiz hissetmeleri de tiikenmisligin diger bir psikolojik etkisidir
(Oztiirk, 2020). Ayrica, duygularin giderek kdrelmesi ve ise karst kayit-
sizlik da yaygin goriilen belirtilerdendir (Eren & Cigeklioglu, 2020).

1.5.3. Davranigsal Belirtiler

Tiikenmisgligin davranigsal yansimalari ise ise karsi isteksizlik, ise geg
gelme ve erken ayrilma, performansta diisii, verimlilikte azalma ve isi ak-
satma gibi durumlari igerir (Ayan & Sokmen, 2023). Tiikenmislik sendro-
muna maruz kalan isgorenlerde ortaya ¢ikan davranigsal belirtiler; de-
vamli hatalar yapma, yapilacak isleri erteleme, ise geg gitme, izinsiz ya da
hastalik sebebiyle ise gitmeme, isi birakma egilimi, hizmet sunma esna-
sinda aksakliklar yasanmasina sebep olma, is hayat1 ve sosyal hayattaki
iliskilerde problemler, kaza ve yaralanmalarda fazlalasma olarak soyle-
nebilir (Kagmaz, 2011). Tiikenmisligi yasayan isgorenler, calisma hayati-
nin ilk zamanlarda 6z giiveni yiiksek, yetenekli, ilgi alakali, calisma istegi
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olan, isine kars1 istekli olan, performans: yiiksek kisilerdir. Fakat zamanla
ortaya ¢ikan bazi olumsuz durumlar isgorenlerin enerjisini diistirmekte-
dir (Gtildiken, 2018). Kisiler ayrica, sosyal iligkilerinde de sorunlar yasa-
maya baslar, ailevi iligkilerinde ve bos zaman aktivitelerinde pasiflesirler
(Eren & Cigeklioglu, 2020).

Tiikenmislik sendromunun teghisinde ve tedavisinde en 6nemli husus
erken donemde fark edilmesidir. Boylelikle, birey hayatinin birden ¢ok
alanini olumsuz etkileyen bu duruma kars: tedbirler almabilir (Bolat vd.,
2020).

1.6. Tiikenmislikle Miicadele Yontemleri

Tiikenmislik sendromu, 6zellikle yogun stres altinda ¢alisan profesyo-
nellerde goriilen ve islevselliklerinin ciddi 6l¢iide azalmasiyla karakterize
edilen bir durumdur. Bir¢ok ¢alisma, uzun siireli stres ve tiikenmisligin,
calisanlarim is performansi, verimliligi ve refahi {izerinde olumsuz etki-
lere yol actig1 gostermistir (Steffy vd., 1986). Tiikenmisligin 6nlenmesi ve
azaltilmas1 hem galisanlarin hem de isletmelerin ¢ikarina olacaktir.

Tiikenmislik sendromu {izerine gergeklestirilen teorik ¢alismalar, yas,
egitim, medeni durum, ¢ocuk sayisy, asir1 is yiikii, kisisel beklenti diizeyi,
bireysel performans, kisinin ego giicti, kisilik 6zellikleri, is stresi, is tatmini
ve motivasyon, meslektaslar ve yoneticilerle iligkiler gibi faktorlerin tiiken-
misligin énemli belirleyicileri oldugunu ortaya koymustur (Oztiirk, 2020).
Maslach’m arastirmasina gore tiikenmislik sendromu diizeyi ve egitim se-
viyesi ile olan iligskinin karisik oldugu tanimlanmistir. Egitim seviyesi ytik-
sekogretim seviyesinden diisiik isgorenlerin daha az diizeylerde tiikenmis-
lik ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica lisansiistii egitim alanlarin lisans mezunla-
rina kiyasla daha diisiik oranda duyarsizlasma, kisisel basari, duygusal tii-
kenmislik sorunlar ile kars1 karsiya kaldiklar tespit edilmistir. Bu bakim-
dan kisilerin aldiklar1 egitim diizeyi tiikenmislik sendromunu derecesini
etkileyecek konumdadir. Egitim diizeyi arttik¢a isgorenlerde tiikenmislik
sendromu ile miicadele hakkinda bilgi ve biling diizeyi ve yeteneklerin de
artacagina yonelik diisiinceler mevcuttur (Giildiken, 2018).

Isletmelerin genel performanslarmi artirmak igin, tiikkenmislik sendro-
munun yonetilmesi kritik 6nem tagimaktadir. Tiikenmislik sendromu ile
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miicadele etmek ve 6nlemlerini almak isteyen kurum ya da kuruluslar
isgoren secimimde; performans degerlendirme, isgorenler arasi grup ¢a-
lismalarinda destek, isgorenlerin ¢alisma ortamlarini ¢evre kosullarmi iyi-
lestirilmesi, insan kaynaklarinin gerektigi durumlarda danismalig1, sos-
yal ev bireysel destek, egitim ve programlarda kurumsal teknik bilgi ve
becerilerinden fayda saglamasi gibi etkenleri gbz 6niine getirmeli ve bu
tutum ve davranislara gore ise alimlar yapilmalidir (Yirik vd. 2014).
Tiikenmislige sebep olan unsurlar bireysel ve sosyal unsurlar ile 6rgiit-
sel unsurlar olarak nitelendirilebilir. Tiikenmislige etki eden bireysel ve
sosyal faktorler; bireyin yasi, medeni durumu, cinsiyeti gibi demografik
ozellikleri sayilabilir. Kurumsal faktorler ise; calisma saatleri, yapilacak
isin icerigi, calisma saatleri, calisma ortamindaki uyum, yoneticilerin hal
ve tavirlar1 ve benzeri durumlardir (Kervanci, 201). Tiikenmislik sendro-
munun 6nlenmesine yonelik bireysel diizeyde ve orgiitsel diizeyde yapl-
masi gerekenler bulunmaktadir ve konular basliklar altinda anlatilmistr.

1.6.1. Tiikenmislikle Miicadelede Bireysel Diizeyde Yapilmasi
Gerekenler

Tiikenmislik sendromundaki kisi isine gitmeyi istemez ve bilgi ve bi-
rikiminden siiphelenerek kendisinden beklenilmedik bir tavir sergile-
meye baglar. Tiikenmislik bireyde hem kisisel hem de mesleki doyumsuz-
luk yasamasina neden olmakta beklentiler yiiksek tutuldugu takdirde hu-
zursuzluk ve sikintili siirecler gelismektedir. Bunun sonucunda ise yasam
enerjisinde ve is yapma kabiliyetinin tiikenmeye baslamaktadir (Peker,
2002). Bireyin ¢alismaya baglamadan 6nce yapacag isin giicliiklerini bil-
mesi kisiyi bu konuda 6nceden ¢6ziim bulmasina firsat tanimaktadir. Ge-
nel anlamda tiikenmislik tedavisinde degisim ve yenilenme duygusu ge-
rekmektedir. Tiikenmisligi onlemenin bir bagka yolu ise is hayati ile 6zel
hayat1 denge de tutmaktir. Hem is hayat: hem de 6zel hayat i¢in zaman
yonetimi iyi yapilmalidir. Ogle aras: gibi molalarda isgdrenlerin is orta-
mindan uzaklasarak gevsemesini saglamas: yararli olacaktir (Isikhan,
2016). Calisanlarin tiikenmislik riskini azaltmaya yonelik bireysel dii-
zeyde uygulanabilecek yontemler arasinda, stresle basa ¢ikma teknikleri
ogrenme, fiziksel aktivite ve egzersiz yapma, saglikli beslenme, yeterli
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uyku ve dinlenme, hobi ve sos yal aktivitelere katilma, duygusal-sosyal
destek arama, yoneticilerle ve galisma arkadaslariyla saglikli iliski kurma,
is ve 6zel yasam dengesi saglama sayilabilir (Oztiirk, 2020).

Tiikenmislik sendromunun en 6nemli nedenlerinden biri kisinin yo-
gun stres altinda olmasidir. Bireysel stres yonetimi konusunda dikkat edi-
lecek konu kisinin stres halinin belli bir 6l¢lide kabullenerek isine odak-
lanmasidir. Bunun yaninda bireysel hayatinda diizenli beslenme ve akti-
viteler ile yasamini zenginlestirme de stresi ciddi anlamda azaltmaktadur.
Sosyal yasantinin i¢inde stressiz bir is olmadig1 diisiincesi stresin bireysel
olarak igsellestirilmesine stresle miicadelede onem tasimaktadir (Yiiksel,
2014). Sekil 1’de bireysel diizeyde alinabilecek 6nlemler gosterilmistir.

Sekil 1. Bireysel diizeyde alnabilecek 6nlemler

* Tukenmiglikle ilgili bilgi sahibi olmak, * Ise baslamadan once isin zorluklari ve

* Kendini iyi tanimak ve ihtiyaglarini riskleri ile ilgili bilgi edinmek,
belirlemek, * Zaman yonetimi konusunda bilgi sahibi

* Isle ilgili gergekei beklenti ve hedefler olmak,
gelistirmek, * Tatile ¢ikmak,

* Kisisel gelisim ve danismanlik gruplarina | * Iste ve 6zel hayattaki monotonlugu
katilmak, azaltmak,

* Nefes alma ve gevseme tekniklerini * Huzurlu bir yasam tarzi belirlemek,
Ogrenmek rahatlamak i¢in miuizik + Ise ara vermek veya is degisikligi
dinlemek, spor yapmak, yapmak

* Kisinin insan olarak sinirliliklarini * Kendisini stresle basa ¢tkma konusunda
bilmesi ve kabullenmesi, gelistirmek.

* Hobi edinmek,

Kaynak: (Giindogdu, 2015)

1.6.2. Tiikenmiglikle Miicadelede Orgiitsel Diizeyde Yapilmasi
Gerekenler

Tiikenmislik sendromu isgorenlerin is motivasyonunu ve verimliligini
diistirerek ciddi bir tehdit olusturmaktadir. Bazi durumlarda isletmeleri-
nin ¢alisma standartlar1 isgorenlerin tiikenmislik yasamalarma ve tiiken-
misligin gelismesine neden olmaktadir. Isletmelerinin calisma kosullarin-
daki baz1 zorlayic1 durumlar; uzun ¢alisma saatleri, vardiyali calisma dii-
zeni vb. etkenler isgorenlerin galisma sartlarini zorlayici bir etken olabil-
mektedir. Bu vb. zorlayic kosullarda galisan isgorenler duygusal anlam-
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da kendilerini yipranmus hissetmekte ve bu sebeple daha fazla yipranma-
mak adina icsel diinyalarma ¢ekilmeyi tercih etmektedir. Bu igsel diin-
yaya gekilme hali cevreden uzaklagsmaya ve galisma ¢evresine karsi olan
duyarliigimmin azalmasma neden olmaktadir. Tiikenmisligin ilerleme-
sinde ise bireysel faktorler kadar, isletmedeki ¢evresel faktorler de etkili
olmaktadir. Tiikenmislik sendromu ile miicadele edebilmek i¢in gereken
tedbirlerin zamaninda alinmasi isletmelerin tiikenmislikten gelebilecek
zarar1 minimum seviyeye indirmesini saglayacaktir (Bahar, 2006). Orgiit
icindeki huzuru ve mutlulugu saglamak yoneticilerin amag edinmesi ge-
reken ilk husustur. Ciinkii isgorenlerinin huzurunu, mutlulugunu, moti-
vasyonuna destek vererek calisma verimlerinin artirmalari gerekmektir
(Kervanci, 201).

Isgorenlerden siirekli olarak farkli genis insan gruplariyla yogun ve
yakin bir sekilde ¢alismalari, bu kisilerin her tiirlii psikolojik, sosyal ve
fiziksel sorunlariyla basa ¢itkmalar: beklenmektedir. Bagkalarinin sorun-
lariyla basa ¢ikmak, bu sorunlara ¢dziim sunma yiikiimliiliigiinii de be-
raberinde getirmekte ve bu da calisanin olumsuz duygularla miicadele
ihtiyacina yol acmaktadir (Bahar, 2006). Bireyin kendini psikolojik an-
lamda isinden soyutlamasi, sunulan hizmeti ve hizmet kalitesini dogru-
dan olumsuz yonde etkilemektedir (Kagmaz, 2005). Tiikenmislik ikili ilis-
kilerin stirekli oldugu mesleklerde calisanlar: tehdit edici bir sendrom-
dur. Fiziksel ve psikolojik anlamda erken tani ve erken miicadele teknik-
leri uygulamaya konulmadig takdirde bu siirecin zararl hatta yikici et-
kileri olacaktir. Tiikenmisligi kisa dénemli de olsa saglik riski tasidig: bi-
linmektedir. Dolayist ile stres, performans ve motivasyon ile yakin iligkili
oldugu i¢cin tiikenmislik konusu yoneticiler igin 6énemli bir konu haline
gelmistir (Isikhan, 2019).

Tiikenmislik sendromu ile ilgili unsurlara yonelik arastirmalar kisiler
arasi iligkilerin, is motivasyonu, fazla is yiikii, kisinin stresle basa ¢ikma-
sindaki basarisi ile iligkili oldugunu gostermektedir. Duygusal tiikenmis-
lik is gbrenin stresle bas etme konusundaki basarisiyla da iligkilidir. Is
stresi ile miicadele edebilme konusunda basarisiz olan kisilerin duygusal
tiikenmislik yasama ihtimalinin yiiksek oldugu gozlenmistir (Ersoy &
Utku, 2005). En ¢ok tiikenmisligi yaratan unsurun is ytikiiniin agir olma-
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sidir. Is yiikiiniin agir olmasi kadar, beklenti igerisinde olup beklentinin
karsilanmamas1 da tiikenmisligin derecesini etkilemektedir. Calisanin
fazla is yiikii kapasitesine yatkin olmamasi yetersiz is yiikiiniin de stres
yarattig1 bilinmektedir (Giildiken, 2018). Isletmelerin galisanlarindaki tii-
kenmisligi azaltmaya yonelik uygulamalar: arasinda, is ytiikiinii azaltma,
ise ara verme firsatlar1 sunma, esnek c¢alisma saatleri olusturma, ¢alisan
egitimleri ve mentorluk programlar1 diizenleme, kurumsal kiiltiiriin sag-
likl1 ve destekleyici olmasini saglama, galisanlara deger verildigini hisset-
tirme, terfi ve odiillendirme sistemleri gelistirme, isyerinde calisanlar
arast iletisim ve sosyallesmeyi artirma onlemleri yer almaktadir (Maslach
& Leiter, 1997).

Turizm sektorii insan bilgi birikim ve emeginden biiyiik oranda yarar-
lanilan bir sektordiir. Bu nedenle turizm isletmelerinin isgorenlerine de-
ger vermesi gerekmektedir. Calisma saatlerinde gerekli diizenlemelerin
yapilmasi isgdrenlerin ¢ok yipranmamasini ve islerini yapabilecekleri psi-
kolojik ve fizyolojik giicii kendisinde hissetmelerini saglayacaktir. Tu-
rizm igletmelerinde tiikenmisligi onlemenin bir adimi1 da otellerde insan
kaynaklar1 departmaninin igsgorenleri ciddiye alarak herhangi bir sorun
oldugunda devreye girmesidir. Sorunu ¢ziimlenmeyen isgoren isinden
soguyarak tiikenmeye baslar. Isletme yoneticileri tiim ydnetim siste-
minde insan merkezli politika izlemeye ve onlarin sorunlarin ¢dziimle-
meye yonelmeleri gerekmektedir (Pelit & Tiirkmen 2008). Tiikenmislik
zamaninda fark edilmez ise tedavi edilemez ise ¢alisanlarda is motivas-
yonu ve doyumunda diisme, performansta olumsuzluklar yasanmasina
ve bu sebeple de isten ayrilmalara neden olabilmektedir (Faiz, 2019).
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Sekil 2. Orgiitsel diizeyde alinabilecek 6nlemler

Gerektiginde yardimei personel ve ek
donamma bagvurmak,

Serbest karar verme imkanlarim ve
kararlara katilimi artirmak,

Isin gerektirdigi sorumluluk miktarm:
belirleyip, yetki ve sorumlulugu
denklestirmek,

Adil bir 6diil sistemi gelistirmek,

Is yiikiiniin aym kisilerde birikmesini
onlemek igin zor islerin esit olarak
dagitilmasi,

Orgiitsel degigimi saglamak,

Takim galigmalari desteklemek,
Orgiitsel bagliig saglamak,

Orgiit icerisinde diizenli igleyen bir
catigma ydnetim sistemi kurmak,
Gorev tanimlarmi agik ve net olarak
belirlemek,

Kariyer igin firsat tanimak.

Orgiit igi iletisimin yeterli diizeyde ve
kaliteli olmasini saglamak,

Ogle yemegi ve dinlenme aralarini
rahatlatici ve is ortamindan uzakta
vermek,

Kisileri yeni gorevlere atamak,

Ust yonetimin destegini saglamak,
Sik sik pozitif geri bildirim vermek,
Uzun galigma saatlerini kisaltmak,
Orgiit i¢i damsmanlik hizmeti vermek,
Yerinde bir terfi politikas: izlemek

Tatil ve sosyal etkinlik imkanlarini
artirmak,

Hizmet igi egitimler planlamak,
Isyerinde sosyal destek amagh gruplar
kurmak,

Kaynak: (Giindogdu, 2015)







IKINCi BOLUM
KURUMSAL PERFORMANS

2.1. Kurumsal Performans Kavrami

Yillar boyunca, performans ve orgiitsel performans kavramlar: yone-
tim literatiirinde kapsamli bir sekilde incelenmistir (Omar & Kilika,
2018). Performans kavraminin belirlenmis bir hedefi siirdiirebilmek ve
ulasabilmesi ile bagmtilidir. Performansin belirlenebilmesi i¢in sunulan
calismanimn sonucunun yorumlanmas: gerekmektedir (Gengay, 2010). Per-
formans, finansal, operasyonel ve stratejik 6l¢iitler gibi cesitli yonleri kap-
sayan ¢ok boyutlu bir yapidir. (Omar & Kilika, 2018) Arastirmacilar, 6r-
giitlerin ve faaliyet ortamlarmin heterojen dogasi nedeniyle daha da kar-
masik hale gelen orgiitsel performansi tanimlamak ve 6l¢mekle ugrasmais-
lardir (Jenatabadi, 2015).

Bir kurulusun kurumsal stratejisi ve yonetisim yapisi, uzun zamandar
genel performansmin temel belirleyicileri olarak kabul edilmektedir.
(Omar & Kilika, 2018) Kurumsal performans, bir isletmenin hedeflerine
ulasmadaki basar1 derecesini ifade eden bir kavramdir. Performans, faa-
liyetlerin ve faaliyetlerden elde edilen sonuglarmin biitiiniine esittir. Islet-
melerde verimlilik ve etkinlik agisindan basari seviyesi olarak tanimlana-
bilir (Yoriik & Sokmen, 2020). Performans hem davranislardan hem de
sonuglardan olusmaktadir. Arastirmacilar, kurumsal performansi paydas
perspektifleri, piyasa kosullar1 ve zamansal hususlar da dahil olmak
tizere gesitli sekillerde operasyonel hale getirmis ve 6lgmiistiir (Richard
vd., 2008). Bununla birlikte, yaygin olarak kullanilan 6l¢tim uygulamala-
rinin kurumsal performansin ¢ok boyutlu dogasmi yakalamadaki etkin-
ligi sorgulanmaktadar.
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2.2. Kurumsal Performans Model ve Metotlari

Kurumsal performansta kurumun amaglarina ulasip ulasmadig: de-
gerlendirilir. Hem kurumsal hem de kisisel hedeflerin uyumlu hale geti-
rilmesi performans degerlendirmesinde isgorenlere ve kuruma katki sag-
lamaktadir. Kurumsal performans modelleri, isletmelerin hedeflerine
ulagmalarmni saglayan kritik faktorleri tanimlayan, izleyen ve degerlendi-
ren kapsamli gergeveler olarak tanimlanmaktadir (Yoriik & Sokmen,
2020). Ornegin elestiriye acik ve 6z elegtiri yapabilen bir birey nasil kisisel
idarede gelisim gosterirse girisimlerde de kurumsal performans model-
leri ile benzer sekilde ilerlemek miimkiindiir (Aslay vd., 2021). Bu ki-
simda yaygin olan kurumsal performans metot ve modellerinden bahse-
dilecektir.

2.2.1. Kurumsal Performans Karnesi (Balanced Scorecard - BSC)

Kurumsal Performans Karnesi (BSC), isletmenin vizyon, misyon ve
stratejisinin finansal olmayan kriterleri de iceren performans kriterlerine
donitistiiriildiigii bir gergeve saglayarak, isletmelerin performans deger-
lendirme alaninda yasadig1 sorunlara ¢6ziim bulunmasin1 amaclamakta-
dir. Bu metot isletme stratejilerini dlgiilebilir somut rakamlara dondistiir-
meyi ve bu parametreleri siniflandirmay1 hedeflemektedir. BSC, isletme-
lerdeki uzun vadeli hedefleri siirekli olarak biiytitec altinda tutar. BSC'nin
amac1 yonetici ve ¢alisanlarin isletme stratejilerine ve isletme i¢in dnemli
olan kilit konulara odaklanmasini saglamaktir. BSC, finansal 6l¢iimlere
dayal geleneksel performans 6lciim sistemlerinin tek tarafli odaklanma-
siin dezavantajlarin ortadan kaldirmak amaciyla gelistirilmistir (Gencer
& Cetin, 2011). Bu gercevede yapilan bir arastirmada finansal boyut di-
sinda miisteri, i¢ siiregler ve 6grenme-gelisim boyutlar1 ekleyerek isletme
performansinin biitiinciil bir degerlendirmesini saglayan bir model 6ner-
mislerdir (Yoriik & S6kmen, 2020). I¢ siirecler boyutu {iriin ve hizmet su-
numuna iligkin stireglerin etkinligi; miisteri boyutu miisteri iliskileri ve
memnuniyeti, 6grenme-gelisim boyutu ise ¢alisanlarin bilgi ve yetenekle-
rinin gelistirilmesini icerir (Verevka, 2018). Finansal 6l¢timler isletmenin
onceki basarisini yansitirken, yukarida agiklanan boyutlar isletmenin ge-
lecekteki performansmi stratejik olarak degerlendirmeyi amaglamak-
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tadir. BSC'nin temel dayanag, stratejik hedef uyumuna 6ncelik vermek-
tir. Son yillarda isletmelerin kullandiklar1 yonetim ara¢ ve yontemlerini
belirlemek amaciyla uluslararas1 diizeyde yapilan aragtirmalarda 19901
yillarin sonlarindan itibaren BSC kullaniminin giderek yayginlastig1 go-
rillmektedir (Gencer v& Cetin, 2011).

Bir diger arastirmaya gore ise kurumsal performans karnesi siste-
minde kurumsal performansin 6l¢iilmesinde dengelenmesi gereken dort
boyut goz 6niinde bulundurulmustur. Bu boyutlar “Finansal, miisteriler,
i¢ islemler, 6grenme ve biiyiime/gelisme” boyutlaridir. Kurumsal perfor-
mans karnesi, ilk kez ortaya atilan ve sistemin ana ¢ergevesini olusturan
bu doért boyutu da kapsayan, 6lgme ve degerleme ile ilgili olarak gelenek-
sel ol¢lim sistemlerinden farkli ve benzersiz bir¢ok unsur icermektedir
(Gengay, 2010).

Kurumsal performans karnesinin odaklandig1 ve “kurumsal perfor-
mans karnesinin unsurlar1” olarak adlandirilabilecek unsurlar, cesitli
kaynaklarda cesitli agilardan ele alinarak incelenmistir. Bu durum perfor-
mans Ol¢iimii ve stratejik performans yonetimine iligkin farkli bir bakis
acisini ve bir¢ok yeniligi ortaya ¢ikarmaktadir. Bu bilesenleri su sekilde
Ozetleyebiliriz.

o Cok Boyutluluk: Kurumsal performans 6l¢timiinde, Kaplan ve Nor-
ton'un (1992) belirttigi gibi, finansal ve finansal olmayan 6lgtitlerin
dengeli bigimde kullanilmas1 vurgulanmaktadir. Boylece isletme-
nin finansal olmayan yonleri de 6lgiiliip degerlendirilerek, isletme-
nin biittinciil performansmin anlasilmasi miimkiindiir (Aslay vd.,
2021).

e Dengelilik: Kaplan ve Norton'un kurumsal performans karnesinin
temel unsurlarindan biri olarak tanimladig finansal ve finansal ol-
mayan Olciitlerin dengeli bicimde bir araya getirilmesi.

e Maddi Olmayan Varliklar: Kaplan ve Norton'un kurumsal perfor-
mans karnesinde belirttigi gibi, maddi olmayan varliklar da kurum-
sal performansin 6l¢iimiinde énemli bir rol oynamaktadir. Is stirec-
lerinin iyilestirilmesi, miisteri iliskilerinin gelistirilmesi ve ¢alisan
yetkinliklerinin artirilmasi gibi maddi olmayan varliklar kurumsal
performansin gelisimine katki saglar.
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o Sebep - Sonug Iligkisi: Kaplan ve Norton (1996) tarafindan belirtil-
digi gibi, kurumsal performans karnesinin boyutlar1 arasinda ne-
densel bir iliski bulunmaktadir. Ornegin, calisan motivasyonundaki
iyilesme, is siireglerinin etkinligini artirarak miisteri memnuniye-
tini ve finansal performans: olumlu yonde etkileyebilir.

e Cift Déngiilii Ogrenme: Kaplan ve Norton'un kurumsal performans
karnesinin temel unsurlarindan biri olan cift dongiilii 6grenme, is-
letmenin hedeflerini ve stratejilerini siirekli gozden gegirip iyilestir-
mesine izin verir.

» Kaplan ve Norton'un kurumsal performans karnesi modelinde, fi-
nansal ve finansal olmayan olgiitlerin dengeli bir sekilde kullanila-
rak isletmenin tiim yonlerini kapsayan biitiinciil bir performans de-
gerlendirme sistemi saglandig1 vurgulanmaktadir. Bu sayede islet-
menin finansal ve finansal olmayan boyutlarimin tamamai izlenip de-
gerlendirilmekte, bdylece isletmenin performans: biitiinciil bir se-
kilde ele alinabilmektedir.

Kurumsal performans karnesi, kurumsal performans 6l¢timii ve stra-
tejik performans yonetimine farkli bir bakis acis1 getirerek, isletmelerin
vizyon ve stratejilerini eyleme doniistiirmek icin ulasilabilir hedefler sek-
linde somut ifadeler ve performans kriterleri ile belirlenmesini saglamus-
tir. Kurumsal performans karnesi, kurumsal performans ol¢timiinde yu-
karida siralanan kavramlara dikkat ¢eker ve bunlarin fark edilmesini sag-
lar. Kurumsal performans karnesinin unsurlar1 olarak ifade edilebilecek
bu kavramlarin kullanilmasi, kurumsal performans karnesinin hem per-
formans 6l¢iimii hem de stratejik performans yonetimi araci olarak kulla-
nilmasini olanak saglamaktadir (Aktaran: Gengay, 2010).

2.2.2. Hedefler - Yonlendiriciler - Performans Gostergeleri
(ECOGRAI)

Ekonomik degerlerin yani sira isletmelerin, gelece§e dayali miisteri
memnuniyeti, miisteri beklentileri baglaminda i¢ aktivite gelistirme ve
miikemmellik, insanlar, sistemler baglaminda 6grenme ve gelisme, miis-
teri odaklilik ve i¢ yontemler baglaminda 6grenme ve gelisme gibi finan-
sal olmayan degerler de yer almaktadur. Isletmelerin ekonomik degerleri-
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nin yanu sira i¢sel yontemlerin tamamina yer verilmektedir. Bu boyutlari
degerlendiren belirlenen performans kriterleri arasindaki uyum ve den-
geyi garanti altina almak amaciyla, geri bildirim sunan verilere dayana-
rak stratejiyi uygulanabilir hale getirmeyi amaglayan dinamik perfor-
mans degerlendirme sistemi ve yonetim teknigidir. Gergek diinyadan uy-
gulama 6rneklerinin incelendigi bu yonetim teknigi, isletmelerde organi-
zasyon kiiltiirtinti giiclendirmek, yonetime katilim oranlarimi artirmak,
strateji ve hedefleri daha dogru belirlemek, organizasyonlar: departman
ve birimlere ayirarak diizenli olarak denetlemek, iist yonetime zaman ka-
zandirmak amaciyla kullanilabilir. Faaliyetleri kontrol edebilir, yatay ve
dikey iletisimi gelistirebilir ve kurumsal performans: daha hizli degerlen-
direbilir. Kalite kavraminin yani sira miisteri mutlulugu, miisteri karlilik,
miisteri sadakati ve marka degeri 6nem kazandig kalite fikrine ek olarak
birlesen sirketlerin sahip oldugu entelektiiel sermayenin miisterileridir.
Hizmet/tiriin kalitesini artirmak miisterilere daha fazla fayda saglayacak
ve onlar1 sadik miigteriler olarak kazanacaktir. Sirketin piyasa degeri, ku-
rumsal performansi ve yarattigi markanin degeri es zamanh olarak arta-
cak satin alinan mallar ve diger kalemler i¢in uzun vadeli talep yaratildig:
icin firma pazar payimnda bir artis gorecek ve mali yapisini iyilestirecektir
(Utkutug, 2008).

ECOGRAI kurumsal performansin 6l¢timii i¢in adimlar iceren siste-
matik bir yaklasimdir ve hedefler, yonlendiriciler ve performans goster-
geleri olmak iizere 3 temel bilesenden olusmaktadir (Kaplan & Norton,
1992):

o Hedefler: Kurum igin strateji ve amaglar1 ifade eden ve stratejik ba-
sarilarla iligkilendirilen kavramlardir. Ornegin, "Miisteri memnuni-
yetini %10 arttirmak" gibi.

e Yonlendiriciler: Hedeflere ulasmada kritik basari faktorlerini temsil
eden kavramlardir. Ornegin, "Uriin kalitesini gelistirmek" gibi.

o Performans Gostergeleri: Hedeflerin ve yonlendiricilerin dlgiilebilir
sekilde ifade edilmesidir. Ornegin, "Miisteri sikayetlerindeki azal-
ma oran1” gibi.

Kurumsal performans ol¢iimiinde bu bilesenlerin dengeli sekilde kul-

lanilmas: kritik 6nem tasir (Kaplan & Norton, 1992).
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2.2.3. Performans Yonetimi Matrisi (PMM)

Performansin farkli boyutlarini entegre bir sekilde ele alan “Perfor-
mans Olgiim Matrisi" 1989 yilinda Keegan, Eiler ve Jones tarafindan tani-
tilmigtir. Matris, bazi galismalarda “Destekleyici Performans Olgiileri”
olarak da adlandirilmaktadir. Performans 6l¢lim matrisi, isletmelerin ig
ortaminin yani sira dis ¢evreyi de kapsayan ve igletmenin stratejisine pa-
ralel hareket etmelerini 6ngoren bir performans 6l¢iim yapisiin gerekli-
liginden hareket etmektedir. Bu nedenle performans 6l¢iim matrisi, per-
formansin birden ¢ok boyutunu dikkate alan, degere dayali ve dengeli bir
Ol¢tim yaklagimi olarak tanimlanmaktadir. Matrisin kapsadig1 ana konu-
lar ve agsamalar su sekilde 6zetlenmistir (Aktaran: Cavlak, 2020). :

e Olgiitler olusturulmadan igletmenin stratejik hedefi netlegtirilmeli.

e Performans olgiitleri, isletmenin ¢ok boyutlu gevresini kapsamali.

e Olciitler, (2,2) matris seklinde konumlandirilmali.

e Bu cercevede dort alanda olusturulan performans olgiitleri [igsel-
dissal, maliyet tabanli-maliyetsiz] belirlenmeli ve bunlar arasinda
iliski kurulmali.

e Olgiitler puanlandirilarak performansin 6lgiimii yapilmal

Performans Yonetimi Matrisi (PMM), kurum icindeki tiim birimlerin
performansini dlgmeye ve gelistirmeye yonelik bir yaklagimdir. Perfor-
mans Yonetimi Matrisi, kurumsal diizeyde sistem ve siireglerin, birim dii-
zeyinde ise amaglar, faaliyetler, 6lcii ve hedefler boyutlarinin incelenmesi
esasma dayanir (Kobanoglu vd., 2022).

e Sistem ve Siirecler Boyutu: Kurumsal performansin 6lciilmesinde,
temel is siireclerinin etkinlik, verimlilik ve miisteri odaklilik gibi
unsurlar dikkate alinir.

e Amaglar Boyutu: Performans 6l¢iimiinde kurum genelinde ve birim
bazindaki stratejik hedefler ve amaglar temel alinir.

 Faaliyetler Boyutu: Performans 6l¢timiinde hangi faaliyetlerin ger-
ceklestirildigi, bunlarin hangi amaclara hiz met ettigi, ne kadar za-
man ve kaynak kullanildig1 incelenir.

o Olgii ve Hedefler Boyutu: Performansin degerlendirilmesinde kul-
lanilacak ol¢titler ve hedefler belirlenir.
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2.2.4. Stratejik Ol¢iim Analizi ve Raporlama Metodu (SMART)

Stratejik 6lgiim analiz ve raporlama teknigi (SMART), Croos ve Lynch
tarafindan gelistirilmistir (Cross & Lynch, 1988). Modelde bir performans
piramidi bulunmakta ve bu piramit {izerinde performans 6l¢iit ve hedef-
leri yer almaktadir. Piramidinin en tistiinde kurumsal vizyon veya strateji
bulunur. Burada yonetim her bir is birimine kurumsal portfoy rolii ve
bunlar1 desteklemek icin kaynak ayirir. Ikinci seviye, her isletme faaliyet
birimi igin hedefler, piyasa ve finansal olarak tanimlanmstir. Ugiincii se-
viyede, miisteri memnuniyeti, esneklik ve verimlilik yer almaktadir. Dor-
diincii ve son seviyede (departman diizeyinde) kalite, dagitim, devir sii-
resi ve israf yer almaktadir (Pollalis & Koliousis, 2003). Piramit ve piramit
tizerinde yer alan hedef ve oOlciitler Sekil 3’te verilmistir.

Sekil 3. Hedefler ve Olgiitler

Hedefler
Vizyon
isletme
Birimleri "
Piyasa Finansal Olgiitler
isletme
T Operasyon
Miist
Memfu;f;m Esneslik Verimlilik Sistemleri
Departmanlar
ve
. . . is Merkezleri
Kalite Dagitim Devir Siiresi Israf
Operasyonlar
Dis Etkinlik i¢ Etkinlik

Kaynak: Aktaran: Tangen, 2004
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2.2.5. Entegre Performans Yonetimi Sistemleri (IPMS)

Organizasyonlarda performans yonetimi genel olarak personelin bilgi,
beceri, yetenek ve mesleki yeterliligini arttirmay1 amaclar. Boylece ku-
rumsal performans, organizasyonel hedefler, planlar, perspektifler ve po-
litikalar cergevesinde gelistirilebilir. Performans yonetimi, organizasyon-
larda hem kisisel performans: hem de orgiitsel performans: iyilestirmeyi
amaclar. Kisisel performans, personelin kendilerine verilen is kavramina
uygun olarak yiiriitiilen faaliyetleri tolere edilebilen smirlar dahilinde
gerceklestirme yetenegidir. Bireysel performans yonetiminin amaci, ¢ali-
sanin kabul edilebilir siirlar icinde galismasini saglamaktir. Performans
yonetimi ile ekibin performans: iyilestirilir ve kurumsal birlik ortaya ¢1-
kar. Iyilestirme faaliyetlerinde siirekliligin saglanmasi, performans y6ne-
timinin kalbinde yer alan hedeftir. Bu bakimdan performans ytnetimi bir
sonug degil bir siirectir. Performansi belirlemek ve yonetmek icin 6nce-
likle olgiilebilir ve yonetilebilir standartlar olusturulmalidir. Aksi tak-
dirde, "dlciilemez kurali yonetemezsiniz" 6zellikle performans yonetimi
i¢in gecerlidir (Ozkeser & Uzun, 2015).

Entegre Performans Yonetimi Sistemleri yaklagimi, Kurumsal Perfor-
mans Karnesi ve Performans Prizma yaklasimlarini gelistiren bir model-
dir (Napitu, 2017) ve asagidaki maddeleri icermektedir (Haji, 2017):

o Stratejik hedeflerin agik¢a tanimlanmasi ve iletisimi

e Stratejinin uygulanmasi igin gerekli kritik basari faktorlerinin belir-

lenmesi

o Stratejik hedeflere ulasmay1 6lgmeye yonelik gostergelerin gelisti-

rilmesi

e Performans hedeflerinin belirlenmesi ve ol¢limii

e Performans sonuglarinin raporlanmasi ve paylasilmasi

o Performans geri bildirimleri yoluyla iyilestirme firsatlarmin belir-

lenmesi

2.2.6. Performans Yonetimi Sistemi (PMS)

Harcanan ¢abalardan ve kaynaklardan verimli sonuglar elde etmek
icin, insan kaynaklarinin stratejik kullanimina yonelik performans
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planlama, uygulama, degerlendirme, geri bildirim siireglerini iceren ve
bunlar1 hedeflenen sonuglara sahip stireclere yonlendiren PMS gelistiril-
mistir. PMS siire¢ dongiisii bir performans planlama (hedef belirleme),
performans izleme ve kogluk, bireysel performans 6l¢me (degerlendirme)
siirecidir ve performans yonetimi genellikle kurulusun beklenen is hedef-
leri, performans standartlarmin agiklanmasi, is atama ve degerlendirme
geri bildiriminin olusturulmasi, egitim ve gelisimin belirlenmesi olarak
aciklanmaktadir. Genel olarak, PMS'nin stratejik, yonetsel, iletisim, geli-
sim odakly, orgiitsel siirdiiriilebilirlik ve dokiimantasyon olmak iizere alt:
onemli hedefi vardir (Aktaran: Cita & Kegecioglu, 2015):

o Stratejik, birey ve organizasyonun hedeflerini baglamak.

o Isgoren performanst hakkinda bilgi kaynagi olusturmak.

o lletisim, galisanin kendi performans verileri ile beraber organizas-
yon ve yoneticinin performans beklentileri hakkinda bilgi akis sag-
lamak.

e Gelisme, geribildirimler ve yonetici koglugu ile performans artir-
mak.

e Organizasyonel siirdiiriilebilirlik, insan sermayesi degerini artira-
cak calismalarla, organizasyonel diizeyde performans artis1 ve in-
san kaynaklar1 girisimlerinin verimliligini artirmak.

o Belgeleme, yonetsel karar vermeye yardimc: bilgi kaynag: olus-
turma ve resmi islemler icin (dava) bilgi kaynag: olusturmak

Performans Yonetimi Sistemi, kurum stratejileri ve hedeflerini birbi-

rine baglayan bir siirectir. Bu sistem, kurumun temel amaglarina ulasmasi
icin gerekli olan faaliyetlerin, kaynaklarin ve sonuglarin diizenli olarak
izlenmesi ve degerlendirilmesini icermektedir (Mitrea-Curpanaru, 2021)
ve Performans Yonetimi Sistemi'nin temel asamalar1 sunlardir:

e Amaglarin belirlenmesi

e Performans ol¢iitlerinin belirlenmesi

e Performans izleme ve degerlendirme

e Performans sonuglarinin paylasilmasi ve geri bildirim saglanmasi

e Performansin iyilestirilmesi igin aksiyonlarin belirlenmesi ve uygu-
lanmasi
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Iyi tasarlanmus bir performans yonetimi sistemi, kurumsal stratejinin
etkin bigimde hayata gegirilmesine ve her diizeydeki ¢alisanlarin kuru-
mun hedeflerine odaklanmasina yardimci olur (Maheshwari, 2019; Res-
nick, 2009).

2.3. Kurumsal Performans Yonetimi

Kurumlarimn artik gecmise kiyasla daha karmasik etkilesimler iginde fa-
aliyet gostermekte ve ¢cok daha fazla sayida niceliksel ¢evresel unsurdan
etkilenmektedir. Kurumlar birbirinden ¢ok farkli gruplarla iletisim kur-
maktadir. Bu kuruluslarin her birinin farkli amaglari, arzular: ve beklen-
tileri vardir. Yoneticiler daha fazla karllik, daha fazla miisteri ve pazarin
daha biiytik bir kismini beklerken, ¢alisanlar calisma kosullarmin iyiles-
mesi, daha yiiksek maas beklentisi, karlilik, daha fazla miisteri ve daha
biiyiik bir pazar pay diistincesindedirler. Hissedarlar ise kurumun eko-
nomik degerinin artacagini beklentisi igerisindedirler. Yoneticiler perfor-
mans! yonetebilmek i¢in kapsamli performans bilgilerine ihtiya¢ duyar-
lar. Geleneksel yaklasimlar sirketlerin tarihsel calisma faaliyetlerini ince-
leyerek reaktif bir yaklasimi benimserken kurumsal performans: deger-
lendiren isletmeler proaktif bir yaklasimi1 benimsemekte ve bu durum sz
konusu isletmelerin gelecegi i¢in daha faydali kararlarn alinmasina ola-
nak saglamaktadir (Giiner & Memis, 2007).

Kurumsal performans yonetimi, bir organizasyonun hedeflerini, stra-
tejilerini ve performans dl¢iimlerini entegre eden ve bu dogrultuda ¢ali-
san personeli yonlendiren sistematik bir yaklasimdir ve bu yaklasim, or-
ganizasyonel etkinligin ve verimliligin siirekli gelistirilmesine odaklan-
maktadir. Performans yonetimi, organizasyon stratejileri ve hedefleri,
performans dl¢iimii, performans egitimi, performans yoénlendirmesi ve li-
derlik ile performans 6diillendirmesini bir "diizenleme dongiisii" olarak
iliskilendirir (Mitrea-Curpanaru, 2021).

Performans yoOnetiminin iki temel yonii vardir (Yoriik & Sokmen,
2020):

o Gergek performans diizeyini nasil 6lger ve degerlendiririz?

e Performans diizeyinin agirlik kazanmasini ve artmasini nasil sagla-

yabiliriz?
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Performans 6l¢iimii, organizasyonun hedeflerine ulasip ulasmadigin,
paydaslarin beklentilerini karsilayip karsilamadigini degerlendirmek igin
kullanilmaktadir (Duah & Nadarajah, 2021). Ancak, performans y&neti-
minde sadece 6l¢ctim degil, performansi artirmaya yonelik faaliyetler de
son derece 6nemlidir. Calisanlarin performansmin artirilmasinda galisma
ortam1 ve motivasyon faktorleri kilit rol oynar. Calisanlarin yetenegi ve
caba diizeyi yiiksek olsa bile, organizasyon eski teknolojik donanim sag-
larsa performanslar: diisebilir.

Hizmet sektoriiniin ekonomideki pay1 her gecen giin artmakta ve bu-
nun kritik bir bileseni olan turizm bacasiz sanayi olarak hizla biiytimek-
tedir. Kriz donemlerinde de biiyiimeye devam eden sektor, iilkelerin kar-
silastig1 darbogazlarin ve makroekonomik sorunlarin giderilmesinde, is-
sizligin azaltilmasinda, kamu gelirlerinin artirlmasinda, kaynak kitligi-
nin ortadan kaldirilmasinda, yatirimlarin tesvik edilmesinde, kalkinma
ve dis bor¢ sorunlarinin hafifletilmesinde ve azaltilmasinda 6énemli bir
arag olarak goriilmektedir (Bahar & Kozak, 2013).

Otel yoneticiligi uzun ¢alisma saatleri gerektirmekte, bu da calisanla-
rin is saatleri ile is dis1 saatler arasinda ayrim yapilmasin zorlastirmakta-
dir (Arslan ve Simsek, 2018). Konaklama isletmelerinin basarisi biiytik 61-
ciide tiiketicilerine sagladiklari hizmet diizeyine baghdir. Hizmet alan
miigteri ile hizmeti veren kisinin birbirine bagl ve yiiz yiize oldugu du-
rumda, is tatmini diisiik olan bir ¢alisanin tiiketicilere gerekli hizmet ka-
litesini sunmasi beklenemez. Sonug olarak ¢agdas yoneticilerin ¢alisanla-
rinin is mutlulugunu saglamak ve gelistirmek igin gerekli adimlar1 atmas:
gerekmektedir. Calisanlar ekonomik beklentilerinin yaninda sosyal ve
duygusal beklentilere de sahip olabilirler (Akcadag & Ozdemir, 2005).

Otel isletmelerinde kurumsal performans yonetiminde ti¢ bilesen 6ne
cikar: Stratejik zeka yonetimi, personel giiclendirme ve etik liderlik. Stra-
tejik zeka yonetimi sayesinde, orgiitsel zeka, yenilik ve rekabet giicii ar-
tarken (Yoriik & Sokmen, 2020), giiglendirilmis ve motive edilmis ¢alisan-
lar etik liderler sayesinde daha verimli hale gelir.
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2.4. Kurumsal Performans ve Tiikenmislik Sendromu iliskisi

Kurumsal performansin ve ¢alisan tiikenmisliginin organizasyon tize-
rindeki etkileri son yillarda oldukca ilgi cekmektedir. Bu baglamda yap:-
lan calismalarda etik liderlik 6zellikleri, 6rgiitsel adalet algilar ve orgiit-
sel sinizm gibi faktorlerin bu iki degisken arasindaki iligskiye aracilik ettigi
one siirtilmektedir (Can & Dogan, 2020; Kiirii, 2020; Yiicekaya & Polat,
2020). Etik liderler, calisanlarina adil davranarak, giiven ve baglilik yarat-
maktadir. Boylelikle ¢alisanlarin 6rgiitle 6zdeslesmesi ve titkenmislik his-
sinin azalmasi beklenmektedir. Orgiitsel adalet algisinin da galisanlarin
tutum ve davranislari tizerinde belirleyici bir role sahip oldugu vurgulan-
mistir (Can & Dogan, 2020). Ayrica etik liderligin orgiitsel sinizmi azaltici
bir etkisi olabilecegi diisiiniilmektedir.

Tiikkenmislik sendromunun kurumsal performans iizerindeki etkile-
rine yonelik yapilan aragstirmalarda calisanlarin motivasyon, is tatmini ve
orgiitsel baglilik diizeyinde azalmalara neden oldugunu ortaya koymak-
tadir (Kiirii, 2020). Boylesi olumsuz sonuglar, orgiitsel etkinligi ve verim-
liligi de olumsuz yonde etkilemektedir (Yiicekaya & Polat, 2020).

Agr is yiikleri, kontrol, 6diiller, aidiyet, adalet ve degerler, bireyin tii-
kenmislik hissini etkileyen bazi kurumsal faktorlerdir. Isinde yiikselme
ve ilerleme firsatlar, sirket ici karar alma, egitim, teknolojik gelismeler,
fiziksel isyeri kosullari, rol gatismasi ve belirsizligi, isin dogas1 geregi
onemli ve acil kararlar alinmas, geri bildirim eksikligi, meslekte uzun ¢a-
lisma saatleri, isyerinde cinsel ve duygusal taciz, sosyal destek, is giiven-
ligi, isyerinde iletisim ve kisilerarasu iligkiler, is yiikii, kontrol, ddiiller, ai-
diyet, adalet ve degerler bireyin tiikenmislik hissini etkileyen birkag ku-
rumsal faktorlerdendir. Tiikenmislik sendromunun nedenleri ve olumsuz
etkileri sandigimizdan ¢ok daha ciddidir ve tiikenmisligin verdigi zarar,
onu yasayan kisinin 6tesine uzanir. Kurumlar da tiikenmislik sendro-
mundan etkilemekte ¢iinkii calisanlarda yiiksek isgticii oranlar1 ve diisiik
performans, azalan mesleki basari, devamsizlik ve kariyer degistirme is-
tegi gibi sorunlarla bas etmekte zorlanirlar. Duygusal olarak birbirlerin-
den giderek daha fazla kopan 6yle aileler ve siklikla asagilayici sdzlere ve
inanglara maruz kalan aileler tiikenmislige kars: 6zellikle savunmasizdir.
Ozetle tiikenmisligi yasayan calisam olumsuz etkileyen, ruh sagligina



Tiikkenmislik Sendromunun Kurumsal Performansa Etkileri ¢ 37

zarar veren ve etrafindakileri olumsuz yonde etkileyerek olumsuz kosul-
lar yaratan bir davranis hastalif1 veya duygu durum bozuklugudur. Ki-
sinin yasadig: igsel tiikenmislik kendi sorunudur, isverenleri ve sirket
bundan sorumlu degildir. Tiikenmislik sadece bireyi etkilemedigi igin 6r-
giitlin gelecegi, kalitesi ve vizyonu ile ilgili karar ve eylemleri de olumsuz
etkileyebilmektedir. Tiikenmislik sendromundan muzdarip olan kisi sa-
dece tiikenmisligin 6nlenmesinden sorumlu degildir, ayn1 zamanda ku-
rumun da kisiyi bu zararl acidan kurtarmaya calismas: gerekir. Tiiken-
mislige yonelik orgiitsel yaklasimlarin belirli sorunlu bireylere odaklan-
maktan ziyade konuya makro agidan bakilmas: gerektigi bu noktada be-
lirtilmektedir (Yirik vd. 2014).

Ulkemizde turizm isgorenleri bagimli isci siuifina girmektedir. Turizm
isgorenlerine iliskin mevzuat incelendiginde ¢alisma kosullarmda 6zel bir
kisitlamanin olmadig goriilmektedir (Izgi & Olcay, 2008). Cok sayida dii-
siik vasifl1 ve vasifsiz is¢inin bulundugu ve ayn1 zamanda 6zellikle kadin
istihdam1 agisindan 6nemlidir. Turizm genellikle oldukca emek isteyen ve
yogun bir faaliyet olarak kabul edilmektedir. Isveren olarak bilinerek ok
sayida vasifl ve vasifsiz is¢inin bulundugu sektordiir (Beer vd., 2013). Sek-
torlere gore calisma saatler analiz incelendiginde en yiiksek ortalamanin
turizm sektoriine ait oldugu goriilmektedir (Kaya & Atgi, 2015). Bu sek-
torde calisma saatleri bazen diizensiz ve rahatsiz edici olabiliyor. Cogun-
lukla turizm sektdriinde islerin biiytik bir kismi1 diger insanlarin ¢calismadi-
gmda yapilmaktadir. Bu sebeple sektoriin dogasi geregi calisma saatleri
karmasiktir (Kaya & Atgi, 2015). Turizm sektoriinde ¢alisanlarin is mutlu-
lugunun ve motivasyonunun giiclii kalmasi gerekmektedir. Tiiketicilere
birebir yardim saglayan “ise kars: olumlu tutum” olarak tanimlanan is tat-
mini ¢alisanlarin motivasyonu ve hizmet kalitesi {izerinde olumlu etkiye
sahiptir. Bir isletmede her ¢alisanin ¢calisma ortamina yonelik tutumunu et-
kileyen faktorler farklilik gosterse de genel olarak {icret, terfi, isin yapisal
ozellikleri, yonetim bu etki, calisma arkadaslari, 6diiller, ise katilim, verimli
calisma ve gorev netliginin hepsi gozlenmektedir. Bir isletmede her calisa-
nin ¢alisma ortamina kars: tutumu farklilik gostermekle birlikte genel ola-
rak ticret, terfi, isin yapisal 6zellikleri, yonetim tarzi, calisma arkadaslari,
odiiller, ise katilim, verimli ¢alisma ve gorev netliginin is tizerinde etkili
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oldugu goriilmektedir (Akgadag & Ozdemir, 2005). Turizm sektériinde is-
tihdam cinsiyet agisindan incelenmis, kadmn calisanlarin alanda karsilastik-
lar1 sorunlar tespit edilerek ele alinmustir. Kadin ¢alisanlarin ise alim, ticret-
lendirme ve terfi konularinda ayrimci uygulamalara maruz kaldig1 sonu-
cuna vardmistir (Arslan & Simsek, 2018).



UCUNCU BOLUM
TUKENMISLIK SENDROMUNUN
KURUMSAL PERFORMANSA ETKILERI

Aragtirmanin ti¢lincii ve son boliimiinde; arastirmanin, amaci, aragtir-
manin dnemi, aragtirmanin yontemi, arastirmanin kapsam ve smirlilik-
lar1, evren ve orneklem, arastirma modeli, arastirma yontemleri, aras-
tirma hipotezleri, veri analiz ve bulgular: yer almaktadar.

3.1. Arastirmanin Amaci

Turizm sektorii, sundugu cesitli hizmetler nedeniyle insan ihtiyaclari-
nin karsilanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu sektorde ¢alisan is-
gorenlerin her zaman miisterilerle etkilesim halinde olmalari, onlarmn ih-
tiyaclarmi karsilamak icin yogun ¢aba harcamalar1 ve yogun ¢alisma ko-
sullar1 altinda ¢aligmalar1 (Kilig & Avcikurt, 2020), tiikenmislik sendromu
riskini artirmaktadir (Oztiirk, 2020). Otel igletmelerinde galisanlarin yasa-
dig1 tiikenmislik sendromunun isletmeye etkileri olabilmektedir. Tiiken-
mislik sendromu, ¢alisanlar arasinda artan siddete, mobbing vakalarina,
miisteri memnuniyetsizligine, isletmenin kurumsal performansinin dii-
siisiine neden olabilmektir. Bu baglamda ¢alismada Konya ilinde bulunan
bes yildizli otellerdeki ¢alisanlarin tiikenmislik sendromu diizeylerinin
calistiklarin isletmenin kurumsal performansina etkisini 6lgmek amaglan-
migtir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Turizm sektoriinde kayit dis1 istihdam ve egitimsiz isgiicii oran1 ytik-
sektir. Isgorenlerin diisiik iicretler ve fazla galisma saatleri nedeniyle is
tatminsizligi yasadiklar1 bilinmektedir (Kilig¢ & Avcikurt, 2020). Bu du-
rum ise hem calisan memnuniyetsizligine hem de kurumsal performans
diisiislerine neden olabilmektedir. Bu nedenle, turizm isletmelerinde



40 ¢ Merve Comertoglu | Ayse Cabi Bilge

calisanlarim tiikenmislik sendromunu inceleyerek kurumsal performansa
etkisini anlamak 6nemlidir. Literatiir incelendiginde, turizm sektoriin-
deki tiikenmislik sendromu ve performans iliskisine dair sinirli ¢alisma
bulunmaktadir. Bu agidan ¢alismanin literatiire katk: saglayacag: diisii-
niillmektedir.

3.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklar:

Arastirmanin kapsami, Konya ilindeki bes y1ldizli sehir otellerinde ca-
lisan isgdrenlerdir. Arastirmanin birincil kisiti, evrenin tek bir sehirle ve
belirli otellerle simirlandirilmis olmasidir. Diger bir kisit ise, anket uygu-
lamasimin 2023 yili Eyliil ayinda Konya'daki bes yildizli otellerde ¢alisan
ve anketi cevaplamaya goniillii olan isgorenlerle gerceklestirilmis olma-
sidir. Ayrica, elde edilen veriler, anket katilimcilarinin yanitlariyla sinirh
olmaktadir.

3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evreni, Konya ilindeki bes yildizli sehir otellerinde ¢a-
lisan isgorenlerden olusmaktadir. Arastirma kapsaminda Konya'da faali-
yet gosteren 8 adet bes yildizli sehir oteli tespit edilmistir. Anket uygula-
masi sirasinda aragtirmaci ilgili otelleri ziyaret ederek 8 otelde toplam 783
personel bulundugunu tespit etmistir. Orneklem biiyiikliigii %95 giiven
araliginda ve %5 hata pay1yla 255 olarak hesaplanmistir (SurveyMonkey).
Arastirmanin 6rneklem seciminde kolayda 6rneklem yontemi kullanil-
mustir ve s0z konusu otellerde galisan 260 personele ulasilmistir. Veri top-
lama siireci 1 ay stirmiistiir.

3.5. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada turizm isgérenlerinde goriilen titkenmislik sendromu-
nun kurumsal performansa etkisini belirlemeye yonelik bir model gelisti
rilmistir. Modelin degiskenleri Maslach Tiikenmislik Olgegi ve Kurumsal
Performans Olgegi'nden elde edilmistir. Buna gore olusturulan arastirma
modeli asagida yer almaktadar:
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Sekil 4. Aragstirma Modeli
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3.6. Arastirmanin Hipotezleri

Olusturulan model neticesinde ortaya ¢ikan hipotezler asagida veril-

mistir:

o Hia: Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmislik sendromu boyut-
larindan duygusal tiikenme ile is gorenlerin cinsiyetleri arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

o Haa: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan duyarsizlagsma ile is gorenlerin cinsiyetleri arasinda an-

lamli bir farklilik vardair.
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e Hsa: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan kisisel basari ile is gorenlerin cinsiyetleri arasinda anlaml
bir farklilik vardar.

e Hip: Turizm is gérenlerinde goriilen titkenmislik sendromu boyut-
larindan duygusal tiikenme ile is gorenlerin calisma siireleri ara-
sinda anlamli bir farklilik vardar.

e Hop: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan duyarsizlasma ile is gorenlerin ¢alisma siireleri arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

e Hsp: Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmislik sendromu boyut-
larindan kisisel basari ile is gorenlerin galisma stireleri arasinda an-
laml1 bir farklilik vardir.

e Hic: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan duygusal titkenme ile is gorenlerin medeni durumlari ara-
sinda anlamli bir farklilik vardar.

e Hae: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan duyarsizlagsma ile is goérenlerin medeni durumlar: arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

e Hs: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan kisisel basari ile is gorenlerin medeni durumlari arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

e Hiq: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan duygusal tiikenme ile is gorenlerin egitim durumlar: ara-
sinda anlamli bir farklilik vardar.

e Hoq: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyut-
larindan duyarsizlasma ile is gorenlerin egitim durumlar arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

o Hsa: Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmislik sendromu boyut-
larindan kisisel basari ile is gorenlerin egitim durumlar1 arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

e Hj: Turizm is gorenlerinde goriilen tiitkenmislik sendromu boyutla-
rindan duygusal tiikenme ile kurumsal performans arasinda bir
iligki vardir.
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e Hs: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyutla-
rindan duyarsizlasma ile kurumsal performans arasinda bir iligki
vardir.

e He: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikkenmislik sendromu boyutlarm-
dan kisisel basar1 ile kurumsal performans arasinda bir iligki vardir.

e Hy: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyutla-
rindan duygusal tiikenmenin kurumsal performansa etkisi vardir.

e Hs: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyutla-
rindan duyarsizlasmanin kurumsal performansa etkisi vardar.

e Ho: Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu boyutla-
rindan kisisel basarinin kurumsal performansa etkisi vardir.

3.7. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢calismada turizm isgoérenlerinin tiikenmislik sendromunun kurum-
sal performansa etkisini belirlemek amaciyla nicel aragtirma yontemi kul-
lanilmistir. Arastirma verileri, Konya'daki bes yildizli sehir otellerinde ¢a-
lisan 260 isgdrene uygulanan anket yontemiyle toplanmugtir. Anket for-
munda ii¢ boliim yer almaktadir. Ilk béliimde demografik sorulara yer
verilmisgtir. Tkinci béliimde tiikenmislik sendromunun alt boyutlar1 olan
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissinde azalma dii-
zeylerini dlgmek icin 22 ifadeden olusan Maslach Tiikenmislik Olgegi kul-
lanilmustir. Tkinci béliimde ise kurumsal performans degiskenlerini 6lg-
mek igin 14 ifadeden olusan Kurumsal Performans Olgegi kullanilmistir.
Maslach Tiikenmislik Olgeginin Tiirkge formu Seker (2019)’den, Kurum-
sal Performans Olgeginin Tiirkce formu ise Yildirim (2015)’dan alinmustir.

Toplanan veriler Jamovi Version 1.6.12.0 istatistik paket programi kul-
lanilarak analiz edilmistir. Ilk olarak betimleyici istatistikler, giivenilirli-
lik analizi ve gecerlilik analizi yapilmistir. Ardindan, arastirma mode-
linde kurulan hipotezlere yonelik olarak farklilik, iliski ve etki testleri
analiz edilmistir.

3.8. Bulgular

Arastirmada verilerin analiz edilmesinde Jamovi Version 1.6.12.0
programi kullanilmigtir. Bulgularda ilk olarak arastirmaya yonelik genel
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bulgular baslig: altinda 6lgeklere ait giivenilirlik degerlerine, basiklik ve
carpiklik degerlerine, demografik ozelliklere ait istatistiki bilgilere, son
kisimda ise hipotezlerin testlerine yonelik analiz sonuglarina yer verilmis-
tir.

3.8.1. Arastirmaya Yonelik Genel Bulgular
Tablo 1. Olgeklere ait Tamimlayic Istatistik, Giivenilirlik, Basikhik ve Carpiklik Degerleri

Cronbach
Degisken Min Mak Ort SS Medyan Basiklik Carpiklik ronbac
Alpha
D 1
vygtsa 1,00 500 296 093 28  -0469 0039 0,894
Tikenme
Duyarsizlasma 1,00 500 287 096 2,80 -0,769 0,090 0,795
Kisisel Basar1 1,00 5,00 3,37 0,90 3,38 -0,152 -0,485 0,885
Kurumsal
1,00 5,00 3,33 0,86 3,39 -0,272 -0,167 0,938
Performans

Arastirmada kullanilan 6lgeklere ait tanimlayici istatistik, giivenilirlik,
basiklik ve ¢arpiklik degerleri Tablo 1’de sunulmustur. Tablo 1’deki bul-
gulara gore;

e Duygusal Tiikenme boyutu ortalamasmin 2,96+0,93 oldugu, Du-
yarsizlasma boyutunun ortalamasinin 2,87+0,96 oldugu, Kisisel Ba-
sar1 boyutunun ortalamasinin 3,37+0,90 oldugu, Kurumsal Perfor-
mans Olgeginin ortalamasmnin 3,33+0,86 oldugu,

o Basiklik ve garpiklik degerlerine gore boyutlarin normal dagildigs,

o Cronbach Alfa katsayilarina gore boyutlarin giivenilir oldugu belir-
lenmistir.

Tiikenmislik sendromu 6lgegi icin dogrulayici faktor analizi yapilmis

ve elde edilen sonuglar Tablo 2’de verilmistir.
Tablo 2. Titkkenmislik Sendromu Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Indeksleri

RMSEA 90% CI

CF1 TLI SRMR RMSEA Lower Upper

0,88 0,89 0,07 0,08 0,0726 0,0888
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Tablo 2’dee uyum indeksleri incelendiginde CFI=0,88, TLI=0,89,
SRMR=0,07 ve RMSEA=0,08 olarak bulunmustur. Degerlere bakildiginda
kabul edilebilir uyum diizeyde oldugu goriilmektedir.

3.8.2. Arastirmaya Iliskin Demografik Bulgular

Arastirmada olusturulan anket formundaki demografik degiskenlere
ait bulgular asagida verilmistir.
Sekil 5. Katiimcilarin Cinsiyete Gore Dagilim Grafigi

136 Kisi iza
52% 48% m KADIN

W ERKEK

Arastirmaya katilan turizm isgorenlerinin cinsiyete gore dagilimlar
Sekil 5'te verilmistir. Sekil 5’e bakildiginda katilimcilarin %48’inin kadin
(124 kisi), %52’sinin ise erkek (136 kisi) oldugu goriilmektedir.
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Sekil 6. Katilimcilarin Calisma Siiresine Gore Dagilim Grafigi

mO-5YIL
5-10YIL

m10-15YIL
15-20YIL

20YILVE USTU

Arastirmaya katilan turizm isgorenlerinin ¢alisma siirelerine gore da-
gilimlar1 Sekil 6'da verilmistir. Sekil 6”ya bakildiginda katilimcilardan ¢a-
lisma stiresi 0-5 y1l olanlarin %4’liik (5 kisi), calisma siiresi 5-10 y1l olanla-
rin %22’lik (28 kisi), calisma siiresi 10-15 yil olanlarin %37’lik (47 kisi), ca-
lisma stiresi 15-20 yil olanlarm %11lik (14 kisi), calisma stiresi 15-20 yil
olanlarin ise %4liik (5 kisi) dilime sahip oldugu goriilmektedir.
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Sekil 7. Katiimcilarin Medeni Durumuna Gore Dagilim Grafigi

128 Kisi 132 Kisi BEKAR
49% 51%

HEVLI

Arastirmaya katilan turizm isgorenlerinin medeni duruma gore
dagilimlar: Sekil 7’de verilmistir. Sekil 7’ye bakildiginda katilimci-
larm %49 unun evli (128 kisi), %51’inin ise bekar (132 kisi) oldugu
goriilmektedir.
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Sekil 8. Katilmcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilim Grafigi

14 Kisi 7 Kisi
11% 5%

24 Kisi

0,
25 Kisi 19%
19% B ORTAOKUL

m ILKOKUL

W LiSE

ONLISANS

W LiSANS

m LISANSUSTU

Arastirmaya katilan turizm isgorenlerinin egitim durumuna gore da-
gilimlar: Sekil 8’de verilmistir. Sekil 8’e bakildiginda katiimcilardan egi-
tim durumu ilkokul olanlarin %5’lik (7 kisi), egitim durumu ortaokul
olanlarin %19luk (24 kisi), egitim durumu lise olanlarmn %23'lik (29 kisi),
egitim durumu 6n lisans olanlarin %23liik (29 kisi), egitim durumu lisans
olanlarin %19’luk (25 kisi), egitim durumu lisansiistii olanlarimn ise %11'lik
(14 kisi) dilime sahip oldugu goriilmektedir.

3.8.3. Arastirmada Uygulanan Farklilik Analiz Bulgular: ve
Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Arastirmada turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu ile
is gorenlerin demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik olup ol-
madigina yonelik hipotezleri test etmek igin 6ncelikle 6lcegin boyutlari-
nin normal ve homojen dagilip dagilmadigina bakilmistir. Tiikenmislik
sendromunun boyutlarinimn Tablo 1’de yer alan basiklik ve carpiklik kat-
sayilarina bakildiginda;
e Duygusal Tiikenme boyutunun basiklik katsayis (-0,469) ve ¢arpik-
lik katsayas1 (0,039) 1- ile +1 arasinda oldugundan (Leech vd., 2005)
bu boyutun normal dagildigini gostermektedir.
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e Duyarsizlasma boyutunun basiklik katsayis1 (-0,769) ve carpiklik
katsayis1 (0,090) 1- ile +1 arasinda oldugundan (Leech vd., 2005) bu
boyutun normal dagildigini gostermektedir.

 Kisisel Basar1 boyutunun basiklik katsayisi (-0,152) ve ¢arpiklik kat-
sayisi (-0,485) 1- ile +1 arasinda oldugundan (Leech vd., 2005; 23) bu
boyutun normal dagildigimi gostermektedir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarmdan duygusal tiikenme ile is gorenlerin cinsiyetleri arasinda
anlaml bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek icin 6ncelikle duygusal
titkkenme boyutunun cinsiyete gore homojenligi test etmek i¢in Levene’s
testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Duygusal Tiikenmenin Cinsiyete Gére Homojenlik Testi i¢in Yapilan
Levene’s Testi Bulgular:

F P

Duygusal Titkenme 0,3215 0,571

Tablo 3’e gore duygusal tiikenmenin cinsiyete gore dagilimlarinin ho-
mojen oldugu goriilmiistiir (F=0,3215, p>0,05). Duygusal Tiikenmenin
normal dagilim gostermesinin ve cinsiyete gore dagilimlarinin homojen
olmas1 nedeniyle parametrik test kullanilmistir. Cinsiyet degiskeni iki
gruptan olustugundan Bagimsiz Orneklem t-Testi analizi yapilmistir ve
analiz sonucu elde edilen bulgulara Tablo 4'te yer verilmistir.

Tablo 4. Duygusal Tiikenme Boyutunun Cinsiyete Gore Farklilik Testi Analizi Bulgulari

Etki
Grup N Ortalama t p Biiyiikliigi
D 1 Kadin 124 2,93
Ti;llzegrllﬁi -0,338 0,735 -0,0420
Erkek 136 2,97

Tablo 4’te yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ciyla yapilan Bagimsiz Orneklem t-Testi bulgularma gére, turizm isgéren-
lerinin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duygusal tiikenme
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yasama hissi (p=0.735) cinsiyet degiskeni ac¢isindan farkliik gosterme-
mektedir (p>0,05).

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarmdan duyarsizlagma ile is gorenlerin cinsiyetleri arasinda an-
lamli bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek i¢cin 6ncelikle duyarsizlasma
boyutunun cinsiyete gore homojenligi test etmek icin Levene’s testi yapil-
mustir ve sonuglar Tablo 5te verilmistir.

Tablo 5. Duygusal Tiikenmenin Cinsiyete Gére Varyans Homojenligi Igin Levene’s
Testi Sonuglar:

F P

Duyarsizlasma 0,4642 0,496

Tablo 5’e gore duyarsizlasmanin cinsiyete gore dagilimlarmin homo-
jen oldugu goriilmiistiir (F=0,4642, p>0,05). Duyarsizlasmanin normal da-
gilim gostermesinin ve cinsiyete gore dagilimlarinin homojen olmasi ne-
deniyle parametrik test kullanilmistir. Cinsiyet degiskeni iki gruptan
olustugundan Bagimsiz Orneklem t-Testi analizi yapilmistir ve analiz so-
nucu elde edilen bulgulara Tablo 6'da yer verilmistir.

Tablo 6. Duyarsizlasma Boyutunun Cinsiyete Gore Farklilik Testi Analizi Bulgular:

Etki
Grup N Ortalama t P Biiyiikliigii
Kadin 124 2.84
Duyarsizlasma -0,489 0,625 -0,0608
Erkek 136 2.90

Tablo 6’da yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ciyla yapilan Bagimsiz Orneklem t-Testi bulgularina gore, turizm isgéren-
lerinin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duyarsizlasma
(p=0,625), cinsiyet degiskeni agisindan farkliik gostermemektedir
(p>0,05).

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmiglik
sendromu boyutlarindan kisisel bagar: ile is gorenlerin cinsiyetleri arasinda an-
lamli bir farkhilik vardir.” hipotezini test etmek igin 6ncelikle kisisel basar1
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boyutunun cinsiyete gore homojenligi test etmek icin Levene’s testi yapil-
mistir ve sonuglar Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Kisisel Bagarinin Cinsiyete Gére Varyans Homojenligi Igin Levene’s
Testi Sonuglari

F p

Kisisel Basar1 0,0322 0,858

Tablo 7’ye gore kisisel basarinin cinsiyete gore dagilimlarinin homojen
oldugu goriilmiistiir (F=0,0322, p>0,05). Kisisel basar1 normal dagilim
gOstermesinin ve cinsiyete gore dagilimlarinin homojen olmasi nedeniyle
parametrik test kullanilmigtir. Cinsiyet degiskeni iki gruptan olustugun-
dan Bagimsiz Orneklem t-Testi analizi yapilmistir ve analiz sonucu elde
edilen bulgulara Tablo 8’de yer verilmistir.

Tablo 8. Kisisel basar1 Boyutunun Cinsiyete Gore Farklilik Testi Analizi Bulgular

Grup N Ortalama t Etld B Ryuk-
ligii
Kadin 124 3,31
Kisisel Bagar1 -1,137 0,257 -0,1412
Erkek 136 3,43

Tablo 8'de yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ciyla yapilan Bagimsiz Orneklem t-Testi bulgularma gére, turizm isgéren-
lerinin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan kisisel basar1 (p=0,257),
cinsiyet degiskeni acisindan farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmiglik
sendromu boyutlarmdan duygusal tiikenme ile is gorenlerin ¢caligma siireleri ara-
sinda anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek igin 6ncelikle duy-
gusal tiikkenme boyutunun ¢alisma siiresine gore homojenligi test etmek
icin Levene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 9'da verilmistir.
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Tablo 9. Duygusal Titkenmenin Calisma Siiresine Gére Varyans Homojenligi i¢in
Levene’s Testi Sonuglar:

F p

Duygusal Tiikenme 1,52 0,198

Tablo 9a gore duygusal titkenmenin ¢alisma siiresine gore dagilimla-
rinin homojen oldugu goriilmiistiir (F=1,52, p>0,05). Duygusal tiitkenme-
nin boyutunun normal dagilim gostermesinin ve calisma siirelerine gore
dagilimlarmin homojen olmasi nedeniyle parametrik test kullanilmigtir.
Calisma siiresi degiskeni ikiden fazla gruptan olustugundan tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) yapilmistir ve analiz sonucu elde edilen bulgu-
lara Tablo 10’da yer verilmistir.

Tablo 10. Duygusal Tiitkenme Boyutunun Calisma Siiresine Gore Farklilik Testi
Analizi Bulgular1

Anlamh
Grup N Ortalama  SS F Fark
0-5 yalt 125 281 0,964
5-10 yil2 47 287 0,842
Duygusal 0 15 115 63 330 0941 274 0044 13
Tiikenme
15-20 yilé 18 300 0,622
20 y1l iistiis 7 287 1,009

Tablo 10’da yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
cyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarma gore, tu-
rizm isgorenlerin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duygusal tii-
kenme hissi (p=0,044) ¢calisma siiresi degiskeni agisindan farklilik goster-
mektedir (p<0,05). Hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu tespit et-
mek i¢in yapilan ¢oklu karsilagtirma testleri sonucunda ¢alisma siiresi 0-
5 yil olan isgorenler ile calisma siiresi 10-15 yil olan isgorenler arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur. Buna gore ¢alisma sii-
resi 10-15 yil olan isgoérenlerin duygusal tiikenme ortalama puaninin
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(3,30) caligma siiresi 0-5 y1l olan isgorenlerin duygusal titkenme ortalama
puanindan (2,81) yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarmdan duyarsizlasma ile is g0renlerin ¢alisma siireleri ara-
sinda anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek icin 6ncelikle duy-
gusal tiikenme boyutunun ¢alisma siiresine gore homojenligi test etmek
icin Levene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 11’de verilmistir.

Tablo 11. Duyarsizlasmanin Calisma Siiresine Gore Varyans Homojenligi Icin
Levene’s Testi Sonuglar:

F P

Duyarsizlasma 1,39 0,239

Tablo 11’e gore duygusal tiikkenmenin calisma siiresine gore dagilim-
larinin homojen oldugu goriilmiistiir (F=1,39, p>0,05). Duyarsizlagsma bo-
yutunun normal dagilim gostermesinin ve calisma siirelerine goére dag-
limlarinin homojen olmasi nedeniyle parametrik test kullanilmigtir. Ca-
lisma siiresi degiskeni ikiden fazla gruptan olustugundan tek yonlii var-
yans analizi (ANOVA) yapilmistir ve analiz sonucu elde edilen bulgulara
Tablo 12’de yer verilmistir.

Tablo 12. Duyarsizlasma Boyutunun Caligma Siiresine Gore Farklilik Testi Analizi

Bulgular1
Grup N Ortalama SS F A;:Eilh
0-5 yil! 125 2,69 0,951
5-10 y1l2 47 2,79 0,978
Duyarsizlasma 10-15 y1l? 63 3,29 0937 4.17 0.007 i:é
15-20 y1l4 18 2,86 0,671
20 yal tistiid 7 2,80 0,931

Tablo 12’de yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
cyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gore, tu-
rizm iggorenlerin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duyarsiz-
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lagsma (p=0,007), calisma stiresi degiskeni agisindan farklilik gostermekte-
dir (p<0,05). Hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu tespit etmek igin
yapilan ¢oklu karsilagtirma testleri sonucunda ¢alisma siiresi 0-5 yil olan
isgorenler ile ¢alisma stiresi 10-15 yil olan isgdrenler arasinda ve ¢alisma
siiresi 5-10 y1l olan iggorenler ile calisma siiresi 10-15 yil olan isgorenler
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur. Buna gore ga-
lisma stiresi 10-15 y1l olan isgorenlerin duyarsizlasma ortalama puaninin
(3,29) calisma siiresi 0-5 y1l olan isgorenlerin duyarsizlasma ortalama pu-
anindan (2,69) ve ¢alisma siiresi 5-10 y1l olan isgorenlerin duyarsizlasma
ortalama puanindan (2,79) yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarindan kisisel basar: ile is gorenlerin ¢aligma siireleri arasinda
anlaml bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek icin 6ncelikle duygusal
tiikkenme boyutunun ¢aligma siiresine gore homojenligi test etmek icin Le-
vene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Kisisel Bagariun Calisma Siiresine Gére Varyans Homojenligi Igin
Levene’s Testi Sonuglar:

F P

Kisisel Bagar1 1,07 0,370

Tablo 13’e gore kisisel basarinin ¢alisma stiresine gore dagilimlarinin
homojen oldugu goriilmiistiir (F=1,07, p>0,05). Kisisel basar1 boyutunun
normal dagilim gostermesinin ve ¢alisma siirelerine gore dagilimlarinin
homojen olmasi nedeniyle parametrik test kullanilmistir. Calisma siiresi
degiskeni ikiden fazla gruptan olustugundan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) yapilmustir ve analiz sonucu elde edilen bulgulara Tablo 14te
yer verilmistir.
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Tablo 14. Kisisel Basar1 Boyutunun Calisma Stiresine Gore Farklilik Testi Analizi

Bulgular:
Anlamli
Grup N Ortalama SS F Fark
0-5 yil! 125 2,69 0,951
5-10 y1l2 47 2,79 0,978
Kisisel 10-15 yal3 63 329 0937 143 0,066
Basar1
15-20 y1l* 18 2,86 0,671
20 yal tistii® 7 2,80 0,931

Tablo 14’te yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
cyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarma gore, tu-
rizm iggorenlerin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan kisisel basar:
(p=0,066), calisma siiresi degiskeni agisindan farklilik gostermemektedir
(p>0,05). Bu durumda s6z konusu hipotez reddedilmistir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlaridan duygusal tiikenme ile is gorenlerin medeni durumlar:
arasinda anlaml bir farkliik vardir.” hipotezini test etmek icin oncelikle
duygusal tiitkenme boyutunun medeni duruma gore homojenligi test et-
mek icin Levene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 15’te verilmistir.

Tablo 15. Duygusal Titkenmenin Medeni Duruma Goére Homojenlik Testi igin
Yapilan Levene’s Testi Bulgular1

F P

Duygusal Titkenme 0,548 0,460

Tablo 15’e gore duygusal titkenmenin medeni duruma gore dagilimla-
rinin homojen oldugu goriilmiistiir (F=0,548, p>0,05). Duygusal Tiiken-
menin normal dagilim géstermesinin ve cinsiyete gére dagilimlarmin ho-
mojen olmasi nedeniyle parametrik test kullanilmistir. Medeni durum de-
giskeni iki gruptan olustugundan Bagimsiz Orneklem t-Testi analizi ya-
pilmuistir ve analiz sonucu elde edilen bulgulara Tablo 16’da yer verilmis-
tir.
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Tablo 16. Duygusal Titkenme Boyutunun Medeni Duruma Goére Farklilik Testi
Analizi Bulgular:

Etki Bii-
Grup N  Ortalama t p yiikliigii
D 1 Bekar 132 2,81
uysusa 2,55 0,011 0,316
Tikenme .
Evli 128 3,10

Tablo 16’da yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ciyla yapilan Bagimsiz Orneklem t-Testi bulgularma gére, turizm isgéren-
lerinin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duygusal titkenme ya-
sama hissi (p=0,011) medeni durum degiskeni acisindan farklilik goster-
mektedir (p<0,05). Elde edilen sonuglara gore evli isgdrenlerin duygusal
tiikkenme puani ortalamasi (3,10), bekar isgorenlerin duygusal tiikenme
puani ortalamasindan (2,81) biiyiik oldugu goriilmektedir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarindan duyarsizlasma ile is gorenlerin medeni durumlari ara-
sinda anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek igin 6ncelikle duyar-
sizlasma boyutunun medeni duruma gore homojenligi test etmek icin Le-
vene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 17’de verilmistir.

Tablo 17. Duygusal Tiikenmenin Medeni Duruma Gére Varyans Homojenligi Icin Le-
vene’s Testi Sonuglar1

F P

Duyarsizlasma 1,606 0,206

Tablo 17’ye gore duyarsizlasmanin medeni duruma gore dagilimlari-
nin homojen oldugu goriilmiistiir (F=1,606, p>0,05). Duyarsizlasmanin
normal dagilim gostermesinin ve medeni duruma gore dagilimlarinin ho-
mojen olmasi nedeniyle parametrik test kullanilmigtir. Medeni durum de-
giskeni iki gruptan olustugundan Bagimsiz Orneklem t-Testi analizi ya-
pilmuistir ve analiz sonucu elde edilen bulgulara Tablo 18’de yer verilmis-
tir.
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Tablo 18. Duyarsizlasma Boyutunun Medeni Duruma Gore Farklilik Testi Analizi

Bulgular:
Grup N Ortalama t Etld B Ryuk-
liigii
Bekar 132 2,73
Duyarsizlasma 241 0,016 -0,300
Evli 128 3,01

Tablo 18’de yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ciyla yapilan Bagimsiz Orneklem t-Testi bulgularina gore, turizm igsgéren-
lerinin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duyarsizlasma
(p=0,016), medeni durum degiskeni agisindan farklilik gostermektedir
(p<0,05). Elde edilen sonuglara gore evli isgdrenlerin duyarsizlasma pu-
ani1 ortalamasi (3,01), bekar isgorenlerin duyarsizlasma puani ortalama-
sindan (2,73) biiyiik oldugu goriilmektedir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarindan kisisel bagar: ile ig gorenlerin medeni durumlar: ara-
stnda anlamly bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek i¢in 6ncelikle kisisel
basar1 boyutunun medeni duruma goére homojenligi test etmek igin Le-
vene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 19’da verilmistir.

Tablo 19. Kisisel Bagarinin Medeni Duruma Gére Varyans Homojenligi Igin
Levene’s Testi Sonuglar:

F P

Kisisel Basar1 1,475 0,226

Tablo 19’a gore kisisel basarinin medeni duruma gore dagilimlarinmn
homojen oldugu goriilmiistiir (F=1,475, p>0,05). Kisisel basari normal da-
gilim gostermesinin ve medeni duruma gére dagilimlarinin homojen ol-
mas! nedeniyle parametrik test kullanilmistir. Medeni durum degiskeni
iki gruptan olustugundan Bagimsiz Orneklem t-Testi analizi yapilmigtir
ve analiz sonucu elde edilen bulgulara Tablo 20’de yer verilmistir.
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Tablo 20. Kisisel basar1 Boyutunun Medeni Duruma Gore Farklilik Testi Analizi

Bulgular:
Grup N Ortalama t Etld B Ryuk-
liigii
Bekar 132 3,24
Kisisel Bagar1 241 0,017 -0,299
Evli 128 3,51

Tablo 20’de yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ciyla yapilan Bagimsiz Orneklem t-Testi bulgularina gore, turizm igsgéren-
lerinin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan kisisel basari (p=0,017),
medeni durum degiskeni agisindan farklilik gostermektedir (p<0,05).
Elde edilen sonuglara gore evli isgorenlerin kisisel basar1 puani ortala-
mast (3,51), bekar isgorenlerin kisisel basar1 puani ortalamasindan (3,24)
biiyiik oldugu goriilmektedir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarindan duygusal tiikenme ile is gorenlerin eSitim durumlar:
arasinda anlaml bir farkliik vardir.” hipotezini test etmek icin oncelikle
duygusal titkenme boyutunun egitim durumuna gére homojenligi test et-
mek icin Levene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 21’de verilmistir.

Tablo 21. Duygusal Tiikenmenin Egitim Durumuna Gére Varyans Homojenligi Igin
Levene’s Testi Sonuglar:

F P

Duygusal Titkenme 2,20 0,055

Tablo 21’e gore duygusal tiikkenmenin egitim durumuna goére dagilim-
larinin homojen oldugu goriilmiistiir (F=2,20, p>0,05). Duygusal tiiken-
menin boyutunun normal dagilim gostermesinin ve egitim durumuna
gore dagilimlarinin homojen olmas: nedeniyle parametrik test kullanil-
mustir. Egitim durumu degiskeni ikiden fazla gruptan olustugundan tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir ve analiz sonucu elde edilen
bulgulara Tablo 22’de yer verilmistir.
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Tablo 22. Duygusal Titkenme Boyutunun Egitim Durumuna Gore Farklilik Testi
Analizi Bulgular:

Anlaml1
Grup N Ortalama SS F Fark
Tlkokul 21 2,76 1,235
Ortaokul? 35 3,29 0,916
Duveusal Lise3 66 2,84 0,947
Tae ) 154 0,186
ukenme On Lisans# 57 307 0,887
Lisans> 60 2,86 0,896
Lisanstistii® 21 2,89 0,706

Tablo 22’de yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ayla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gore, tu-
rizm isgorenlerin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duygusal tii-
kenme hissi (p=0,186) egitim durumu degiskeni agisindan farklilik gos-
termemektedir (p>0,05).

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarindan duyarsizlasma ile is gorenlerin egitim durumlar: ara-
sinda anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek igin 6ncelikle duy-
gusal tiikenme boyutunun egitim durumuna gore homojenligi test etmek
icin Levene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 23’te verilmistir.

Tablo 23. Duyarsizlasmanin Egitim Durumuna Gére Varyans Homojenligi Icin
Levene’s Testi Sonuglari

F P

Duyarsizlasma 1,54 0,179

Tablo 23’e gore duygusal tiikkenmenin egitim durumuna goére dagilim-
larmin homojen oldugu goriilmiistiir (F=1,54, p>0,05). Duyarsizlasma bo-
yutunun normal dagilim gostermesinin ve egitim durumuna goére dagi-
limlarinin homojen olmasi nedeniyle parametrik test kullanilmigtir. Egi-
tim durumu degiskeni ikiden fazla gruptan olustugundan tek yonli
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varyans analizi (ANOVA) yapilmustir ve analiz sonucu elde edilen bulgu-
lara Tablo 24’te yer verilmistir.
Tablo 24. Duyarsizlasma Boyutunun Egitim Durumuna Gore Farklilik Testi Analizi

Bulgular:
Anlamlh
Grup N  Ortalama SS F P Fark
Ilkokul! 21 2.70 1.157
Ortaokul? 35 3.37 0.991
Lise3 66 2.82 1.005
Duyarsizlasma On 2,82 0,021 2-5

Lisansd 57 2.95 0.902

Lisans5 60 2.69 0.882

Lisan-

siistiis 21 2.66 0.673

Tablo 24’te yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
cyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarma gore, tu-
rizm isgorenlerin tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duyarsiz-
lasma (p=0,021), egitim durumu degiskeni agisindan farklilik géstermek-
tedir (p<0,05). Hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu tespit etmek
icin yapilan ¢oklu karsilastirma testleri sonucunda egitim durumu ortao-
kul olan isgorenler ile egitim durumu lisans olan isgérenler arasinda ista-
tistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur. Buna gore egitim durumu
ortaokul olan isgorenlerin duyarsizlasma ortalama puanmin (3,37) egitim
durumu lisans olan isgorenlerin duyarsizlasma ortalama puanindan
(2,69) yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmiglik
sendromu boyutlarimdan kigisel basar: ile ig gorenlerin egitim durumlar: ara-
sinda anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test etmek icin 6ncelikle duy-
gusal tiikkenme boyutunun egitim durumuna gore homojenligi test etmek
icin Levene’s testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 25’te verilmistir.
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Tablo 25. Kisisel Bagarmun Egitim Durumuna Gore Varyans Homojenligi Igin
Levene’s Testi Sonuglar:

F p

Kisisel Basar1 4,29 <0,001

Tablo 25’e gore kisisel basarmin egitim durumuna goére dagilimlarinin
homojen olmadig1 goriilmiistiir (F=4,29, p<0,05). Kisisel basar1 boyutu-
nun normal dagilim gostermesi nedeniyle parametrik test kullanilmigtir.
Kisisel bagar1 boyutunun ¢alisma siirelerine gore dagilimlarinin homojen
olmamasi nedeniyle ¢oklu karsilagtirma testlerinden homojen olmayan
veriler i¢in uygun olan Games Howell testi kullanilmigtir. Calisma siiresi
degiskeni ikiden fazla gruptan olustugundan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) yapilmistir ve analiz sonucu elde edilen bulgulara Tablo 26'da
yer verilmistir.

Tablo 26. Kisisel Basar1 Boyutunun Egitim Durumuna Gore Farklilik Testi Analizi

Bulgular1
Anlamlh
Grup N  Ortalama SS F P Fark
Tkokul! 21 2.80 1.250
Ortaokul? 35 3.42 0.822
Lise3 66 3.14 0.983
Kigisel Bagar1 ¢y, 3,14 0,012 3-5

. 57 3.50 0.771
Lisans#
Lisans5 60 3.64 0.772
Lisan- 21 3.50 0.687
siistii®

Tablo 26’da yer alan gruplar arasindaki anlamliligin test edilmesi ama-
ayla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gore, tu-
rizm isgorenlerin tiitkenmislik sendromunun alt boyutu olan kisisel basar1
(p=0,012), egitim durumu degiskeni agisindan farklhilik gostermektedir
(p<0,05). Hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu tespit etmek icin ya-
pilan ¢oklu karsilastirma testleri sonucunda egitim durumu lise olan
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isgorenler ile egitim durumu lisans olan isgorenler arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmustur. Buna gore egitim durumu lise olan
isgorenlerin kisisel basar1 ortalama puanmin (3,14) egitim durumu lisans
olan isgorenlerin kisisel basar1 ortalama puanindan (3,64) diisiik oldugu
gorilmiistiir.

3.8.4. Arastirmada Uygulanan Korelasyon Analiz Bulgulari ve
Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Arastirmada turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu ile
kurumsal performans arasinda anlaml bir iligki olup olmadigina yonelik
hipotezleri test etmek igin oncelikle 6lgegin boyutlarmin normal dagilip
dagilmadigina bakilmis ve dlgeklerin Tablo 1'deki basiklik ve garpiklik
degerlerine gore normal dagildig: goriilmiistiir.

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarindan duygusal tiikenme ile kurumsal performans arasinda
bir iligki vardir.” hipotezini test etmek igin Pearson Korelasyon katsayisi
hesaplanmistir ve sonuglar Tablo 27’de verilmistir.

Tablo 27. Duygusal Tiikenme Boyutu ile Kurumsal Performans Arasindaki Iliski Testi

Sonuglar:
Kurumsal Performans
Pearson's r 0,036
Duygusal Titkenme
p-value 0,560

Tablo 27’ye gore gerceklestirilen korelasyon analizi neticesinde duy-
gusal tiikenme boyutu ile kurumsal performans arasinda istatistiksel ola-
rak anlamli bir iligski olmadig1 goriilmektedir (p>0,05).

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarmdan duyarsizlasma ile kurumsal performans arasinda bir
iligki vardir.” hipotezini test etmek i¢in Pearson Korelasyon katsayis: he-
saplanmustir ve sonuglar Tablo 28’de verilmistir.
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Tablo 28. Duyarsizlasma Boyutu ile Kurumsal Performans Arasmdaki Iliski Testi

Sonuglari
Kurumsal Performans
Pearson's r 0,053
Duyarsizlasma
p-value 0,391

Tablo 28’e gore gerceklestirilen korelasyon analizi neticesinde duyar-
sizlasma boyutu ile kurumsal performans arasinda istatistiksel olarak an-
laml1 bir iligki olmadig1 goriilmektedir (p>0,05).

Arastirmada ortaya atilan “Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik
sendromu boyutlarimdan kisisel basar1 ile kurumsal performans arasinda bir iligki
vardir.” hipotezini test etmek igin Pearson Korelasyon katsayis1 hesaplan-
mustir ve sonuglar Tablo 29'da verilmistir.

Tablo 29. Kisisel Bagar1 Boyutu ile Kurumsal Performans Arasindaki fligki Testi

Sonuglar:
Kurumsal Performans
Pearson's r 0,433
Kisisel Basar1
p-value <0,001

Tablo 29’a gore gergeklestirilen korelasyon analizi neticesinde kisisel
basar1 boyutu ile kurumsal performans arasinda istatistiksel olarak an-
laml1 bir iligki oldugu goriilmektedir (p<0,05). Yapilan test sonucu iligki
oldugu goriildiigiinde korelasyon (Pearson’s r) katsayisina bakilmakta-
dir. Korelasyon katsayis1 degeri -1 ile +1 arasinda degismekte, katsaymin
pozitif bir deger almasi test edilen degiskenlerin birinin puani arttiginda
digerinin de puaninin artmasi anlamina gelmekte, katsayinin negatif bir
deger almasi ise test edilen degiskenlerin birinin puani arttiginda digeri-
nin puaninin azalmasi anlamina gelmektedir (Nakip 2006). Korelasyon
katsayisinin kuvvetini belirlerken; korelasyon katsayisinin 0,10-0,29 ara-
sinda olmasi1 durumunda kiigiik, 0,30-0,49 arasinda olmasi durumunda
orta, 0,50-1,0 olmas1 durumunda ise biiylik kuvvette bir iliski oldugu
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seklinde yorum yapilmistir (Ural ve Kilig, 2006). Kisisel basari ile kurum-
sal performans arasindaki iligki katsayis1 0,43 olarak hesaplanmistir. Bu
durumda kisisel basar1 ile kurumsal performans arasinda pozitif yonde
ve orta kuvvette bir iliski s6z konusudur.

3.8.5. Arastirmada Uygulanan Regresyon Analiz Bulgulari ve
Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Arastirmada turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu-
nun kurumsal performansa etkisine yonelik hipotezleri test etmek icin 6n-
celikle 6lgegin boyutlarinin normal dagilip dagilmadigmna bakilmais ve 6l-
ceklerin Tablo 1’deki basiklik ve garpiklik degerlerine gore normal dagil-
dig1 goriilmiistiir. Bu boliimde ortaya atilan 3 hipotezden asagida belirti-
len ikisi tiikenmislik sendromunun ilgili boyutlarinin korelasyon testi so-
nucu (p>0,05) nedeniyle reddedilmistir.

“Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmiglik sendromu boyutlarindan duy-
gusal titkenmenin kurumsal performansa etkisi vardr.”

“Turizm ig gorenlerinde goriilen titkenmiglik sendromu boyutlarimdan duyar-
sizlasmarin kurumsal performansa etkisi vardr.”

Arastirmada bu boliimde ortaya atilan tiglincii hipotez olan “Turizm is
gorenlerinde goriilen tiikenmiglik sendromu boyutlaridan kisisel bagarinin ku-
rumsal performansa etkisi vardir.” hipotezini test etmek igin regresyon ana-
lizi yapilmistir ve sonuglar: Tablo 30’da verilmistir.

Tablo 30. Kisisel Basar1 Boyutunun Kurumsal Performansa Etkisine Yonelik
Yapilan Regresyon Analizi Sonuglar1

B SE t p
Sabit 1,950 0,1858 10,49 <0,001
Kisisel Basar1 0,410 0,0532 7,71 <0,001
R2=0,187 F=594 P=<0,001

Yapilan analiz sonrasinda regresyon modeli istatistiksel olarak anlamli
cikmastir (F=59,4, p<0,005). Bagimsiz degisken olan kisisel basar1 boyutu
kurumsal performanstaki degisimin %19 unu acgiklamaktadur.
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Kurumsal Performans = 1,950 + 0,410 (Kisisel Basar1)

Tablo 30’a gore diger degiskenler sabitken Kisisel Basar1 puani 1 puan
arttiginda Kurumsal Performans puani yaklasik 0,4 puanlik bir artis gos-
termektedir.

Elde edilen bulgulara gore hipotezlerin kabul ret durumlar1 Tablo
31’de verilmistir.

Tablo 31. Hipotezlerin Onay1
HIPOTEZLER KABUL RET

Hi.  Turizm is gorenlerinde goriilen tiikkenmislik sendromu bo-
yutlarindan duygusal titkenme ile is gérenlerin cinsiyetleri O
arasinda anlaml bir farklilik vardar.

Hz.  Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan duyarsizlasma ile is gérenlerin cinsiyetleri ara- X
sinda anlaml bir farklilik vardir.

Hsa  Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan kisisel basari ile is gorenlerin cinsiyetleri ara- x
sinda anlaml bir farklilik vardir.

Hi,  Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmislik sendromu bo-
yutlarindan duygusal tiitkenme ile is gérenlerin ¢alisma sii- x
releri arasinda anlaml bir farklilik vardar.

Hy,  Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmislik sendromu bo-
yutlarindan duyarsizlasma ile is gérenlerin ¢aligma siireleri X
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs,  Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmislik sendromu bo-
yutlarindan kisisel basari ile is gorenlerin ¢alisma stireleri x
arasinda anlamh bir farklhilik vardar.

Hic  Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan duygusal tiikenme ile is gérenlerin medeni du- x
rumlar: arasinda anlamli bir farklilik vardar.

Hze  Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan duyarsizlasma ile is goérenlerin medeni durum- x
lar1 arasinda anlaml bir farklilik vardur.

Hs.  Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan kisisel basari ile is gorenlerin medeni durum- X
lar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hig  Turizm is gorenlerinde goriilen titkenmislik sendromu bo-
yutlarindan duygusal tiikenme ile is gorenlerin egitim du- X
rumlari arasinda anlamli bir farklilik vardar.
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Hoq

Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan duyarsizlasma ile is gérenlerin egitim durum-
lar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hsq

Turizm is gérenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan kisisel basari ile is gorenlerin egitim durumlar:
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Turizm is gorenlerinde goriilen tiikkenmislik sendromu bo-
yutlarindan duygusal tiikenme ile kurumsal performans
arasinda bir iligki vardir.

Hs

Turizm is gorenlerinde goriilen titkkenmislik sendromu bo-
yutlarindan duyarsizlasma ile kurumsal performans ara-
sinda bir iliski vardir.

Hs

Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan kisisel basari ile kurumsal performans ara-
sinda bir iligki vardir.

Turizm is gérenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan duygusal titkenmenin kurumsal performansa
etkisi vardir.

Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan duyarsizlasmanmn kurumsal performansa et-
kisi vardir.

Turizm is gorenlerinde goriilen tiikenmislik sendromu bo-
yutlarindan kisisel basarinin kurumsal performansa etkisi
vardir.




SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismada turizm isgoérenlerinin tiikenmislik sendromu diizeyinin
ve tlikenmislik sendromu alt boyutlarinin baz1 demografik 6zellikler aci-
sindan farklilik gosterip gostermedigi, ayrica tiikenmislik sendromu alt
boyutlariin kurumsal performans tizerindeki etkisi incelenmistir.

Elde edilen bulgulara gore, turizm isgorenlerinin titkenmislik sendro-
munun tiim alt boyutlarinda cinsiyet degiskeni agisindan farklilik bulu-
namamuistir. Literatiire bakildiginda genelde cinsiyet faktoriiniin tiiken-
mislik sendromu agisindan farklilik gosterdigi gozlemlenmistir (Cordes
& Dougherty, 1993; Izdebski vd., 2023; Lackritz, 2004; Frajerman vd.,
2019; Amoafo vd., 2014). Ancak farklilik olmadigna dair ¢alismalar da
bulunmaktadir. Nitekim Pelit ve Tiirkmen (2008) yaptiklar1 ¢calismada tii-
kenmislik sendromunun cinsiyete gore farlilik gostermedigi, bu duruma
her iki grubunda esit sekilde maruz kaldiklar1 sonucuna ulasmislardir.
Ayn sekilde bir bagka calismada cinsiyetin farklilik gostermedigi goriil-
mistiir (Aknar vd., 2018).

Bulgularda calisma stiresinin tiikenmislik sendromu agisindan farkli-
lik sonuglarma bakildiginda duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma alt bo-
yutlarinda farklilik oldugu, kisisel basar1 boyutunda ise farklilik bulun-
madig1 goriilmiistiir. Farklilik goriilen boyutlarda uzun siireli ¢calisanla-
rin ortalama puanlarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Literatiirde
de benzer ¢alismalarda farkli sonuglara ulagilmistir. Calismada bulunan
sonuca aykir1 olarak calisma siiresinin az oldugu bireylerde daha fazla
tiikenmislik sendromu yasama ihtimali oldugu sonuglara ulasilmistir.
Buna gore arastirmacilarda daha az deneyime sahip ¢alisanlar, rollerinin
taleplerini etkili bir sekilde yonetmek icin gerekli becerilerden ve destek
sistemlerinden yoksun olabilecekleri icin daha ytiksek tiikenmislik riski
altinda olabilecegi kanaati olusmustur (Sinha vd., 2021; Cordes ve Doug-
herty, 1993; Izdebski vd., 2023). Ayn1 sekilde basa ¢ikma mekanizmalari-
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nin eksikligi, yetersiz egitim veya yiiksek stresli, hizli tempolu bir calisma
ortamina gegisin zorluklarinin da bu sonuca etki etmis olabilecegi diisii-
niilmektedir (Mudallal vd., 2017; Amoafo vd., 2014; Phillips vd., 2020).
Literatiirde bu calismay1 destekleyen arastirmalar da mevcuttur. Yapilan
bir calismada deneyimli calisanlarin uzun siire hizmet sunmanin getirdigi
kiimiilatif stres ve duygusal yiik nedeniyle tiikenmislik riski altinda ola-
bilecegi goriisii sunulmustur (Queirds vd., 2020). Hemsire anestezistlerle
yapilan bir bagka calismada, daha uzun yillara dayanan deneyime sahip
olanlarin titkenmislik yasama olasiliginin daha yiiksek oldugu ve katilim-
clarin yaklasik ticte ikisinin ciddi tiikenmislik kriterlerini karsiladig1 bu-
lunmustur (Vells vd., 2021). Halk saglig: calisanlar: tizerinde yapilan bir
calisma, daha uzun yillar hizmet verenlerin, potansiyel olarak stresin za-
man icindeki kiimiilatif etkisi nedeniyle tiikenmislik yasama olasiligimnin
daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur (Ahmed vd., 2022).

Turizm iggdrenlerinin tiikenmislik sendromunun tiim alt boyutlarda
medeni durum degiskeni agisindan farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Elde
edilen sonuglara gore evli isgorenlerin duygusal tiikenme puani ortala-
masi (3,10), bekar isgorenlerin duygusal titkenme puani ortalamasimndan
(2,81) biiyiik oldugu; gore evli isgorenlerin duyarsizlasma puani ortala-
mast (3,01), bekar isgorenlerin duyarsizlasma puani ortalamasindan
(2,73) biiyiik oldugu; evli isgorenlerin kisisel basar1 puan1 ortalamasi
(3,51), bekar isgorenlerin kisisel basar1 puani ortalamasindan (3,24) biiyiik
oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde tip alaninda yapilan ¢alismalarda
medeni durumun doktorlar ve hemsireler de dahil olmak tizere saglik ca-
lisanlar1 arasinda farklilik oldugu goriilmiistiir (Amoafo vd., 2014). Baska
bir ¢alismada da medeni durumun farklilik olusturdugu gozlemlenmis
ancak bekar calisanlarin daha yiiksek diizeyde tiikenmislik yasadig1 so-
nucuna ulasilmis ve bunun nedeninin sosyal destek veya is-yasam den-
gesi eksikligi olabilecegi belirtilmistir (Mudallal vd., 2017). Bu calismada
evli calisanlardaki tiikenmisligin bekar ¢alisanlara gore daha yiiksek ol-
dugu ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni evli ¢alisanlarin ailevi ve sosyal so-
rumluluklarin daha fazla olmasi ve bunun islerine olumsuz yansimasi
seklinde aciklanabilir (Ayan & Sokmen, 2023).
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Bulgularda calisma siiresinin tiikenmislik sendromu agisindan farkl-
lik sonuglarma bakildiginda duygusal titkenme alt boyutunda farklilik ol-
madig1, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 boyutunda ise farklilik oldugu go-
riilmiistiir. Bulgulara gore egitim durumu ortaokul olan isgérenlerin du-
yarsizlagma ortalama puanmin (3,37) egitim durumu lisans olan isgéren-
lerin duyarsizlasma ortalama puanindan (2,69) yiiksek oldugu; egitim
durumu lise olan isgdrenlerin kisisel basar1 ortalama puaninin (3,14) egi-
tim durumu lisans olan isgdrenlerin kisisel basar1 ortalama puanindan
(3,64) diisiik oldugu goriilmiistiir. Sonuglara bakildiginda diisiik egitim
seviyesine sahip calisanlarin tiikenmislik sendromuna daha yatkin ol-
dugu soylenebilir. Benzer sekilde yapilan bir arastirmada daha diistik egi-
tim diizeyine sahip hemsirelerin tiikenmisligin temel bilesenlerinden biri
olan duygusal titkenmeyi daha yiiksek diizeyde yasadiklar:1 da tespit edil-
mistir (Vells vd., 2021). Yiyecek igecek calisanlari {izerine yapilan baska
bir arastirmada diisiik egitim seviyesine sahip calisanlarin tiikenmislige
daha yatkin oldugu goriilmiistiir (Okat & Kogak, 2019). Literatiir incelen-
diginde, arastirmayla paralel olarak diisiik egitim seviyesine sahip birey-
lerin tiikenmislige daha yatkin olabilecegi goriilmektedir. Bunun nedeni,
kaynaklara sinirl erisim, daha diisiik is 6zerkligi ve mesleki gelisim igin
daha az firsat gibi faktorler olabilir. Buna karsilik, daha ytiksek egitim se-
viyesine sahip olanlar, tiikenmislige kars1 tampon olusturabilecek daha
fazla basa ¢tkma mekanizmasina ve daha giiglii bir kisisel basar1 duygu-
suna sahip olabilir. (Vells vd., 2021; Mudallal vd., 2017)

Arastirmada yapilan korelasyon analizi sonuglarma gore duygusal tii-
kenme ve duyarsizlasma boyutlari ile kurumsal performans arasinda bir
iliski olmadigy; kisisel basar1 boyutu ile kurumsal performans arasinda is-
tatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Kisisel basar1 ile
kurumsal performans arasinda pozitif yonde ve orta kuvvette bir iligki
s0z konusudur.

Arastirmada yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore kisisel basa-
rinin kurumsal performans {izerinde etkisi oldugu ve kurumsal perfor-
manstaki degisimin %19 unu agikladig: goriilmektedir.

Elde edilen sonuglara gore tiikenmisligin kisisel basar1 boyutunun ku-
rumsal performansi etkiledigi goriilmektedir. Bu nedenle turizm isletme-
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leri agisinda tiikenmislik konusu 6nem arz etmektedir. Turizm sektoriin-
deki kuruluslar, tiikenmisligi ele almak ve etkilerini azaltmak igin bu te-
mel nedenleri hedef alan stratejiler uygulamaya odaklanmalidir. Bu stra-
tejiler arasinda daha iyi bir duygusal yonetim egitimi verilmesi, personel
seviyelerinin ve oranlarinin iyilestirilmesi ve daha destekleyici ve takdir
edici bir ¢calisma ortaminin tesvik edilmesi yer alabilir. Turizm kurulus-
lari, is gliciiniin ruh saghgina ve duygusal refahina oncelik vererek tiiken-
mislik sendromunun yikic etkisini en aza indirebilir ve optimum kurum-
sal performansi siirdiirebilir.
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