Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi
The Journal of International Social Research
Cilt: 9 Sayu: 46 Volume: 9 Issue: 46
Ekim 2016 October 2016

www.sosyalarastirmalar.com Issn: 1307-9581

OTEL ISLETMELERINDE CALISANLARIN KiSILIK OZELLIKLERININ ORGUTSEL TUKENMISLIK
UZERINDEKI ETKISI
THE EFFECT OF PERSONAL FEATURES OF HOTEL BUSINESSES’ EMPLOYEES ON
ORGANISATIONAL BURNOUT
Oguz TASPINAR”
Erdem TEMELOGLU™
Oz
Turizm sektorii emek yogun bir sektordiir. Emek yogun olan sektorlerde diger sektorlere goére calisanlarmn psikolojik
tutumlar1 daha fazla énemlidir. Orgiitsel tiikenmislik, galisanlarmn is basarismi diistiren en énemli faktrlerden biridir. Her bireyin
kisilik o6zelligi de farklidir. Kisilik ozellikleri bircok orgiitsel yonetim konularinda etkili olmaktadir. Bu noktadan hareketle, bu
arastirmanin amaci, otel isletmelerinde calisan personelin kisilik dzelliklerinin orgiitsel tiikenmislik tizerindeki etkisini belirlemektir.
S5z konusu amac cercevesinde, Istanbul’ da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde calisan toplam 368 kisiye anket
uygulanmistir. Arastirma sonucunda, uyumluluk ve duygusal denge kisilik 6zelligine sahip otel calisanlarmin duygusal tiikkenmeye
daha acik bireyler olduklari, yeniliklere agik olma kisilik ozelligine sahip otel calisanlarinin duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik
boyutlarindaki ttikenmislige daha agik olduklar1 ve sorumluluk kisilik ©zelligine sahip otel calisanlarmin ise kisisel basarisizlik
boyutundaki titkenmislige daha agik olduklar tespit edilmistir. Diger taraftan, disadoniikliik kisilik 6zelligine sahip otel calisanlarinin
ise titkenmisligin herhangi bir boyutundan etkilenmeyen bireyler oldugu ortaya ¢ikmustir.
Anahtar Kelimeler: Titkenmislik, Kisilik, Otel Isletmeleri.

Abstract

Tourism is a business sector which demands lot of labour.For this kind of business sectors psychological situation of workers
are more important than the other ones. Organisational burnout is one of the most important factors which decreases the success rate of
employees. Also, every person has different personal features. Personal features are significant for organisational management issues.
Thus, this research aims to designate the effect of personal features of hotel businesses” employees on organisational burnout.In this
regard, 368 employees who works at four and five stars hotel businesses in Istanbul are conducted with a poll.As a result of the
research, it is discovered that employees who have compatibility and emotional balance features are more vulnerable to the emotional
burnout while others who are open to new ideas are tend to be insensitive and vulnerable to burnout in terms of personal failure.In
addition to this, employees who have a responsible nature are vulnerable to burnout in terms of personal failure and employees who
have outgoing nature do not affected by burnout in any level.

Keywords: Burnout, Personality, Hotel Management.

1. Giris

Is hayati insan yasamimin 6nemli bir bolimiinti kapsamaktadir. Kisiler hayatlarinin biiyiik bir
boliimiinii iste ve isle ilgili faaliyetlerini degerlendirerek gegirirler. Bu dogrultuda kisinin fiziksel ve ruh
sagligl is hayatiyla yogun bir iliski iceresindedir. Bireylerin faaliyetlerinin 6zgiin yapist ve amacindan
ayrilmasi ve hizmet sagladig: kisilere artik fayda sunamiyor olmasi ya da agir stres ve asir1 doyumsuzluga
tepki olarak bireyin kendini ruhsal anlamda yaptig1 isten uzaklastirmasi olarak agiklanan tiikenmislik
kavrami, karsimiza daha ¢ok hizmet endiistrisinde ¢ikmaktadir. Hizmet endiistrisinde insan varliginin ¢ok
onemli bir yere sahip oldugu diistiniildigiinde bu durum saglanan hizmeti ve dogrultusunda hizmetin
kalitesini de olumsuz bir sekilde etkilemektedir (Kagmaz, 2005: 29). Tiikenmislik, 6rgiit ve birey acisindan
agir ve ciddi sonuglari doguracagi icin engellenmesi gereken bir durum olarak goriilmektedir.
Arastirmacilar tiikenmisligi, beklentiler, tutumlar ve algilamalar1 kapsayan, bireysel diizeyde meydana
gelen, ruhsal bir yasant1 oldugu goriistinde fikir birligine varmustir (Avsaroglu ve Deniz, 2005: 116).

Kisilik, davranigsal acidan, kisinin zihinsel ve fiziksel farkliliklarinin tiimiiniin kendi davrams
bicimlerine ve hayatina yansimasidir. Bireyler arasinda bazi benzerlikler goriilse bile, kisilik kavrama,
bireyler arasi farkliliklardan dogmus bir olgudur (Eroglu, 1998: 139).

Otel isletmelerindeki calisanlar da birbirinden farkhi kisiliklere, dolayisiyla birbirinden farklh
beklenti, tutum ve davranis sergilemektedir. Otellerde ziyaretcilere hizmet saglanabilmesi i¢in farklh
kisiliklere sahip bireylerin ekip olarak ya da bireysel olarak uyum icinde hareket etmeleri gerekmektedir.
Farkl kisiliklere sahip bireylerin uyumlu hareket etmesi her anlamda olumlu sonuglandig1 gortilmektedir.
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Fakat is gorenlerin yasadig1 sikintilar gerek is ortamini gerek bireyi negatif yonde etkilemekte ve bu
baglamda ¢rgiit yapisina zarar vermektedir. Bu sikintilarin en énemlilerinden tiikenmislik sendromu orgiit
icinde ¢oztimlenmesi gereken bir sorun oldugu dustintilmektedir.

Bu calismanin amac, otel isletmelerinde galisan personelin kisilik 6zelliklerinin orgiitsel titkenmislik
tizerindeki etkisini belirlemektir Ayni zamanda, bu galisma otel isletmelerinde ¢alisanlarin kisilik 6zellikleri
ve tiikenmislik durumlar1 hakkinda genel bilgiler ortaya koymus olacaktir.

2. Literatiir Taramasi

2.1. Orgiitsel Tiikenmisglik

Ttikenmislik kavrami ilk olarak karsimiza 1970°li yillarda, bireylerle iliskileri yogun olan mesleklere
ait bir sendromu aciklamak icin kullanilmistir. Freudenberger (1974) ilk kez ortaya c¢ikarilan ttikenmislik
tanimi, sonraki yillarda Maslach ve Jackson (1982) tarafindan gelistirilmistir. Tiikenmislik, basarisizlik,
yipranma, fazla yiiklenme neticesinde meydana gelen enerji ve giic israfi ya da karsilanmayan taleplerin
meydana getirdigi kisilerin i¢ kaynaklarinda ve enerjinde tiikenme durumudur (Freudenberger, 1974: 159).
Kim vd., (2007, 422) gore tiikenmislik, stresin farkli boyutudur. Diger bir tamimda tiikenmislik kavramu,
yapilan isten kaynaklanan stres neticesinde meydana gelen, stresin derecesine ve zamanina gore farklilik
gosteren bir tepkimedir (Daley, 1979: 375).

Maslach (1982) tiikenmigligi tic boyutta degerlendirmistir. Bu boyutlar;; duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik olarak belirtmistir.

2.1.1. Duygusal Titkenme

Duygusal tiikenme, tiikenmislik kavraminin temelini ve ilk adimi olusturan en etkili bilesenidir.
Tiikenmisligin bu boyutunda is stresi agir basmaktadir. Duygusal agidan yogun bir is yiikiine maruz kalan
kisi, kendisine baski uygulamakta ve diger bireylerin duygusal istekleri altinda kalmaktadir. Duygusal
tikenme tam olarak bu duruma tepki olarak meydana gelmistir (Bahar, 2006: 18). Birey duygusal
kaynaklarimin tiikendigini anlamasiyla duygusal bir yorgunluk atlatmasi ve calistig1 is yerindeki ekip
arkadaslarma eskisi gibi sorumlu davrandig goriilmemektedir. Gerginlik ve stiphe duygusunu asamayan
birey sonraki giinlerde ise gitmekte zorlanmaktadir. Bu dogrultuda birey is yerinde verimsiz, uyumsuz ve
kendini problemli bir duruma sokmaktadir (Kayabasi, 2008: 195). Bu sartlarda, calisan calisma ortaminda
kendisini stres altinda yonetecek giicli bulamaz. Dolayisiyla bireyin karsisina iki segcenek cikar. Birey ya
kendisi isten ¢ikacaktir ya da ruhsal bunalima girecektir. En fazla karsilasilan secenek bulundugu is ortamini
terk etmek olmaktadir (Daley, 1979: 376).

2.1.2. Duyarsizlasma

Duyarsizlasma, is gorenin hizmet verdigi kisilere karsi takindig1 olumsuz, ilgisiz davranislar ve
duygular aciklamaktadir (Tugrul ve Celik, 2002: 2). Duyarsizlasma, bireyin sagladig1 hizmetin yada tirtiniin
miisterilerin goziinde stiphe olusturmasi ve kaliteli olmasini saglayan nitelikleri arka plana atmasi, topluma
kars1 assagilayici bir tislup kullanmasi, miisterileri kategorize etmesi ve hizmet sagladigi miisteriler ile
arasina mesafe koymasi bigiminde kendini gosterir (Maslach vd., 2001: 403).

2.1.3. Kisisel Basarisizlik

Kisisel basari, problemlere kars1 basarili olma ve kendi yeterli bulma olarak aciklanmaktadir. Kisisel
basarisizlik ise, bireyin kendini is ortaminda yetersiz ve basarisiz olarak gormektedir. Diger insanlar
hakkinda ortaya cikarilan negatif fikirler neticesinde kisi, kendisi hakkinda da negatif fikirler besler.
Sugluluk, sevilmeme hissi ve yetersizlik duygulari, kendine saygisin1 kaybeden bireyi depresyona maruz
birakmaktadir (Cavusoglu, 2005: 26). Kisiler kendileri ile ilgili diistinciilerinin negatiflik kazanmasinin
sonucunda, is hayatinda ve isi geregi karsilastig1 kisilerle iliskilerde basarisizlik ve kendini yetersiz hissetme
goriilmektedir. Is hayatinda ilerleme gosteremedigini, ayn1 zamanda geriledigini diistinen bu kisiler
kendilerini suglu olarak gormektedir (Dilsiz, 2006: 14)

2.2. Kisilik

Kisiler giindelik hayatlar1 icerisinde farkli davranislar ve ozellikler ortaya koymaktadir. Bazi
insanlar giirtltilit mekanlara gitmekten zevk alirken bazilari da daha sessiz yerleri tercih ederler. Aym
sekilde bazilar1 degisimden rahatsiz olmazken bazilar1 ise degisimlerden cekinmektedirler. Sanata son
derece ilgi duyanlar oldugu gibi sanatla alakasi olmayan bir¢ok kisi bulunmaktadir. Peki, kisilerin
birbirinden farkli hareket etmesini saglayan faktorler nelerdir? Bu soruya yanit bulabilmek icin
arastirmacilar ‘kisilik” kavramina bagvurmaktadir. Boylece kisilik kavrami her insanda ayn sekilde var olan,
ancak kisiler arasinda ayirt edici bir 6zellik olarak meydana gelmektedir (Ibrahimoglu, 2008, 92).

Kisilik {izerine yapilan arastirmalar, kisiligin ana boyutlarini temsil eden bes faktor kisilik kuramini
ortaya ¢ikarmustir. Bu kuramin dort 6nemli dayanagi bulunmaktadir;

* Boylamsal ve gozlemciler arasi arastirmalar bu bes faktorii belirtmektedir ve bunlar davranis
kaliplarin1 meydana getirme giiciinii ve etkisini zaman i¢cinde muhafaza etmektedir.
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* Her bir faktorle iligkili olan nitelikler ve bu niteliklerin incelendigi toplumun dilinde ve kisilik
sistemlerinde var olmustur.

* Bu faktorler; farkl yas, cinsiyet, irk ve dil gruplarinda yer almakla beraber, farkl: kiiltiirlerde degisik
bicimlerde temsil edilebilmektedir.

* Kalitsallik ispat: arastirilmaktadir (Demirkiran, 2006: 59).

Goldberg, bes faktor kisilik 6zellikleri yapisinin insanlarda kisilik 6zelliklerini tanimasi bakimindan
oldukca kuvvetli ve cevreleyici bir nitelikte oldugunu ifade etmistir. Goldberg, bu sebeple literatiirde ‘bes
faktor’ deyimini kullanan ilk bilim adami olmustur. Goldberg, bes fakttr tizerine gerceklestirdigi
arastirmalar sonucunda, bes faktor yapisini daha da gelistirerek biri elli 6teki ytiz maddeden meydana gelen
iki adet olcek olusturmustur; Ice-disa doniikliik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge, entelektiiel hayal
giicti. Bu esnada kendi aragtirmalarini gelistirmekte olan Costa ve McCrae (1985)i kendilerinin NEO-PI adin1
koyduklari, disa doniiklitk, nevrotizm ve deneyime agiklik boyutlarindan meydana gelen kendi kisilik
envanterlerini gelistirmistir (Apple, 2011: 13-14).

2.2.1. Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Boyutlar

2.2.1.1. Disa Doniikliik

Bu boyutun o6zelliklerini temsil eden kisiler; sosyal tarafi kuvvetli, bagkalartyla birlikte olmaktan
mutlu olan, konuskan ve iddiali tiplerdir (Barrick ve Mount, 1991: 5). Ayn1 zamanda disa doniik kisiler
icinde bulunduklar: durumlarda belirli bir oranda abartiya dayali, hirsli, tutkulu ve baskin karakterlerdir.
Disa doniiklitk kavramini bireyler arasi etkiletisimin derecesi ve kisinin niceliginin bir degerlendirmesi
olarak belirtilmektedir. Bu tanim, hareketlilik derecesi ve mutlu olabilme kapasitesini de icermektedir.
Cekingenlik, verimsizlik ve sogukluk, disa dontikliik kisilik 6zelligi adina diisiik karakteristik 6zellikler olan
degerlendirilirken, sosyallik, aktiflik, konuskanlik ve insanlara yonelik olma bu kisilik 6zelligi i¢in yiiksek
karakteristiklerdir (Trouba, 2007: 9).

Disa doniiklik; sicaklik (sempatik ve konuskan-soguk ve insanlarla mesafeli olan), giriskenlik
(eglenceli ve ¢ok dostu olan-soguk ve insanlarla mesafeli olan), iddiacilik (s6zti dinlenen ve gtiglii-miitevazi
ve gekingen), canlilik (enerjik ve hareketli-sakin, yavas ve distinceli), maceracilik (gosterisli-tedbirli) ve
pozitif duygu (giile¢ ve cesur-isteksiz ve durgun) boyutlarindan meydana gelmektedir (Dede, 2009: 15).
McCrae ce Costa (1987) yapmus olduklar arastirma sonucunda disa doniiklii bireylerin yapist ile ilgili alt1
adet sifat ifade etmistir. Bu sifatlar1 belirtmek gerekir ise;

1. Girisken
Aktif
Iddiah
Heyecanlh
Iyimser
Sicakkanli
2.2.1.2. Duygusal Denge
Bu faktor, saglikli psikoloji ve duygusal dengenin eksikligi olarak ifade edilir. Bu boyutu, bireyin
kisiliginde bulunan duygusal dengeyle iligkili ¢iktilar ortaya ¢ikarmaktadir (Trouba, 2007: 9). Baska bir
agidan bu boyutun diistik ¢ikmasi ayni zamanda bireyin toplumda iletisim ve iliskilerde basarili oldugunun
bir gostergesi olarak ifade edilebilir (Mount, 1998: 148). Kisiler yogun stres ve baski altinda kaldiklar
sartlarda, bu boyuta uygun davranis modellerine uygun hareket etmektedir (Perry, 2003: 5).

Duygusal denge durumu, baska bir ifadeyle kisilerin yasama ve hayatin ortaya koydugu kosullara
pozitif yaklasimlarini temsil etmektedir. Sinirlilik, kendine giivenme, utangaglhk, karamsarlik gibi 6zellikler
bu faktoriin kapsami igeresinde diisiiniilmektedir. Duygusal dengenin pozitif yaninda; incelik, kibarlik,
sayglik, giivenilirlik, rahatlik, yumusak kalplilik ve vicdan gibi nitelikler bulunmaktadir. Insanlarin kisilik
ozelliklerinden duygusal denge boyutu, kisileraras: iligkilerde en temel faktorlerden biridir (Kasli, 2009: 26).
Arastirmacilar yonetimim asamasinda faaliyet gosteren kisilerin mutlaka duygusal istikrar boyutunda
olumlu ozellikler tasimasi gerektigini savunmaktadir (Zel, 2001: 419). McCrae ve Costa (1985)
gerceklestirdigi arastirmalarin neticesinde duygusal denge ile ilgili alt1 temel nitelik belirtmistir. Bu nitelikler
su sekilde siralanabilir;

1. Kuskulu
Diismanca hislere sahip
Depresif
Kendinin farkinda
Diistincesiz
Kirillgan
2.2.1.3. Uyumluluk

A

ARl
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Uyumluluk kisilik 6zelliklerine sahip olan kisiler, diger kisilere nazaran; yapilan faaliyetlerde daha
fazla isbirligi yanlisi, sosyal iliskilerde nazik, sevecen, esnek, arkadas canlisi, rekabet ve miicadele
etmektense beraber hareket etmeyi tercih eden bireylerdir (Moody, 2007: 28). Uyumluluk 6zelligine agir
basan kisiler, yardimsever nitelikleri ile daha ¢ok 6n plana ¢ikmaktadirlar, bu kisilik 6zelligi zayif olan
kisiler ise yukarida bahsedilen niteliklerin tam tersi olarak, meydana gelen durumlar karsisinda mubhalif,
elestirel bir bakis agisina sahip, uyumsuz ve kavgaci karakterlerdir (Perry, 2003: 5). Uyumluluk kisilik
ozelliginin diger onemli bir 6zelligi ise bu niteliklere olaganiistii bir sekilde sahip olan kisiler, sosyal kabul
gormeye son derece bagimli ve kendini uygun bicimde ifade edebilme yetenegi hususunda yetersiz kisiler
olabilirler (Bernardin, Cooke ve Villanova, 2000: 234).

Somer (1998); uyumluluk kisilik 6zelligini incelik, esneklik, sicakkanlilik, merhametlilik, zariflik,
vicdanlhlik ve saygili olmak gibi 6zellikleri kapsayan bir boyut olarak ifade etmistir. Uyumluluk boyutunun
zitti olarak goriilen ozellikler ise; hirginlik, diismanca hareket etme, huysuzluk ve siiphecilik olarak
belirtilmistir. McCrae ve Costa (1992) gore; uyumluluk 6zellikleri de bireyler arasi iliskilerde disa dontikliik
ozelliklerine benzer bir bicimde bir takim firsat avantajlar1 meydana gelmektedir. Farkli bir acidan
bakildiginda uyumluluk kisilik o6zellikleri igerisinde yer alan, isbirligine, hem fikir olmaya, insanlara
yardimct olmaya egilimli olmak gibi nitelikler, kisileri birbirleri arasindaki etkilesimde basarili hale
getirmektedir (Cutchin, 1998: 18).

McCrae ce Costa (1992) yapmis olduklar1 arastirmalarinin sonucunda uyumluluk kisilik yapist ile
ilgili alt1 adet temel sifat ifade etmistir. Bu sifatlar su sekilde belirtilmektedir;

1. Giivenilir
Dirtist
Digergam
Uyumlu
Alcak goniillii
. Yumusak huylu (Shaye, 2009: 8)

2.2.1.4. Sorumluluk

Sorumluluk 6zelligine sahip olan kisilerin diger kisilere gore daha diirtist, giivenilir, 6zen ve azimli
yanlarinin 6n plana c¢iktigini, sorumluluga sahip olmayan kisilerin ise sorumsuz, giivenilmez, tisengeg,
umursamaz, 6zensiz gibi niteliklerin daha 6n plana giktig1 belirtilmistir (Church, 1993: 10). Ancak bu kisilik
ozelliginin hem ilerletici hem geriletici nitelikleri de icermektedir. Bu ozelligin ilerletici tarafi, basari
gereksinimi ve ¢alisma azminde karsilasildigi, geriletici tarafi ise, ahlaki 6zen ve 6nlem alma 6zelliklerinde
ortaya cikt1 ifade edilmektedir (Somer vd., 2002: 20). Bu boyuttaki niteliklere sahip bireylerin bir yere bagl
olmadan hareket etmeyi sevmelerine karsin, calisma ortaminda ekip ruhuna inanan kisiler oldugu
bilinmektedir (Kasli, 2009: 26).

Bu kisilik 6zelliginin olumlu yanlar: 1srarcilik, giivenilirlik, ciddiyet gibi nitelikler temsil ederken
olumsuz yanlarmi ise unutkanlik, tembellik ve bencillik gibi nitelikler aciklamaktadir (Bishop, 1997: 17).
Mcrae ve Costa, (1992) gerceklestirdikleri aragtirmalarin sonucunda sorumluluk kisilik yapisi ile ilgili alt1
temel nitelik belirtmislerdir. Bu nitelikler su sekilde siralanabilir;

1. Calisma ahlakina sahip
Yetenekli
Diizenli
Tleri goriisli
Basari i¢in miicadele ruhuna sahip
Disiplinli
2.2.1.5. Yeniliklere A¢ik Olma (Agiklik)
Aciklik 6zelligine sahip olan kisiler akilli, hayal diinyas: genis, sanata yatkin, merakl ve bilgi sahibi
olarak agiklanabilecek bireylerdir (Church, 1993: 10). Bu boyut, arastirmacilarin tizerinde en az fikir
bilirliginde olduklar: boyuttur. Bu 6zellikler baz1 arastirmacilara gore biling, diger arastirmacilar agisindan
kiilttir ve baska arastirmacilar acisindan da deneyime aciklik olarak ifade edilmektedir (Somer vd., 2002: 23).
Bu ozellige sahip kisilerin en belirgin ¢zellikleri arasinda; analitiklik, karmasiklik, merakhlik, oziirliik,
yaraticilik, serbestlik, giincel, orijinallik, kuvvetli hayal giicii, zengin ilgi alanlarina sahip olma, yiirekli olma,
degisime agik, sanata iliskin ve acik fikirlilik gibi nitelikler soylenebilmektedir (Zel, 1999: 16).

Deneyime acik olmayan bir kisi, ilgi ve merakimi kisithh bir alanda tutmakta ve fikirlerinde daha
pragmatik ve yalin bir davranisla gostermektedir. Ay bigcimde, bu kisilerin toplumda iligkiler konusunda
oldukca geleneksel tutumlara sahip, kuralci, itaatkar kisiler oldugu bilinmektedir (Feist, 1998). Deneyime
aciklan kisiler, modern ve 6zgiir diisiincelere sahiptirler. Deneyime kapali olan kisiler ise tradisyonel ve yeni
olan yerine bilineni segen kisilerdir. Bu kisilik 6zelligini yaratici sanatgilarda ve yenilikgi arastirmacilarda

SESIECNSEN

ARSIl
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goriilmektedir (Camgoz, 2009: 65). McCrae ve Costa, (1992) yapmis olduklar1 arastirmalar neticesinde actk
kisilik yapist ile alakal alt1 adet temel nitelik belirtmislerdir. Bu nitelikler su sekilde siralanabilir;
1. Hayalperest

2. Estetik

3. Duygusal
4. Hareketli
5. Fikir sahibi

6. Deger sahibi

3. Arastirmanin Metodolojisi

3.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu calismanin temel amaci, otel isletmelerinde calisan personelin kisilik 6zelliklerinin 6rgtitsel
titkenmiglik tizerindeki etkisini belirlemektir. Belirlenen bu amag¢ cercevesinde, arastirmanin evrenini
[stanbul’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde calisan personel olusturmaktadir.
Calismada zaman, maliyet ve ulasilabilirlik nedenlerinde dolay1 uygulama alan1 sinirlandirilarak 6rnekleme
yontemine gidilmistir. Belirlenen uygulama alaninda, “kota ¢rnekleme yontemi” kullanilmistir. Buna gore,
calismanin amaci ve sirliliklart dogrultusunda toplam 368 dort ve bes yildizli otel calisanina anket
uygulanmusgtir.

Arastirma tiirtine uygun olarak ikincil verilerin taramasi ve degerlendirilmesi yapilmis ve buna gore
bir anket formu gelistirilmistir. Anket {ic boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde, turizm
sektoriinde galisanlarin kisilik 6zelliklerini belirlemek amaciyla Goldberg (1992) tarafindan gelistirilen “Bes
Faktor Kisilik Olgegi” kullamlmistir. S6z konusu olgekte, bes farkli kisilik tiirii bulunmaktadir. Bunlar;
disadontikliik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve yeniliklere agik olmadir. Anketin ikinci
bolimiinde, turizm sektoriinde calisan personelin orgiitsel tiikenmislik diizey6lerini belirlemek amaciyla
Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen “Maslach Tiikenmislik Olgegi” kullamilmustir. S6z konusu
olcekte, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarisizlik olmak {izere ti¢ boyut bulunmaktadir.
Anketin son bolimiinde ise, calisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla sekiz adet kapal1 uclu
soru yer almaktadir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modeli, “arastirma amacina uygun ve ekonomik olarak verilerin toplanmast ve
¢oziimlenebilmesi igin gerekli kosullarin diizenlenmesi” olarak tanimlanmaktadir (Karasar, 2008, 76). Buna
gore, asagida yer alan arastirma modeli, bu arastirma sonucunda ulasilmak istenen amaca uygun olarak
sekillendirilmis olup; nicel verilerin saglikli ve rasyonel bir bicimde degerlendirilmesini saglayacaktir. Bu

kapsamda, sekil 1'de gosterilen arastirma modeli gelistirilmistir.
Sekil 1: Arastirmanin Modeli

KISILIK TUKENMISLIK
Disadontikliik Duygusal Titkenme
Uyumluluk Duyarsizlasma
Sorumluluk Kisisel Basarisizlik
Duygusal Denge
Yeniliklere A¢gik Olma

Hipotez; “arastirmay: sonuca gotiiren ¢ok onemli bir yol gosterici olup, arastirnlan konuyla ilgili olarak dne
siiriilen dogrulugu ve yanlishigr heniiz denenmemis bir ifade” olarak tamimlanmaktadir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004,
36). Sekil 1’de gosterilen arastirma modeli kapsaminda ortaya konan hipotezler sunlardir:

H1: Disadoniikliik alt boyutunun duygusal titkenme alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

H2: Uyumluluk alt boyutunun duygusal tiikenme alt boyutu tizerinde anlamh ve pozitif bir etkisi
vardir.

H3: Sorumluluk alt boyutunun duygusal tiikenme alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

H4: Duygusal Denge alt boyutunun duygusal tiitkenme alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir
etkisi vardir.
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Hs5: Yeniliklere Agik Olma alt boyutunun duygusal tiikenme alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif
bir etkisi vardir.

Heé: Disadontikliik alt boyutunun duyarsizlasma alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

H7: Uyumluluk alt boyutunun duyarsizlasma alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Hs8: Sorumluluk alt boyutunun duyarsizlasma alt boyutu {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Ho9: Duygusal Denge alt boyutunun duyarsizlasma alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Hi10: Yeniliklere Acik Olma alt boyutunun duyarsizlasma alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir
etkisi vardir.

H11: Disadoniikliik alt boyutunun kisisel basarisizlik alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Hi2: Uyumluluk alt boyutunun kisisel basarisizlik alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

H13: Sorumluluk alt boyutunun kisisel basarisizlik alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Hi4: Duygusal Denge alt boyutunun kisisel basarisizlik alt boyutu {izerinde anlamli ve pozitif bir
etkisi vardir.

Hi5: Yeniliklere Agik Olma alt boyutunun kisisel basarisizlik alt boyutu tizerinde anlamli ve pozitif
bir etkisi vardir.

Arastirma modelinde etki diizeyleri ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir. Ayrica, kisilik ile
tukenmislik arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir

4. Verilerin Analizi

4.1. Demografik Faktorler

Tablo 1'de arastirmaya katilan otel calisanlarmin demografik ozelliklerine, calisma stiirelerine ve

gorev yaptiklar1 departmanlara iliskin dagilimlar yer almaktadir.
Tablo 1. Katilimcilari Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Demografik Ozellikler f %
Cinsi Erkek 234 63,6
insiyet
Kadin 134 36,4
19 ve alt1 22 6,0
20-29 158 42,9
Yas 30 -39 108 29,3
40 - 49 70 19,0
50 ve tizeri 10 2,7
Medeni Durum Bek'ar 192 522
Evli 176 47,8
degretim 70 19,0
Lise 188 51,1
Egitim Diizeyi Onlisans 72 19,6
Lisans 34 9,2
Lisanstistii 4 1,1
1000 TL ve alt1 24 6,5
Aylik Gelir Diizeyi 1001 - 2000 276 75,0
2001 - 3000 46 12,5
3001 TL ve iizeri 22 6,0
1 yil ve alt1 92 25,0
Suan Gorev Yaptigmiz | 2 yil 92 25,0
Otelde Ne Kadar 3yl 54 14,7
Stiredir 4 yil 32 8,7
Calistyorsunuz? 5 yil 20 5,4
6 yil ve lizeri 78 21,2
1-3yil 110 29,9
Turizm Sektoriinde Ne | 4 -6 y1l 92 25,0
Kadar Siiredir 7-9yl 40 10,9
Calistyorsunuz? 10 - 12 yil 54 14,7
13 yil ve tizeri 72 19,6
Suan Gorev Yaptigmmiz | Servis ve Bar 124 33,7
Departman Mutfak 66 17,9
Onbiiro 64 17,4
Kat Hizmetleri 50 13,6
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Teknik Servis 16 43
Diger 48 13,0

Bu sonuclara gore, katimcilarin %63,6's1 erkeklerden, %36,4’ti kadinlardan olusmaktadir. Bu
kisilerin, %42,9'u 20-29, %29,3't 30-39, %19,0'u 40-49 yas araligindadir. Katihmcilarin medeni durumlar:
incelendiginde, %52,2’si bekarlardan %47,8’i evlilerden olustugu goriilmektedir. Katihmcilarin egitim
durumlari lise mezunu olanlar %51,1, énlisans mezunu olanlar %19,6 ve ilkdgretim mezunu olanlar %19,0
seklinde siralanmaktadir. Katilimeilarin %751 1001-2000 TL aralig1 diizeyinde aylik gelir grubuna sahip iken
%12,5'1 2001-3000 TL araliginda aylik gelire sahiptirler. Suan gore yaptiginiz otelde ne kadar stiredir
calistyorsunuz? sorusuna katilimcilarin %251 1 yil ve alti, yine %251 2 yil, %21,2'si 6 yil ve {izeri stiredir
calistiklarini belirtmislerdir. Katilimcilarin %29,9u 1-3 yil, %25i 4-6 y1l, %10,9'u 7-9 yil ve %14,7’si 10-12 y1l
siire araliginda turizm sektoriinde calistiklarini ifade etmislerdir. Son olarak, katilimcilarin, %33,7’si servis
ve bar, %17,9u mutfak, %1741 onbiiro, %13,6's1 kat hizmetleri, %4,3'ti teknik servis ve %13,01 diger
departmanlarda (halkla iligkiler, insan kaynaklari, animasyon gibi) gérev yaptiklar1 ortaya konmaktadar.

4.2. Kisilik Tle Orgiitsel Tiikenmislik Iligkisi

Tablo 2'de bes faktor kisilik 6zelligi alt boyutlar ile titkenmislik alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi

gosteren korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.
Tablo 2: Kisilik Ozellikleri ve Alt Boyutlari Ile Orgiitsel Tiikenmislik ve Alt Boyutlari Arasindaki iliskiye Ait Korelasyon Matrisi

Pearson D 1| Yenilikl Genel: Belirtme
Boyutlar Korelasyon | Disadéniikliik | Uyumluluk | Sorumluluk uygusa enteere Kisilik Katsayis1
Denge Acik Olma | . .
Katsayist Ozellikleri R?2
Duygusal T 0,086 0,238 0,041 0,148 0,081 0,179 0,032
Titkenme p 0,099 0,000*** 0,430 0,004* 0,122 0,001** '
D r 0,071 0,101 0,072 0,135 -0,025 0,110
uyarsizlasma 0,012
p 0,172 0,053 0,166 0,009* 0,636 0,036*
Kisisel Basarida r 0,258 0,318 0,413 0,104 0,415 0,428 0183
Diisme Hissi p 0,000*** 0,000*** 0,000*** 0,046* 0,000*** 0,000*** ’
Genel: r 0,209 0,344 0,260 0,192 0,251 0,366 0133
Tiikenmislik p 0,000%** 0,000*** 0,000%** 0,000%** 0,000%** 0,000*** §

*45<0,001 **:p<0,01 *p<0,05

Tablo 2'deki sonuglar degerlendirildiginde, kisilik ile 6rgtitsel tiikenmislik arasinda, 0,001 anlamlilik
diizeyinde onemli bir iligki vardir. Diger bir ifade ile, kisilik ile orgtitsel titkkenmislik arasindaki “Pearson
Korelasyon Katsayisi (r)” anlamlidir (p<0,001).

Tablo 2’deki sonuglara gore, duygusal tiikenme ile uyumluluk, duygusal denge; duyarsizlasma ile
duygusal denge; kisisel basarisizlik ile disadoniiklik, uyumluluk, sorumluluk, duygusal denge ve
yeniliklere acik olma kisilik 6zellikleri arasinda 6nemli bir iliski bulunmustur.

4.3. Hipotezlerin Testi

Arastirmada, bes faktor kisilik modeli ve tiikenmislik olarak iki degisken incelenmektedir. Bes faktor
kisilik modeli bes boyutlu, tiikkenmislik ise ti¢ boyutlu oldugu bir¢ok calismada belirtilmektedir. Bu
noktadan hareketle, bes faktor kisilik modeli 6lgeginin her bir boyutunun tiikenmislik 6lceginin genelinden
ve 1i¢ alt boyutundan etkilendigi varsayilarak dort farkli regresyon modeli olusturulmustur.

4.3.1. Kisilik Ozelliklerinin Alt Boyutlar1 ile Tiikenmisligin Duygusal Tiikenme Boyutu
Arasindaki Regresyon Analizi

Bu boliimde, bes faktor kisilik 6zelligi alt boyutlarin tiikenmisligin ilk alt boyutu olan duygusal
tiikenme tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 3’te duygusal tiikenme

bagimli degisken, bes faktor kisilik modelinin alt boyutlar1 bagimsiz degisken olarak ele alinmustir.
Tablo 3: Beg Faktor Kisilik Ozelliklerinin Duygusal Tiikkenme Uzerindeki Etkisi

Coklu Dogrusal
Baglant1
Standardize Regresyon Modeline
Model Edilmis t P Tolerans VIE {liskin Degerler
Disadoniikliik 0,054 0,627 0,531 0,739 1,354 Ad;j.R?=0,058
Uyumluluk 0,350 4,006 0,000%** 0,680 1,471
Sorumluluk -0,112 -1,197 0,232 0,672 1,488 F=5,533
Duygusal Denge 0,117 1,988 0,048* 0,878 1,139
Yeniliklere A¢ik Olma -0,060 -0,688 0,492 0,628 1,592 P=0,000%**

Bagimli Degisken: Duygusal Titkenme

w5 5<0,001 **p<0,01 *p<0,05
Tablo 3'te belirtilen sonuglar, olusturulan regresyon modelinin anlamli oldugu (F ve P degerleri) ve
bagimsiz degiskenlerin bagiml degiskeni aciklama oraninin (R?) 0,058 diizeyinde oldugunu gostermektedir.
Bu dogrultuda, uyumluluk ($=0,350; P=0,000) ve duygusal denge ($=0,117; P=0,048) kisilik 6zelliklerinin
duygusal tiikenme tizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Disadoniikliik, sorumluluk ve yeniliklere acik
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olma kisilik 6zelliklerinin ise duygusal tiikenme tizerinde etkili olmadig: tespit edilmistir. Bu sonuca gore,
Hi, H3 ve H5 reddedilirken, H2 ve H4 kabul edilmektedir.

Hair, Bush ve Ortinau (2003)’a gore, bir regresyon modeline birden fazla bagimsiz degisken dahil
edilirse, bu degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti (multicollinearity) probleminin olup olmadig:
arastirilmalidir. Bunun igin Tolerans ve VIF degerlerinin incelenmesi yeterli olacaktir. Eger ¢oklu baglant
problemi yoksa, tolerans degerleri sifirdan uzaklasmali ve VIF degerleri de yukaridan 1’e dogru
yaklagsmalidir. Ayrica, tolerans degerlerinin 0,10’un altinda olmasi ve VIF degerlerinin 10’dan biiyiik olmasi
¢oklu dogrusal baglanti probleminin var oldugunu gosterir (Bezirgan ve Kog,2014:925). Tablo 3
incelendiginde, bagimsiz degerlere iliskin tolerans degerlerinin 0,10'un tizerinde oldugundan ve VIF
degerlerinin 10’dan kiigiik olmadigindan dolay1 ¢oklu dogrusal baglant1 problemi olmadig ifade edilebilir.

4.3.1. Kisilik Ozelliklerinin Alt Boyutlar1 Ile Tiikenmisligin Duyarsizlasma Boyutu Arasindaki
Regresyon Analizi

Tablo 4'de, bes faktor kisilik o6zelliginin alt boyutlarinin tiikenmisligin ikinci alt boyutu olan
duyarsizlasma tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Tablo 4’de
duyarsizlasma bagimli degisken, bes faktor kisilik modelinin alt boyutlar1 bagimsiz degisken olarak ele

alinmustir.
Tablo 4: Bes Faktor Kisilik Ozelliklerinin Duyarsizlasma Uzerindeki Etkisi

Coklu Dogrusal
Baglant1
Standardize Regresyon Modeline
Model Edilmis 3 t p Tolerans VIF Iliskin Degerler
Disadoniikliik 0,083 0,923 0,357 0,739 1,354 Adj.R?=0,022
Uyumluluk 0,167 1,807 0,072 0,680 1,471
Sorumluluk 0,058 0,589 0,556 0,672 1,488 F=2,681
Duygusal Denge 0,119 1,917 0,056 0,878 1,139
Yeniliklere A¢ik Olma -0,196 -2,102 0,036* 0,628 1,592 P=0,021*

Bagimli Degisken: Duyarsizlasma

w5 5<0,001 **:p<0,01 *p<0,05

Tablo 4’de belirtilen sonuglar, olusturulan regresyon modelinin anlamli oldugu (F ve P degerleri) ve
bagimsiz degiskenlerin bagiml degiskeni aciklama oraninin (R?) 0,022 diizeyinde oldugunu gostermektedir.
Bu dogrultuda, yeniliklere agik olma (p=-0,196; P=0,036) kisilik 6zelliginin duyarsizlasma tizerinde etkili
oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk ve duygusal denge kisilik 6zelliklerinin
ise duyarsizlasma tizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Bu sonuca goére, He, H7, H8 ve Hi0
reddedilirken, H9 kabul edilmektedir. Tablo 4 incelendiginde, bagimsiz degerlere iliskin tolerans
degerlerinin 0,10"un tizerinde oldugundan ve VIF degerlerinin 10°dan kiiciik olmadigindan dolay1 ¢oklu
dogrusal baglant: problemi olmadig: ifade edilebilir.

4.3.1. Kisilik Ozelliklerinin Alt Boyutlar1 ile Tiikenmisligin Kisisel Bagarida Diisme Hissi Boyutu
Arasindaki Regresyon Analizi

Bu bolumde, bes faktor kisilik 6zelliginin alt boyutlariin titkenmisligin son alt boyutu olan kisisel
basarida diisme hissi tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglar: yer almaktadir. Tablo 5de kisisel
basarida diisme hissi bagimli degisken, bes faktor kisilik modelinin alt boyutlar1 bagimsiz degisken olarak
ele alinmustir.

Tablo 5: Bes Faktor Kisilik Ozelliklerinin Kisisel Basarida Diisme Hissi Uzerindeki Etkisi

Coklu Dogrusal
Baglantt
Standardize Regresyon Modeline
Model Edilmis 3 t P Tolerans VIE fliskin Degerler
Disadoniikliik 0,012 0,176 0,860 0,739 1,354 AdjR?=0,236
Uyumluluk 0,136 1,886 0,060 0,680 1,471
Sorumluluk 0,386 5,001 0,000%** 0,672 1,488 F=23,618
Duygusal Denge -0,042 -0,857 0,392 0,878 1,139
Yeniliklere A¢ik Olma 0,303 4,172 0,000%** 0,628 1,592 P=0,000***

Bagimli Degisken: Kisisel Basarida Diisme Hissi
*%5<0,001 *p<0,01 *p<0,05
Tablo 5’de belirtilen sonuglar, olusturulan regresyon modelinin anlamli oldugu (F ve P degerleri) ve
bagimsiz degiskenlerin bagiml degiskeni aciklama oraninin (R?) 0,236 diizeyinde oldugunu gostermektedir.
Bu dogrultuda, sorumluluk ($=0,386; P=0,000) ve yeniliklere agik olma (p=-0,303; P=0,000)kisilik
ozelliklerinin kisisel basarida diisme hissi tizerinde etkili oldugu ortaya cikarilmistir. Disadontikliik,
uyumluluk ve duygusal denge kisilik 6zelliklerinin ise kisisel basarida diisme hissi tizerinde etkili olmadig1
tespit edilmistir. Bu sonuca gore, H11, H12 ve H14 reddedilirken; H13 ve Hi15 kabul edilmektedir. Tablo 5
incelendiginde, bagimsiz degerlere iliskin tolerans degerlerinin 0,10'un tizerinde oldugundan ve VIF
degerlerinin 10’dan kiigiik olmadigindan dolay1 ¢oklu dogrusal baglant1 problemi olmadig ifade edilebilir.
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4.3.1. Kisilik Ozelliklerinin Alt Boyutlar1 ile Tiikenmislik Arasindaki Regresyon Analizi

Tablo 6’da, bes faktor kisilik o6zelliginin alt boyutlarinin genel tiikenmislik (tiim boyutlar dahil
edilmistir) tzerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuclar1 yer almaktadir. Tablo 6’da genel
tukenmislik bagimli degisken, bes faktor kisilik modelinin alt boyutlar1 bagimsiz degisken olarak ele

alinmustir.
Tablo 6: Bes Faktor Kisilik Ozelliklerinin Genel Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi

Coklu Dogrusal
Baglant1
Standardize Regresyon Modeline
Model Edilmis 3 t P Tolerans VIE Iliskin Degerler
Disadoniikliik 0,045 0,840 0,402 0,739 1,354 AdjR?=0,138
Uyumluluk 0,231 4,173 0,000%** 0,680 1,471
Sorumluluk 0,108 1,826 0,069 0,672 1,488 F=12,729
Duygusal Denge 0,060 1,606 0,109 0,878 1,139
Yeniliklere A¢ik Olma 0,041 0,739 0,461 0,628 1,592 P=0,000***

Bagimli Degisken: Genel Tiikenmislik

w5 5<0,001 **:p<0,01 *p<0,05

Tablo 6’da belirtilen sonuglar, olusturulan regresyon modelinin anlamli oldugu (F ve P degerleri) ve
bagimsiz degiskenlerin bagiml degiskeni agiklama oraninin (R?) 0,138 diizeyinde oldugunu gostermektedir.
Bu dogrultuda, uyumluluk (p=0,231; P=0,000) kisilik 6zelliginin genel tiikenmislik tizerinde etkili oldugu
ortaya cikarilmistir. Disadoniikliik, sorumluluk, duygusal denge ve yeniliklere acik olma kisilik
ozelliklerinin ise genel tiikenmislik tizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Tablo 6 incelendiginde,
bagimsiz degerlere iliskin tolerans degerlerinin 0,10'un tizerinde oldugundan ve VIF degerlerinin 10’dan
kiigtik olmadigindan dolay1 ¢coklu dogrusal baglant: problemi olmadig ifade edilebilir.

Sonug ve Oneriler

Modern yasamda, kisileri is yerlerinde en ¢ok olumsuz etkileyen sorunlardan biri tiikenmisliktir.
Tiikenmislige maruz kalan birey is yerinde motivasyonu azalacak ve bu durum da is verimliligine etki
edecektir. Otel isletmeleri hizmet tireten bir sektérde bulunmalarindan dolay: ¢alisanlarin is motivasyonu,
verimliligi ve etkinligi cok onemlidir. Otel isletmelerinde ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerine gore orgiitsel
tikenmislik dizeylerini belirlemek amactyla Istanbul’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan toplam 368 kisiye anket uygulanmustir.

Arastirmada elde edilen veriler 6ncelikle korelasyon analizi ile incelenmis ve kisilik ile orgiitsel
tikenmislik arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Ayrica, kisilik 6zelligi alt boyutlar1 ile orgiitsel
tukenmislik alt boyutlar1 incelendiginde, disadontikliik ile kisisel basarisizlik ve genel tiikenmislik;
uyumluluk ile duygusal titkenme, kisisel basarisizlik ve genel tiikenmislik; sorumluluk ile kisisel basarisizlik
ve genel titkenmislik; duygusal denge ile duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kisisel basarisizlik ve genel
tukenmislik; yeniliklere agik olma ile kisisel basarisizlik ve genel tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur. Buradaki en 6nemli noktalardan biri, duygusal denge kisilik 6zelligine sahip otel ¢alisanlar1
tikenmislige en agik olan kisilik 6zelligi oldugudur.

Buna ek olarak, otel isletmelerinde ¢alisanlarin kisilik 6zelliklerinin orgititsel titkenmislik tizerindeki
etkisini belirlemek amaciyla elde edilen veriler ¢coklu dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. S6z konusu
analiz sonucuna gore, uyumluluk ve duygusal denge kisilik 6zellikleri duygusal titkenmeyi, yeniliklere agik
olma kisilik o6zelligi duyarsizlasmayi, sorumluluk ve yeniliklere agik olma kisilik o6zellikleri kisisel
basarisizlig etkilemektedir. Diger taraftan, disadontikliik kisilik 6zelligi hicbir titkenmislik ve alt boyutlarin
etkilememektedir.

Tum bu sonular genel olarak degerlendirildiginde, otel isletmeleri kisilik 6zelliklerine gore personel
tercih etme yoluna gidebilir. Ayrica, tiikenmislik agisindan degerlendirildiginde otel isletmelerinde en gok
tercih edilmesi gereken kisilik ozelligine sahip personel ise disadoniik kisilik 6zelligine sahip olanlardir.
Gilintimtizde, baz1 otel isletmeleri ise alim siirecinde personeline kisilik testi uygulamaktadir. Bu
uygulamanin yayginlasmasi 6nerilmektedir.
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