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Oz

Bu calismada Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren turizm belgeli otel isletmelerinde istihdam
edilen 6n biiro ve servis personellerinin sabir diizeylerinin belirlenmesi ile sabir diizeylerinin
demografik ve mesleki degiskenlere gore farkhilik gosterip gostermediginin incelenmesi
amaclanmistir. Calismanin 6rneklemini 2019 yilinin Subat ve Mart aylarinda Kahramanmaras
ilinde faaliyet gosteren turizm belgeli otel isletmelerinde ¢alisan 182 6n biiro ve servis personeli
olusturmaktadir. Arastirmanin verileri anket yontemi ile toplanmustir. Elde edilen veriler
betimleyici istatistik teknikleri, Mann Whitney U Testi ve Kruskal Wallis Testi ile analiz
edilmistir. Arastirma sonucunda on biiro ve servis personellerinin sabir diizeylerinin agirlikl
olarak yiiksek oldugu ve sabir diizeyinin medeni durum ve sektdr tecriibesine gore farklilik
gosterdigi fakat cinsiyet, yas, egitim durumu ve boliime gore farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglar literatiir kapsaminda tartisilmis ve birtakim Oneriler
sunulmustur.
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Abstract

In this study, it was aimed to determine the patience levels of the front office and service
personnel employed in the hotels with tourism certificates operating in the province of
Kahramanmaras and to examine whether the patience levels differ according to demographic
and professional variables. The sample of the study consists of 182 front offices and service
personnel working in hotel businesses with tourism certificates operating in Kahramanmaras
province in February and March 2019. The data of the research were collected by the survey
method. The data obtained were analyzed with descriptive statistics techniques, Mann Whitney
U Test and Kruskal Wallis Test. As a result of the research, it has been determined that the
patience levels of the front desk and service personnel are predominantly high and the level of
patience differs according to the marital status and sector experience, but not according to gender,
age, education status and department. The obtained results are discussed within the scope of the
literature and some suggestions are presented.
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GIRIS

Son yillarda teknolojinin gelismesi ile birlikte insan hayat1 bir yandan kolaylagirken bir yandan
da zorlagsmaktadir. Modern ¢agin getirmis oldugu hiz faktorii, bireylerin en kiigiik seylere bile
sabredememesine neden olmaktadir. Bunun gibi durumlar kisilerin sabir egilimlerinde diisiis
oldugunu gostermektedir. Istenilen her seye kolayca ulagilabilmesi insanlara sabrin ne oldugunu
unutturmaktadir. Cogu zaman en kiigiik olaylara bile sabir gosterilmedigi igin insanlar arasinda
kavgaya bile varabilen tartismalar yasanabilmektedir. Bireyler artik daha fazla psikolojik
danigsmana ihtiya¢ duymaktadirlar. Modern cagin getirdigi kosullar sebebiyle fiziksel ve
psikolojik rahatsizliklar yasayan insan sayis1 artmaktadir. Korkular, adaletsizlikler, kazalar, teror
vb. tiziicli durumlarla basa ¢ikmada sabir 6nemli bir faktordiir (Seyhan, 2015: 128).

Sabir kelimesi Arapga “sabera” kokiinden Tiirkge’ye sabir olarak gegmistir. Sabir kelimesi giinliik
yasamda veya uzun siireli olarak insanmn hosuna gitmeyecek durum ve olaylar karsisinda
dinginlik, sakinlik gostermesini ifade etmektedir. Schnitker (2012: 263)’e gore sabir “kisinin hayal
kirklig1, sitkintt ve acilar karsisinda sakin bir sekilde beklemesidir”. Sabir kelimesi giinliik hayatta
siklikla kullanilmaktadir. Sabir halk arasinda daha ¢ok dayanma, katlanma, aldirmama,
miisamaha gosterme ve tahammiil etme gibi anlamlarda kullanilmaktadir. Bu yiizden insan
hayatinin her alaninda ihtiyaci olan bir deger olarak aciklanmaktadir (Giil ve Celikoz, 2018: 77-
78). Clinkii uzun siireli tiziicii durumlarda degil giinliik hayatta da sabirli bir tutuma ihtiyag
duyulmaktadir. Sabir sadece olumsuz durumlarda degil, ayn1 zamanda insanlarin iyi seyleri
umut ettigi zaman da bagvurduklar: bir degerdir (Dogan, 2017: 135).

Kiiresellesen diinyada kisilerarasi iletisim daha da 6nemli bir hal almistir. Ciinkii diisiince, goriis
ve kiltir farklihklar gibi birgok faktor nedeniyle kisileraras: iletisimde sorunlarin artmasi
muhtemeldir. Bireyler, yogun is hayatinda is yiikii ve insani iligkilerinde gesitli sikint1 ve stres
yasamaktadirlar. Bu olumsuz durumlarla bas etmede sabirli olmanin ¢ok dogru bir tutum oldugu
diistiniilmektedir. Kur’an’da insan iliskilerinde yipranmamak igin ““Oyleyse sen, onlarin dediklerine
karsilik sabret ve Rabbini giinesin dogusundan énce ve batisindan 6nce hamd ile tesbih et”” (Kaf, 50/39)
buyrularak sabir tavsiye edilmistir (Karakas, 2016: 2743).

Ozellikle son yillarda insan hayatina giren hiz faktorii bireylere sabrin ne oldugunu
unutturmaktadir. Bu baglamda hizmet sektorii gibi insan iliskilerinin yogun oldugu sektorlerde
calisan kisilerin sabirli bir tutum sergilemesi gerek fizyolojik gerekse psikolojik agidan énemlidir.
Okgu ve Pilatin (2018: 103), sabirh insanlarda daha az stres, diisiik depresyon, daha az saghk
problemleri ve artan yasam doyumu gozlendigini belirtmistir. Yapilan akademik arastirmalarin
sonucu, sabir tutumunun yasam doyumu, psikolojik iyi olus, 6zsayg: ve basa ¢ikma diizeyini
arttiran bir faktor olduguna isaret etmektedir (Schnitker, 2012; Gengdogan, Giilbahge ve
Giilbahge, 2015; Karakas, 2016; Qodariah ve Puspitasari, 2016; Dogan, 2017; Kog ve Arslan, 2019;
Tiirkgeldi, 2019). Turizm sektdrii emek-yogun iligskisinin yogun oldugu dogrudan istihdamin
yasandig1 bir sektordiir. Sektordeki agir calisma kosullar1 nedeniyle isgérenlerde
tahammiuilsiizliikler ve oOfkelenmeler goriilebilmektedir. Turizm sektoriinde calisanlar soz
konusu olumsuzluklardan oldukca etkilenmektedir. Bu durum turizm c¢alisanlarmi sosyal,
ekonomik ve psikolojik yonden olumsuz olarak etkilemektedir.

Arastirmada oncelikle turizm yazininda, sabir kavramu ile ilgili tarama yapilmustir. Ulagilabilen
aragtirmalarda sabir kavramina iletisim becerisi kapsaminda veya turizm personelinde olmasi
gereken Ozelliklerden biri olarak smirli sekilde deginildigi goriilmiistiir. Baz1 aragtirmacilar
turizm sektoriinde calisan personel ile turizm-otelcilik meslegini segecek 6grencilerin sabirl
kisiler olmas: gerektigini belirtmislerdir (Tetik, 2006; Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009; Uniivar,
2009; Demirtas, 2010a; Demirtag, 2010b; Pelit ve Oztﬁrk, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012; Polat
Uziimcii, 2015; Eker ve Zengin, 2016; Pelit, Soybali ve Ak, 2017; Ozkan, 2017; Tan, 2017; Ogan ve
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Akar Sahingdz, 2018). Elshaer ve Marzouk (2020: 160), hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerin sabra
oldukga ihtiya¢ duyduklarini ve miisterilerle basarili bir iletisim kurmalari igin gerekli bir beceri
oldugunu belirtmektedirler. Ayrica literatiirde calisanlarin sabirli davranislarinin, miisteri
sikayetleri ile memnuniyetsizliklerini ¢6zmede etkili bir faktor oldugunu ve memnuniyet
diizeyini arttirdigini savunan arastirmacilar vardir (Grandey, Fisk ve Mattila, 2005; Kuo, 2007).
Yapilan bir arastirmada otel personelinin sabirli davranislarinin miisteriler tarafindan olumlu
algilandig ortaya ¢ikmustir (Yilmaz, 2018: 20-21).

Literatiirde kisilerin sabir tutumunu 6lgen birgok arastirma mevcuttur (Schnitker, 2012; Dogan,
2014; Ro, 2014; Gengdogan, Giilbahge ve Giilbahge, 2015; Habeeb, 2016; Karakas, 2016; Oodariah
ve Puspitasari, 2016; Dogan, 2017; Eliiisiik Biilbiil ve Izgar, 2017; Valikhani, Moustafa ve Karimi,
2017; Giil ve Celikoz, 2018; Ibn Rasoul Sanaati, Hossein Sabet ve Motamedi, 2018; Karakas, 2018;
Kaytez ve Glingor Aytar, 2018; Ozdemir, 2018; Akyol, 2019; Ates ve Kayiklik, 2019; Elioz, Cebi,
hnamoglu, islamoglu ve Yamak, 2019; Ermis ve Imamoglu, 2019; Kiral, 2019; Kog ve Arslan, 2019;
Tiirkgeldi, 2019). Ancak turizm sektoriinde ¢alisan bireylerin sabir tutumunu 6lgen ampirik bir
arastirmaya heniiz rastlanmamustir. Turizm c¢alisanlarinda mutlaka bulunmasi gereken
ozelliklerden biri olan sabir 6zelliginin ¢alisanlar iizerinde arastirilmamasinin bir eksiklik oldugu
disuntilmektedir. Hizmet sektoriiniin dinamiklerinden olan ve tilkelere 6nemli ekonomik
katkilar saglayan turizm sektoriinde boyle bir arastirma yapilmamis olmasi aragtirmacilar: bu
konuya yoOneltmistir. Bu ¢alismanin temel amaci turizm sektoriinde sabrin 6énemine dikkat
cekmektir. Bu cercevede calisma ile konaklama igletmelerinde c¢alisan 6n biiro ve servis
personelinin sabir diizeylerinin ampirik olarak analiz edilmesi amaglanmistir. Bu amaca bagh
olarak, 6n biiro ve servis personelinin sabir diizeyinin demografik ve mesleki degiskenlere gore
farklihik gosterip gostermeyeceginin belirlenmesi de hedeflenmistir. Bu ¢alismanin konaklama
isletmelerinde Orgiitsel iletisime fayda saglayacag ve literatiire katki sunacag: diistiniilmektedir.

Yapilan bu aragtirmada; Kahramanmaras'ta faaliyet gosteren turizm belgeli konaklama
isletmelerinde istihdam edilen 6n biiro ve servis personellerinin sabir diizeylerinin belirlenmesi
ile sabir diizeylerinin demografik ve mesleki degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi
ortaya konulmaya calisilmistir. Arastirma kapsaminda giris boliimiiniin ardindan ikinci ana
baslikta sabir kavraminin kavramsal cercevesi yer almaktadir. Uciincii ana baslikta calismanin
metodolojisi ortaya konulduktan sonra dérdiincii ana baslhkta analiz sonuclarindan elde edilen
bulgulara yer verilmistir. Son olarak sonug kisminda ise elde edilen bulgular tartisilmis ve elde
edilen sonuglar dogrultusunda birtakim 6neriler sunulmustur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Sabir Kavrami ve Sabrin Onemi

Sabir kavramimin darlikta kendini tutmak, engellemek, hapsetmek, Allah’tan baska kimseye
sizlanmamak ve dili sikayetten korumak, gerekli durumlarda nefsi hapsetme, kendini tutma,
iradesine hakim olma gibi bir¢ok anlami1 vardir (Yildiz, 2016: 129). TDK'nin tanimina gore ise;
“Aci, yoksulluk, haksizlik vb. iiziicii durumlar karsisinda ses ¢ikarmadan onlarin gecmesini bekleme
erdemi, dayang”, ikinci anlam olarak da; “Olacak veya gelecek bir seyi telas gostermeden bekleme”
seklinde tanimlanmustir (http://sozluk.gov.tr/). Ahlaki manada ise, “iiziintii, basa gelen sikinti ve
belalar karsisinda direng gosterme; olumsuzluklart olumlu kilmak igin gosterilen metanet” olarak
aciklanmaktadir (Ege, 2013: 71).

Sabir, diger erdemlerin tizerinde gelistigi temel bir erdemdir. Bu yoniiyle metanet, azim, sebat
gibi erdemler bizzat sabir manasini iginde barindirirken, umut, hosgorti, stikiir, algakgoniilliiliik
gibi erdemler de sabirla giiclii bir iliski icerisindedir. Ofke, sikayet ve acelecilik kavramlari ise
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sabirla uyusmamaktadir (Dogan ve Giilmez, 2014: 265). Ayrica sabir, birey ahlakinda toplum
iiyelerinden beklenilen iyi davranig kaliplar1 ve toplum igerisinde uyulmas: beklenilen kurallar
icerisinde bulunmaktadir (Aktan, 2011: 68). Giizel ahlakin unsurlarindan biri olan sabur,
teorisyenler tarafindan psikolojik iyilik hali olarak kabul edilmektedir. Sabir, olgunlasmais bireyin
en temel 6zelliklerindendir (Dogan, 2014: 3).

Sabur, insanlara yagadiklari iiziicii veya zor durumlar karsisinda dik durabilmeyi ve timitsizlikten
kurtulmasim  saglamaktadir. Umitsizlik bireyi depresyona yoneltebilir. Depresyon ve
karamsarhktan kurtulmada sabir ve tevekkiil 6nde gelmektedir. Kur’an’da bu iki kavram beraber
zikredilmektedir. Sabir; ac1 ve {izlintiiyii hafifleten, diinya hayatin1 daha anlamli ve yaganilir
hale getiren bir olgudur (Ates, 2019: 65). Bireyin sosyal hayatinda kargilastig1 zorluk ve sikintilara
gogiis germesinin adi sabirdir. Sabir, bireye ciddiyet ve saygmlk ile birlikte olgunluk da
kazandirir. Sabirli insanlarda daha az stres, diisiik depresyon, daha az saglik problemleri ve artan
yasam doyumu goriilmektedir. Sabir, bireyleri olumsuz duygulardan kurtaran ve yasam
kalitesini artiran insani bir degerdir (Okcu ve Pilatin, 2018: 103). Sabur i¢sel tutarliliktir. Duygular:
yonetmeyi, zorluklara dayanmay1 ve yapilan islerde titiz olunmasini saglar (Ibn Rasoul Sanaati,
Hossein Sabet ve Motamedi, 2018: 211).

Sabrin bireysel agidan ¢ok 6nemli faydalar: vardir. Sabirh bir kisi ani kararlar degil rasyonel
kararlar verme egilimindedir. Ayrica sabir gosterildiginde olumsuz duygu ve depresyonu
azalmaktadir. Fakat sabir gosterilmediginde ise bas agrisi ve akne gibi psikosomatik semptomlar
goriildiigii belirtilmektedir. Sabri diisiik olan birey oOfke ve caresizlik iginde tiikenmis
hissedebilir, émrii kisaltan hastaliklara neden olabilecek toksik duygular ve kronik stres ile
karsilasabilir. Sabrin olumsuz psikosomatik rahatsizliklar1 yonetmede etkili oldugu ifade
edilmektedir. Bunlarin yaninda sabir kisinin yasam amacini, yasam memnuniyetini ve basa
¢ikma diizeyini artirmaktadir. Sabirli olmak kisinin yasamsal, sosyolojik, psikolojik ve fizyolojik
saghk durumunu olumlu etkilemektedir. Sabrin Orgiitsel agidan da bircok faydasi
bulunmaktadir. Bir personel calistig1 isyerinin gelisimi ve biiyiimesi icin karsilastig1 zorluklarla
miicadele etmelidir. Bu miicadelede en 6nemli yardimci unsur sabirdir. Sabir kigiler arasinda
iletisim ve etkilesimi artirdigindan orgiitsel performans: yiikseltmektedir. Sabrin bir diger
orgiitsel faydas ise etik davranis egilimi gelistirmesidir. Baski altinda hizl bir sekilde karar veren
sabirsiz kisiler etik dis1 secimler yapabilirler. Fakat sabirli kisiler diirtiileri ile hareket etmeyip,
orgiiticin en dogru karar1 verebilirler. Bununla birlikte calisma ortaminda birtakim olumsuz veya
strese sebep olabilecek durumlar1 yonetmek yine sabirla miimkiin olabilir. Sabirli davranislar
orgiit yasamunda uzun siireli refah saglamaktadir (Kiral, 2019: 256-257).

Konaklama isletmeleri ve Sabir

Diinya genelinde hizla gelismekte olan turizm sektorii hem gelismis hem de gelismekte olan
iilkeler tarafindan fazlasiyla ilgi gormektedir. Bunun temel sebeplerinden birisi turizmin tilke
ekonomilerine katki saglamasidir (Yildiz, 2011: 54). Ulkelerin gelismislik seviyelerine gore turizm
sektoriine yonelik hedefleri degisiklik gostermektedir. Gelismis tilkeler turizm sektoriiniin gelir
etkisinden yararlanirken, gelismekte olan iilkeler ise isttihdam giiciinden yararlanmaktadir.
Ciinkii gelismekte olan {ilkelerin en 6nemli ekonomik sorunlarindan biri issizliktir. Turizm
sektorii bu sorunun c¢oziimiinde etkin rol oynamaktadir. Otomasyon ve mekanizasyon
imkanlarmin smirh oldugu turizm sektoriinde, diger sektorlere oranla daha yiiksek istihdam
saglanmaktadir (Sit, 2016: 102). Ozellikle konaklama isletmeleri emek-yogun bir 6zellik gosterir.
Bu endiistride iiretilen ve sunulan hizmetlerin biiyiik bir boliimii insan giicline dayanmaktadar.
Otomasyon sistemlerindeki gelismelere ragmen konaklama isletmelerinde hala karsilama, yatak
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yapimi, telefonlara cevap verme, servis vb. hizmetler insanlar tarafindan yapilmaya devam
etmektedir (Uniivar, 2009: 380).

Turizm isletmelerinde ¢alisan personel sayisi, benzer biiytiikliikteki bir endiistri isletmesine gore
daha fazladir. Ayrica bu sektorde calisacak personel genelde hizmet sundugu i¢in bu personelde
onemli bazi farkli 6zellikler aranmaktadir (Pelit ve Oztiirk, 2011: 6-7). Otel isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin sahip oldugu nitelik ve kisisel 6zellikleri isletme acisindan basari anahtar1 olarak
goriilmektedir. Bu nedenle 6zellikle miisteri ile birebir iletisim halinde olan isgdrenlerin sahip
olmas1 gereken birtakim niteliklerden soz edilebilir. Otel isletmelerinde calisan personellerde
meslegini sevmek, iletisim becerisi, nazik, hosgoriilii, cabuk sinirlenmeyen, sakin, yardimsever,
sabirly, misafirperver, diiriist, glivenilir, sorumluluk sahibi, saygili, disiplinli, iyi bir dinleyici,
enerjik, giiler yiizlii, ekip ¢alismasina yatkin, en az bir yabanci dil bilen, mesleki turizm egitimi
almak gibi 6zellikler bulunmalidir (Tan, 2017: 4-5).

Kiiresel is piyasasinda karlilik kaynaklarindan biri de verimli personellerdir. Ozellikle hizmet
sektdriinde karlihigin biiyiik olgiide personele bagh oldugu belirtilmektedir. Ornegin hizmet
sektorii igerisinde yer alan otel isletmeleri ¢alisanlarinin orglitsel ¢iktilar iizerinde (rekabet
stratejileri vb.) dogrudan etkileri vardir ve bu bakimdan c¢alisanlar, otel isletmelerinin bel
kemigini konumundadirlar. Emek yogun olan bu isletmelerde hem siirdiiriilebilirlik hem de
rekabet avantaji saglanmasinda yetkin personel calisttrmanin 6nemli bir pay1 vardir. Dogru
personelin secilmesinin, miisteri iliskilerinde basariy1 artiracag: belirtilmektedir. Otel isletmeleri
farkli isletmeler ile karsilastirildiginda insan giiciiniin daha fazla oldugu isletmelerdir. Bu
isletmelerde yapilan iiretim yani hizmet en ¢ok insana dayandig icin otel personeli birer {iretim
faktorii olarak nitelendirilebilir. Bu sebeple bu tiiretim faktoriiniin, daha isin basindayken iyi
secilmesi gerekmektedir. Turizm sektdriinde dogru personel sec¢imi ile verimlilik ve dolayisiyla
kar artis1 saglanabilir. Bu yiizden bu sektorde eleman alimlarinda isletmenin kiiltiirii, ne tip
kisilerin isletmeye uygun oldugu, isin ozelliklerine gore personel secilmesi Onerilmektedir.
Isletmelerin bagarist dogru personelin istihdam edilmesine baghdir ve personel secimi insan
kaynaklar1 departmami i¢in olduk¢a Onemlidir. Konaklama isletmelerinde personel
politikalariin amaci, is giliciinden en iyi sekilde faydalanmak, is iligkilerini isveren ve isgdren
agisindan en iyi sekilde diizenleyebilmektir. Birtakim kisisel 6zelliklere ve niteliklere sahip
kisilerin otel isletmelerinde daha basarili olacagi one siiriilmektedir. Bu baglamda ciddi,
sorumluluk sahibi, 6fkesini kontrol edebilen, enerjik, diizenli, titiz, kurallara uyan, sabirli,
uyumlu, yardimsever ve diiriist kisilerin otel isletmelerinde basarili olabilecegi belirtilmektedir.
Bu niteliklere sahip bireylerin otel isletmelerinde c¢alismasi isletmenin yapisi agisindan uygun
olacag1 vurgulanmaktadir (Ozkan, 2017: 36-39).

Personele verilen gorevin kisilik 6zelligi ile uyumlu olmasi ¢ok 6nemlidir. Personel kendisine
verilen gorevden beklenen rolii oynamaktadir. Kisilik 6zellikleri ile roliin bagdastirilmasi birey
tizerinde olumlu etki yaparken, kisilik ile rol catismas1 huzursuzluk, endise ve bunun sonucunda
istenmeyen davramslara sebep olmaktadir. Kisilik 6zelligi yaptig1 ise uygun olmayan bir bireyin
kendi kisiligine ve gevresine saygisi azalmaktadir. Bununla birlikte kendisini toplumdan
soyutlanmis, yalmz ve yabanci hissedebilir. Kaygi ve gerilim artarken davrams ve uyum
bozukluklar1 da s6z konusu olabilir. Bunun sonucunda ise is yerinde ¢atisma ve huzursuzluklar
ortaya c¢ikabilir. Kisisel verimlilik diistiikce, Orgiitsel verimlilikte de diisebilir. Bu bakimdan
calisanlarin kendi kisiligine uygun mesleklerde ¢alismasi hem o6rgiit i¢ huzuru hem de calisan
performans: agisindan onemlidir. Birey, bulundugu orgiit ile kisiligi arasinda baglanti
kurabildiginde calisma arkadaslarma uyum saglayabilmektedir (Tatar, 2013: 36).

Konaklama isletmeleri, hizmet isletmeleri oldugundan c¢alisanlarimin kisiliginin miisteri
memnuniyeti onemli oldugu belirtilmektedir. Bu yiizden hangi kisilik &zelliklerinin igletme
basarisi icin fayda saglayacaginin bilinmesi gereklidir. Turizm sektoriinde calisan bireylerin
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sahip olduklan kisilik Ozellikleri, is arkadaslari, amirleri ve miisterilerle olan iletisim ve
iliskilerinde etkili olabilmektedir. Bu nedenle is basvurularinda kisinin calisacag isletmeye
uygunlugunun belirlenmesi 6nemlidir (Pelit, Tiirkmen ve Yarmaci, 2010: 9-15). Ornegin Pelit,
Soybal1 ve Ak (2017: 68)’a gore termal otel isletmelerinde ¢alisan personellerde sabirhi kisilik
ozelligi tastmalidir. S6z konusu isletmelerin miisteri profili genellikle daha ¢ok anlay1s, hosgorii,
sabir ve ilgi isteyen yaslilar ve hastalardan olusmaktadir. Ozsoy ve Tayfun (2020: 1104), otel
isletmelerinde miisterilerle karsilikli iletisim halinde olan personellerin yumusak basl kisilerden
segilmesini énermektedirler (Ozsoy ve Tayfun, 2020: 1104).

Otel isletmelerinde calisan personelin biiyiik bir kismi, miisteriler ile siirekli dogrudan temas
halindedir (Olcay, Giritlioglu ve Cikmaz, 2014: 388). Bunlardan birincisi 6n biiro personelidir.
“Otel isletmelerinin beyni olarak tanimlanan on biiro, miisterinin karsilandigi, agirlandigr ve ugurlandig
yerdir’” (Demirtas, 2010a: 26). On biiro, miisteri ile otel arasindaki bagdir. Miisteri ilk izlenimini
on biirodan alir ve bu izlenim son derece ¢nemli oldugu icin miigterinin genel yargisim
olusturmada etkilidir. Bu yiizden 6n biironun sundugu hizmetler oldukca énem tasimaktadir.
Miisteri, 6n biironun verecegi hizmetlerle baglantili olarak otel hakkinda bilgi sahibi olur. On
biiro boliimii rezervasyon asamasindan baslayarak miisterilerle ilk temasin kuruldugu, giriste
karsilandig, kayit islemlerinin yapildigs, agirlandig ve giderken de ugurlandig: bir boliimdyir.
Bu yiizden otel igerisinde insan iligkilerinin en yogun yasandig: boliimdiir (Demirtas, 2010a: 26-
31). Konuklarla siirekli iletisim halinde olan 6n biiro personeli kisisel temizlik ve goriintimiine
¢ok dikkat etmelidir. Bununla birlikte 6n biiro elemaninin yiiriimesi, oturmasi, ses tonu ve
konugmast hususlari da énem teskil etmektedir. On biiro personeli ok iyi hizmet anlayisiyla
calismali, konuklara ve is arkadaslarina daima kibar, ciddi ve giiler yiizlii davranmalidir. Sorular:
isteyerek sabirli bir sekilde yanitlamalidir. On biiro personelinin, konuklarin her tiirlii sorunlarin
dinlemek ve ¢6ziim bulmak i¢in ikna giicii, iyi bir konusma ve empati yetenegine sahip olmasi
gerekir. Karsisindaki bireyin psikolojik ozelliklerini dikkate alarak, davramslarmi ona gore
ayarlayabilmesi miisteri memnuniyeti olusturulmasi agisindan da ¢ok 6nemlidir. Ozetle 6n biiro
personeli yerine gore hareket edebilmeli, zor durumlarda kendine hakim olabilmeli ve
konuklarla 6zverili bir sekilde ilgilenebilmelidir (Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009: 36).

On biiro personelinin, miisteriyle olan kisilerarasi iletisim esnasinda, ses tonunu iyi ayarlamals,
konuklara hitap ederken “siz, hanumefendi, beyefendi” gibi hitaplarinda yaninda gerektigi halde
“liitfen, rica ederim, izin verir misiniz” gibi ifadeler kullanmalidir. Kisilerarasi iletisim esnasinda
miigterilerin ytiiziine bakmali, gbz temasi yapimali, konugun sozii kesmemeli, konukla
tartismamali, kelimeleri net bir sekilde telaffuz etmeli ve argo kelimeler kullanmamalidir. S6zlii
iletisim esnasinda kisa climleler kurmali ve ciimlenin sonu “efendim” ile bitirilmeli ancak
konusmaktan kagar gibi bir izlenim verecek kadar kisa konusmamali, konusma sirasinda ofkeli
davranmamalidir (Uniivar, 2009: 381). Bu tiir davranislarda sabirli bir tutum cok etkilidir. On
biiro personelinin baglica ugras: “insan” oldugundan ¢ok farkl tipte konuklara uyum saglamak,
onlarin istekleri dogrultusunda ¢oziimler sunabilmek gercekten ¢ok fazla sabir ve tecriibe
gerektirir (Demirtas, 2010b: 8). Otel isletmelerini ziyaret eden bir¢ok farkli konuk tipi
bulunmaktadir. Bu konuk tiplerinden bazilarinda sabirli bir tutum ¢ok onemlidir. Inatg1 ve
kendini begenmis konuklara hizmet sunmak, biiyiik bir 6zveri, sabir ve anlayis ister. Bu
konuklarla iliskiler personeli i¢in zor durumlara sokabilir. Bu tip konuklara kars1 oldukga sabirh
olunmali, nezaket ve anlayis elden birakilmamalidir (Demirtas, 2010a: 118). On biiro personeli
konuk sikayetlerinde konugu ¢ok iyi dinlemelidir. Bunun i¢in konuga yogunlasmak, goz
temasima dikkat etmek, konugun soziinti kesmemek, sabirli, anlayisli olmak gerekir (Demirtas,
2010b: 216-217).

Otel isletmelerinde miisteri miisteriler ile siirekli dogrudan temas halinde olan ikinci personel
yiyecek-igecek personelidir. Susmus (2002: 6)'a gore yiyecek-icecek departmani, “bir otelin
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yiyecek- icecek ve servis olanaklarini saglayan iiretim departmamdir”. Yiyecek-icecek departmani,
otelin ¢esitli restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda vb. yerlerde miisterilere sunulan
yiyecek-icecek maddelerinin tedarik edilmesini, korunmasim ve depolarda saklanmasin saglar
(S6kmen, 2005: 49). Otelin bu boliimiinde verilen hizmet, konuklarin uyanmasi ile baslayip tekrar
uyumasina kadar devam eder. Otelde konaklayan miisteriler yiyecek-igecek boliimii personeli ile
karsilasip ondan birtakim hizmetler alirlar. Yiyecek-icecek boliimiinde de hizmet kalitesinin
saglanmasi, olusturulan organizasyon yapisina, istihdam edilen personelin bilgi ve becerisi ile
yonetim politikalarinin etkin sekilde uygulanmasina bagl olmaktadir (Selviden Albayrak, 2012:
14-16). Otelin bu boéliimiinde kurulan kisileraras: iletisim konugun otel hakkinda olumlu bir
algtya sahip olmasini saglayabilir (Uniivar, 2009: 382).

Konaklama isletmelerinde ¢alisan kisilerin durum ve olaylara sabirla yaklasmasi ¢ok 6nemlidir.
Ozellikle konuklarla direkt iletisim halinde olan calisanlarin, konuk istek ve sikayetlerini dinleme
ve ilgilenme ile hizmet ve yardim etmede sabirhi bir tutum sergilemesi miisterilerin temel ve
psikolojik ihtiyaglarinin karsilanmasinda ¢ok etkilidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 123).

Elshaer ve Marzouk (2020: 160)'a gore sabir, hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerin oldukga ihtiyag
duydugu ve miisterilerle basarili bir temas kurmalarini saglayan bir beceridir. Sabur, isyerinde
basarinin 6nemli bir unsurudur. Orgﬁt ortamindaki olumsuz durumlarla basa ¢ikmak i¢in sabir
gereklidir. Otelcilik ve agirlama endiistrisi alaninda, calisanlar sabir gerektiren agir ¢alisma
kosullartyla karsilasabilirler. Mesai nedeniyle uzun saatler boyunca ¢alismaktadirlar. Ornegin
mesainin sonuna dogru gorevlerini yaparken diirtiileri hizli tepki vermesine neden olabilir. Bu
gibi durumlarda ve Ozellikle miisterilerle temasa gecildiginde, sabir ¢ok degerlidir. Taraflar
arasinda sabir olmadiginda, daha sonra pisman olunan seyler sdylenebilir ve saglikli iletisim yok
olabilir. Bunun sonucunda da miisteri memnuniyetsizligi ve mutsuz ¢alisanlar ortaya gikar.
Orgiitsel basarisizlik ve dolayisiyla mali kayiplar s6z konusudur. Bu nedenle sabir, miisterilerle
basarili bir iliski siirdiirmede Onemlidir. Hemen hemen her orgiitte calisma kosullari, is
arkadaslar1, amirler veya miisterilerle ilgili bir¢ok sorun ortaya ¢ikabilir. Calisan kisi boyle bir
duruma sabirla yaklagirsa gerek miisterilerin gerekse amirlerin géziinde iyi bir imaj olugturarak
gliven kazanir. Miisterilerin ve yoneticilerin giivenini kazanmak, orgiitsel gelisim igin ¢ok
olumludur (Elshaer ve Marzouk, 2020: 160-161).

YONTEM
Arastirmanin Modeli

Yapilan bu arastirma iliskisel tarama modelinde tasarlanmistir. “’Kisilerin belirli bir konudaki tutum,
inang, goriis, davrams, beklenti ve ozelliklerini anketler yardimuyla tespit etmeyi amaclayan arastirmalara
tarama arastirmalar” denir. Iliskisel tarama arastirmalarinda genellikle iki veya daha fazla
degisken arasindaki iliskiler ortaya ¢ikarilmaya calisilir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 107-109).
Arastirma modeli Sekil 1’de sunulmaktadir. Modelde goriildiigii tizere 6n biiro ve servis
elemanlarmin sabir diizeyinin demografik ve mesleki ozelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigi incelenmistir.

_=-V Cinsiyet
- : _ — ¥ Yas
‘_’:_ _ — =W Egitim Diizeyi

—————— » Medeni Durum

/ : ---- » Boliim
T T = =Shktorde Caligma Siiresi

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli
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Arastirmanin Problemi ve Hipotezleri

Sabir, insanlarin kargilagtiklar: kritik bir durumu sogukkanl: bir sekilde degerlendirerek saglikli
bir karara varmasimi ve problemlerle bas etmesini saglamaktadir (Dogan, 2016: 3224). Hayatin
her alaninda sabir gosterilmesi gereken durumlar olabilir. Giinliik hayatta zaman zaman evde,
okulda, is yerinde birtakim olumsuzluklar veya anlagmazliklar yasanabilmektedir. Boyle
durumlarda 6fkelenmek yerine sabirla orta yolu bulabilmek kisilerarasi iletisime katki saglar. Bu
baglamda sabir, sosyal hayatta ortaya ¢ikan problemlerinin ¢oziilmesinde yardimci olmaktadir
(Dogan ve Giilmez, 2014: 269). Ozellikle ¢alisma sartlarinin agir oldugu turizm sektoriinde
calisanlarin sabirli olmalar1 zorluklarla bas etmesine yardimci olmaktadir. Turizmin hizmet
sektorii olmasi yani insanin insana hizmet etmesi (Pelit vd., 2010: 9) sebebiyle ¢alisanlarda aranan
temel bir 6zellik de sabirdir. Ornegin; odasmi veya yemegini begenmeyen bir miisteriye sabirla
yaklasmak en dogru tutumdur.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerde sabir gerektiren durumlar yasanabilmektedir.
émegin otelcilik ve agirlama endiistrisinde calisan kisiler, mesai yaparlar ve uzun saatler
boyunca galisirlar. Bu ¢alisma temposu fiziksel ve zihinsel yorgunlugu beraberinde getirirken
sabrin zorlanmasina neden olabilir. Fakat turizm isletmelerinde sabir ¢ok degerlidir. Ciinki
sabrin olmadig yerde saglikli iletisimden soz edilemez. Bu nedenle sabir, miisterilerle basaril
bir iliski siirdiirmede 6nemlidir (Elshaer ve Marzouk, 2020: 160). Ote yandan miisterilerin makul
olmayan talepleri ve imkansiz beklentileri, asir1 6fkeli ve sabirsiz miisteriler otel personelini zor
duruma sokabilir. Bu baglamda otel ¢alisanlarinin sabra ihtiya¢ duymalar: kaginilmazdir.

Arastirmanin problemleri: ‘““Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren turizm belgeli otel
isletmelerinde ¢alisan on biiro ve servis personelinin sabir diizeyleri yiiksek midir?” ile
““Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren turizm belgeli otel isletmelerinde ¢alisan 6n biiro ve
servis personelinin sabir diizeyleri ile demografik ve mesleki ozellikleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark var midir?” olarak belirlenmistir. Bu problemlerden hareketle
arastirmanin hipotezleri su sekilde belirlenmistir:

H1: On biiro/servis elemanlarinin sabir diizeyleri yiiksektir.

H2: On biiro/servis elemanlarmin sabir diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik vardir.

H3: On biiro/servis elemanlarinin sabir diizeyleri ile yaglar arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik vardir.

H4: On biiro/servis elemanlarinin sabir diizeyleri ile egitim diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik vardir.

H5: On biiro/servis elemanlarimin sabir diizeyleri ile medeni durumlari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir.

H6: On biiro/servis elemanlarinin sabir diizeyleri ile caligtig1 boliim arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik vardir.

H7: On biiro/servis elemanlarmmn sabir diizeyleri ile sektorde calisma siireleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardair.

Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci, Kahramanmaras'ta faaliyet gosteren turizm belgeli konaklama
isletmelerinde istihdam edilen 6n biiro ve servis personelinin sabir diizeyinin belirlenmesi ile
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demografik ve mesleki degiskenlere gore farklilagip farklilasmadigim tespit etmektir. On biiro ve
servis personelleri {lizerinde yapilan bu calisma dogrultusunda otel isletmelerinde Orgiitsel
iletisime fayda saglanabilir. Bununla beraber alan yazinda turizm personelinin sabir diizeyini
inceleyen bir ¢alisma olmadig1 icin alan yazimna katki sunulabilecegi diisiiniilmektedir.

Veri Toplama Araci ve Siireci

Otel isletmelerinde istihdam edilen 6n biiro ve servis elemanlarimin sabir diizeylerinin
incelendigi bu arastirmada birincil veri toplama tekniklerinden olan anket tekniginden
yararlanilmistir. Hazirlanan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
katiimeilarin demografik ve mesleki 6zelliklerine iligkin sorular yer almaktadir. Tkinci béliimde
ise katihimcilarin sabir diizeylerini belirlemeye y6nelik 40 soru yer almaktadir. Anket formunun
bu boliimiinde ise Schnitker (2012)in Sabwr Olgegi ile Erken (2009)'in Sabirli Davranis Olgegi
arastirma kapsamina uygun bir sekilde uyarlanarak kullanilmistir. Arastirmada kullanilan
Olcegin kapsam gegerliligi bir uzman tarafindan incelenmis ve anketin 6l¢mek istenilen 6zelligi
karsiladig tespit edilmistir. Diger yandan anketin goriiniis gecerliligi bakimindan sade ve
anlasilir olduguna karar verilmis ve ankete son sekli verilerek 6l¢ek konaklama isletmelerine
uyarlanmigtir. Bu boliimde yer alan ifadeler, 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katilryorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmak {izere
51i Likert tipi Olgekle derecelendirilmistir. Anket formu, 2019 yilinin Subat-Mart aylarinda
Kahramanmarag'ta faaliyet gosteren turizm belgeli otel isletmelerinin 6n biiro ve yiyecek-igecek
departmaninda calisan iggdrenler {izerinde birak-topla yontemi izlenerek uygulanmigtir.

Uygulanan Istatistiksel Yontemler

Arastirma kapsaminda toplanan veriler IBM SPSS 21.0 for Windows paket programu ile analiz
edilmistir Arastirmanin 6ncelikle giivenilirlik 6l¢timii yapilmis ve arastirmada kullanilan lgegin
Cronbach’s Alpha degerinin 0,937 oldugu tespit edilmistir. Ozdamar (1999: 522)'a gére 0,80'den
yukar1 Alpha degerine sahip olan 6lgek degerleri ““yiiksek derecede” giivenilirdir. Katilimcilarin
demografik ve mesleki 6zelliklerinin analizinde frekans analizi ve ytlizde dagilimi kullanilmustir.
Katilimailarin sabir diizeylerinin tespitinde ise aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
yorumlanmigtir. Anket sorularmin daha iyi yorumlanabilmesi igin Tablo 1'de ifadeler;
“Kesinlikle Katiltyorum” segeneginden baslamak {izere 5'den 1’e dogru puanlanma yoluna
gidilmis ve “Kesinlikle Katihyorum” secenegi ise ¢ok yiiksek, “Katiliyorum” segenegi yiiksek,
“Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum” segenegi orta, “Katilmiyorum” secenegi diisiik, “Kesinlikle
Katilmiyorum” segenegi cok diisiik olarak degerlendirilmistir. Aritmetik ortalamalarin esik
degerleri ise su sekilde hesaplanmustir (Olcay ve Siirme, 2014: 842):

Degisim Aralig1 (Range)=5-1=4
Degisim Araligi (Range)=4/5= 0,80

Tablo 1. Aritmetik Ortalamalarin {sabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi

Agirlik Secenekler Aritmetik Ortalamalarin Agirlik Sonug
Degerleri

5 Kesinlikle Katiliyorum 4.20-5.00 Cok Yiiksek Diizey
4 Katiliyorum 3.40-4.19 Yiiksek Diizey

3 Ne Katiliyorum Ne 2.60-3.39 Orta Diizey

Katilmiyorum
2 Katilmiyorum 1.80-2.59 Diisiik Diizey
1 Kesinlikle Katilmiyorum 1.00-1.79 Cok Diisiik Diizey
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Verilerin normal bir dagilim gosterip gostermedigini tespit edebilmek igin ilk olarak
Kolmogorov-Smirnov Testi (n>50) yapilmistir. Bu test sonucunda Kolmogorov-Smirnov
degerinin p=0,000 oldugu ve verilerin normal dagilmadig: (p<0,05) goriilmiistiir. Daha sonra veri
setinin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri incelenmistir. Sencan (2005: 200-201),
normal bir dagilim icin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin +1 simirlar icinde; z istatistiginin ise +2
smurlari iginde olmasi gerektigini belirtmistir. Bu testin sonucunda ise ¢arpiklik degerinin -1,273
ve basiklik degerinin 1,094 oldugu goriilmiistiir. Ote yandan hesaplanan z-istatistigi carpiklik
icin -1,273/0,180= -7,07; basiklik icin 1,094/0,358= 3,05 olarak bulunmustur. Normallik testlerine
iliskin sonuglar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Arastirma Verilerine Iliskin Normallik Testleri

Kolmogorov-Smirnov Testi Skewness (Carpiklik) Kurtosis (Basiklik)
.?‘abll‘ Istatistik P Istatistik Standart Hata z Istatistik Standart Hata z
Olgegi 0,146 0,000 -1,273 0,180 -7,07 1,094 0,358 3,05

Son olarak histogram, Q-Q Plots ve box-plot grafikleri de incelenerek verilerin normal dagilima
sahip olmadigi sonucuna varilmigtir. Bu sonuglar dogrultusunda analizlerde parametrik
olmayan testler kullanilmistir. Bu kapsamda katiimcilarin sabir diizeylerinin demografik ve
mesleki 6zelliklerine gore farklihik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla da Mann
Whitney U Testi ve Kruskal Wallis Testi analizleri uygulanmustir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Kahramanmaras ili smirlar1 igerisinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde calismakta olan 6n biiro ve servis personelleri olusturmaktadir. Calismanin
evrenin belirlenmesi icin Kahramanmaras il Kiiltiir ve Turizm Midiirliigii'nden bilgi alinmistir.
Bu kapsamda arastirma evrenini olusturan tesis sayisinin 24 oldugu bilgisine ulagilmigtir. Bu
tesisler aragtirmaci tarafindan tek tek ziyaret edilerek istihdam edilen 6n biiro ve servis personel
sayis1 Ogrenilmis ve arastirma evreninin 233 kisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Ural ve Kilig
(2013: 43)’a gore 230-240 aras: bir evrende %95 giiven araliginda 0,05 hata pay1 ile drneklem
blytikliigliniin 148 olmas: gerekmektedir. Bu ¢alismanin 6rneklemini Kahramanmaras ilinde
faaliyet gosteren turizm belgeli 24 otelin 182 6n biiro ve yiyecek-igecek departmani calisam
olusturmaktadir. Evreni olusturan otel igletmelerinin tiimii personel say1 bilgisini vermis ancak
bu otellerin hepsi anket kabul etmemistir. Anket uygulamasi kabul eden otellere anketler
birakilmis ve daha sonra toplanmustir. Toplamda 194 kisiye anket uygulanmis ancak 12 anket
kontrol sorusunun isaretlenmesi sebebiyle degerlendirme dis1 birakilmistir. Bunun sonucunda
182 anket analize tabi tutulmustur. Dolayisiyla bu arastirmanin orneklem biiyiikliigiintin
arastirma evrenini temsil etme kapasitesine sahip oldugu diistintilmektedir.

BULGULAR
Katilimcilarin Demografik ve Mesleki Ozellikleri

Katilimcilarin demografik ve mesleki 6zellikleri Tablo 3’de gosterilmistir. Tablo 3 incelendiginde
erkek calisan oraninin (%73,1), kadin ¢alisanlardan (%26,9) daha fazla oldugu belirlenmistir. En
yliksek orana sahip yas grubu 24-31 yas (%50) olup, evli ¢alisan orami (%56,6) bekar calisan
oranindan (%43,4) yiiksektir. Egitim durumu verilerine bakildiginda en biiyiik grubun lise
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mezunu calisanlar oldugu (%51,1) oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarm mesleki 6zelliklerine
bakildiginda en ¢ok 6n biiro departmani calisanlarindan (%53,8) olustugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin %44,5’inin turizm sektoriinde 1-5 yil aras: ¢alisti1 belirlenmistir.

Tablo 3. Katiimailarin Demografik ve Mesleki Ozellikleri

Katilimciya iligkin Ozellikler (N) (%)

Erkek 133 73,1

Cinsiyet Kadin 49 26,9
Toplam 182 100,0

16-23 34 18,7

24-31 91 50,0

32-39 33 18,1

Yas 40-47 18 99

48 ve tizeri 6 3.3
Toplam 182 100,0

Tlkokul 4 2,2

Ortaokul 16 8,8

Egitim Diizeyi Lise 93 51,1
Onlisans 41 22,5

Lisans ve Ustii 28 15,4
Toplam 182 100,0

Evli 103 56,6

Medeni Durum Bekar 79 43,4
Toplam 182 100,0

On biiro 98 53,8

Béliim Yiyecek-Igecek 84 46,2
Toplam 182 100,0

1 yildan az 26 14,3

Sektorde Calisma 1-5 y1l 81 44,5
Siiresi 6-10 y1l 52 28,6

11 y1l ve tizeri 23 12,6
Toplam 182 100,0

Katilimcilarin Sabir Diizeylerine iliskin Bulgular

Bu béliimde katiimcilarin sabir diizeylerini belirlemeye yonelik elde edilen aritmetik ortalama,
standart sapma degerleri ile bu degerlerin ifade ettigi sonuglar yer almaktadir. Buna gore elde
edilen bulgular Tablo 4'te gosterilmistir.

Tablo 4’'te yer alan ifadelerin aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 incelendiginde,
arastirma kapsaminda sorulan 40 adet sorunun genel ortalamasmin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Buna gore, “On biiro/servis elemanlarinin sabir diizeyleri yiiksektir” (HI1)
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4’e gore katilimcilarin sabir diizeylerine iligkin en yiiksek katilmin gerceklestigi ifade
“Misafirler herhangi bir konuda sikayetlerini dile getirirken, onlar1 sonuna kadar dinlerim
(4,75%0,52)” oldugu gortlmiistiir. Cok yliksek diizeyde katilim gosteren ifadeler ise sirasiyla
“Otel kurallarma uymayan konuklara uymalar1 gereken kurallar1 nezaketle sdylerim
(4,63%£0,72)”, ““Calistigim boliimde her zaman diistinerek hareket ederim (4,6210,56)”, *’Calisma
esnasinda karsilastigim zor durumlarla miicadele ederim (4,58+0,69)”, “Miisterinin herhangi bir
konuda problemi oldugunda telaslanmadan sorunu ¢ézmeye calisirim (4,54+0,75)”, “Gorev
aldigim birimde yasadigim sikintilara katlanirim (4,53+0,76)”, ““Cok yogun olsam bile miisterinin
istek ve ihtiyaglarini karsilamaya caba sarf ederim (4,49+0,71)”, ““Hasta veya uykusuz oldugum

a4

zamanlarda bile isime gereken 6nemi vermeye calisirim (4,4740,66)”, “Cok yorgun olsam bile
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giiler yliz ile sorunlar1 ¢bzmeye calisirim (4,44+0,79)”, “Calisma hayatimda problemlerle
karsilastigimda genellikle sogukkanlihigimi koruyabilirim (4,2940,87)”, “Kibarca uyarmama

ragmen giiriiltii ve tatsizlik ¢ikaran konuga sakince yaklagirim (4,22+1,08)"” ifadeleridir.

Tablo 4. Katihmcilarin Sabir Diizeylerine Higkin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma ve Sonug

Bulgular:

No | IFADELER b3 S.S Sonuc

1. Konuk sikayetleriyle bag etmede zorluk yagamam 418 | 1,16 Yiiksek

2. Gorev aldigim birimde yasadigim sikintilara katlanirim 4,53 0,76 Cok Yiiksek

3. Calisma esnasinda karsilagtigim zor durumlarla miicadele ederim 4,58 | 0,69 Cok Yiiksek

4. Misafirler herhangi bir konuda sikayetlerini dile getirirken, onlar1 sonuna kadar | 4,75 | 0,52 Cok Yiiksek
dinlerim

5. Calisma hayatimda 6fkemi kontrol edebilirim 4,18 | 0,96 Yiiksek

6. Kibarca uyarmama ragmen giiriiltii ve tatsizlik ¢ikaran konuga sakince yaklasirim 4,22 | 1,08 Cok Yiiksek

7. Otel kurallarina uymayan konuklara uymalar1 gereken kurallar: nezaketle sdylerim | 4,63 | 0,72 Cok Yiiksek

8. Terfi edilmeyecegimi bilsem bile uzun yillar ayni birimde/goérevde calisabilirim 296 | 1,45 Orta

9. Calisma arkadagimin igimle ilgili beni uyarmasina 6fkelenmem 4,04 0,90 Yiiksek

10. Cok yogun olsam bile miisterinin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya caba sarf ederim | 4,49 | 0,71 Cok Yiiksek

11. | Calisma hayatimda problemlerle kargsilastigimda genellikle sogukkanliligimi | 4,29 | 0,87 Cok Yiiksek
koruyabilirim

12. | Calistigim boliimde her zaman diigiinerek hareket ederim 4,62 | 0,56 Cok Yiiksek

13. Calisma hayatimda problemleri ¢6zerken genellikle zorlanmam 3,92 0,93 Yiiksek

14. | Sik sik birim/gorev degisikligi beni sinirlendirmez 286 | 1,36 Orta

15. Calisma arkadaslarima igleri 6gretirken tekrar tekrar anlatmak beni sikmaz 4,11 1,00 Yiiksek

16. Yapacak isim ¢ok fakat zamammin az oldugu durumlarda bile sakince | 4,09 1,06 Yiiksek
davranabilirim

17. Calistigim alandaki mekanik veya elektronik cihazlarin bozulmasi beni kizdirmaz 2,71 1,33 Orta

18. | Hasta veya uykusuz oldugum zamanlarda bile isime gereken Onemi vermeye | 4,47 | 0,66 Cok Yiiksek
caligirim

19. | Cok yorgun olsam bile giiler yiiz ile sorunlar1 ¢6zmeye ¢aligirim 444 | 0,79 Cok Yiiksek

20. Mesaimin bitisinde fazla mesai yapmam istenmesi beni sinirlendirmez 3,93 1,25 Yiiksek

21. | Isyerinde yasadigim sikintilardan genellikle yakinmam 390 | 1,23 Yiiksek

22. | Haksiz yere azarlandigimi diisiindiigiimde bile sakince bu durumun geg¢mesini | 3,36 | 1,37 Orta
beklerim

23. Sinirli bir miisteriyle karsilastigimda ¢ogunlukla miisteriyi sakinlestirebilirim 4,15 1,08 Yiiksek

24. | Calisirken “isler yeter ki bitsin de nasil biterse bitsin” diye diistinmem 3,81 1,38 Yiiksek

25. Calisirken giin iginde ¢ok sik sinirlenmem 3,85 | 0,95 Yiiksek

26. Birgok isi ayni anda yapip isleri hemen bitirmeye ¢alismam 3,88 1,24 Yiiksek

27. Yoneticilerimin bana olan sert tavrina kargilik vermem 3,69 1,35 Yiiksek

28. | Sorumluluklarini yerine getirmeyen calisma arkadaslarimi siirekli uyaririm 4,03 | 0,89 Yiiksek

29. | Cogu zaman isyerinde yasadigim sikintilardan sikdyet etmem 384 | 1,16 Yiiksek

30. Genelde sakin bir insanimdir 3,80 1,04 Yiksek

31. | Uzun bir yaziy1 bastan sona sabirla okuyabilirim 375 | 110 Yiiksek

32. Problem ¢ikaran miigterilere tahammiil edebilirim 4,04 1,12 Yiiksek

33. | Gorevim haricinde bir is yapmam gerektiginde sinirlenmem 3,52 | 1,36 Yiiksek

34. | Yapilmas: miimkiin olmayan miisteri talepleri beni sinirlendirmez 2,69 | 1,37 Orta

35. Problem yasadigim is arkadaglarima tahammiil edebilirim 3,93 | 0,99 Yiiksek

36. | Otelin yogun oldugu zamanlarda telaglanmam 415 | 1,18 Yiiksek

37. Miisterinin herhangi bir konuda problemi oldugunda telaglanmadan sorunu | 4,54 0,75 Yiiksek
¢bzmeye caligirim

38. | Miidiirlim/sefim konusurken, konusmasmni bitirmeden araya girer soylemek | 3,82 | 1,38 Yiiksek
istedigimi sdylerim*

39. Caligirken stirekli saatime bakarim* 347 | 1,40 Yiiksek

40. Calisma hayatimda genellikle ¢ok konusmay1 severim* 2,66 1,30 Orta

GENEL ORTALAMA 392 | 058 Yiiksek

Not=1,00-1,79: Cok Diisiik Diizey; 1,80-2,59: Diisiik Diizey; 2,60-3,39: Orta Diizey; 3,40-4,19: Yiiksek Diizey; 4,20-5,00: Cok
Yiiksek Diizey, N=182, (*)=Onermeler ters kodlanmigtir
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Yiiksek diizeyde katihim saglanan ifadeler ise sirasiyla “Konuk sikayetleriyle bag etmede zorluk
yasamam (4,18+1,16)”, “Calisma hayatimda 6fkemi kontrol edebilirim (4,18+0,96)", *“Sinirli bir
miisteriyle karsilastigimda ¢ogunlukla miisteriyi sakinlestirebilirim (4,15%+1,08)”, “Otelin yogun
oldugu zamanlarda telaslanmam (4,1540,75)”, “Calisma arkadaslarima isleri 6gretirken tekrar
tekrar anlatmak beni stkmaz (4,11+1,00)”, “Yapacak isim ¢ok fakat zamanimin az oldugu
durumlarda bile sakince davranabilirim (4,09+£1,06)”, “Calisma arkadasimin isimle ilgili beni
uyarmasina Ofkelenmem (4,04+£0,90)’, “Problem c¢ikaran miisterilere tahammiil edebilirim
(4,04+1.12)”, “Sorumluluklarin1 yerine getirmeyen calisma arkadaslarimi stirekli uyaririm
(4,03+£0,89)”, “Mesaimin bitisinde fazla mesai yapmam istenmesi beni sinirlendirmez
(3,93%£1,25)", “Problem yasadigim is arkadaslarima tahammtil edebilirim (3,93+0,99)", ““Calisma
hayatimda problemleri ¢ozerken genellikle zorlanmam (3,92+0,93)”, “Is yerinde yasadigim
sikintilardan genellikle yakinmam (3,90£1,23)”, “Bir¢ok isi ayni anda yapip isleri hemen
bitirmeye ¢alismam (3,88+1,24)”, “Calisirken giin icinde ¢ok sik sinirlenmem (3,85+0,95)",
“Cogu zaman isyerinde yasadigim sikintilardan sikdyet etmem (3,84+1,16)"”, “Miidiiriim/sefim
konusurken, konugmasin bitirmeden araya girer sdylemek istedigimi soylerim (3,824+1,38)",
“Calisirken “isler yeter ki bitsin de nasil biterse bitsin” diye diistinmem (3,8141,38)”, “Genelde
sakin bir insanimdir (3,80+1,04)”, “Uzun bir yaziy1 bastan sona sabirla okuyabilirim
(3,7541,10)”, “"Yoneticilerimin bana olan sert tavrina karsilik vermem (3,6941,35)”, “GoOrevim

haricinde bir is yapmam gerektiginde sinirlenmem (3,5241,36)"", “’Calisirken siirekli saatime
bakarim (3,47+1,40)" ifadeleridir.

Orta diizeyde katihm gosterilen ifadeler ise sirasiyla ““Haksiz yere azarlandigimi diistindiigiimde
bile sakince bu durumun gec¢mesini beklerim (3,36+1,37)”, “Terfi edilmeyecegimi bilsem bile
uzun yillar aymni birimde/gorevde calisabilirim (2,96+1,45)”, ““Sik sik birim/gérev degisikligi beni
sinirlendirmez (2,86+1,36)"”, “Calistigim alandaki mekanik veya elektronik cihazlarin bozulmasi
beni kizdirmaz (2,714£1,33)”, “Yapilmas1 miimkiin olmayan miisteri talepleri beni sinirlendirmez
(2,6941,37)”, “Calisma hayatimda genellikle ¢ok konusmay1 severim (2,66+1,30)" ifadeleridir.
Diisiik diizeyde katilim ve ¢ok diisiik diizeyde katilim saglanan ifade bulunmamaktadir.

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ile Sabir Diizeyleri Arasindaki Farklilik
Analizleri

Bu béliimde katilimcilarin sabir diizeylerinin demografik ve mesleki degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigi bulgulanmaya calisilmistir. Verilerin normal dagilim gostermemesi
sebebiyle analizlerde Mann Whitney U Testi ile Kruskal Wallis Testi uygulanmustir.

Cinsiyet Degiskenine iliskin Bulgular

Katilimcilarin cinsiyetleri ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir farkliligin olup
olmadigimi aramak amaciyla uygulanan Mann- Whitney U Testi'nden elde edilen bulgular Tablo
5'de gosterilmistir.

Buna gore katilimcilarin cinsiyetleri ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farkliigmn olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Sonug olarak ““On biiro/servis elemanlarmin sabir
diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda bir farklilik vardir” (H2) hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 5. Katihmalarmn Sabir Diizeylerinin Cinsiyet Degiskenine Gore Farklihik Gosterip
Gostermedigine Iliskin Mann Whitney U Testi Bulgulari

Grup sira ortalamasi Mann-Whitney U Testi 4 P
ifadeler Kadin Erkek -,235 0,814
89,99 92,06 3184,500

Yas Degiskenine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin yaslar ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamh bir farkliigin olup
olmadigimi aramak amaciyla uygulanan Kruskal Wallis Testi'nden elde edilen bulgular Tablo
6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Katilmclarin Sabir Diizeylerinin Yas Degiskenine Gore Farklilik Gosterip
Gostermedigine Iliskin Kruskal Wallis Testi Bulgular

Grup sira ortalamasi Ki-kare P
ifadeler 16-23 24-31 32-39 40-47 48 ve lizeri 6,670 0,154
73,53 95,37 89,20 101,19 118,25

Buna gore katihmcilarin yaslari ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir farkliligin
olmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Sonug olarak “On biiro/servis elemanlarmin sabir diizeyleri
ile yaslar1 arasinda bir farklilik vardir” (H3) hipotezi reddedilmistir.

Egitim Degiskenine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin egitim diizeyleri ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir farkliligin
olup olmadigimm aramak amaciyla uygulanan Kruskal Wallis Testi'nden elde edilen bulgular
Tablo 7’ de gosterilmistir.

Tablo 7. Katimcalarin Sabir Diizeylerinin Egitim Degiskenine Gore Farklihk Gosterip
Gostermedigine Iliskin Kruskal Wallis Testi Bulgular

Grup sira ortalamasi Ki-kare P
ifadeler Tlkokul Ortaokul Lise On lisans Lisans ve iistii 5,991 0,200
81,25 93,78 84,02 95,32 110,63

Buna gore katilimcilarin egitim diizeyi ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farkliigin olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Sonug olarak ““On biiro/servis elemanlarmin sabir
diizeyleri ile egitim diizeyi arasinda bir farklilik vardir” (H4) hipotezi reddedilmistir.

Medeni Durum Degiskenine iliskin Bulgular

Katilimcilarin medeni durumlar: ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farklihigin olup olmadigim aramak amaciyla uygulanan Mann- Whitney U Testi'nden elde edilen
bulgular Tablo 8'de gosterilmisgtir.

Buna gore katilimcilarm medeni durumlari ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlaml
bir farkliigin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Sonug olarak “On biiro/servis elemanlarinin sabir
diizeyleri ile medeni durumlar: arasinda bir farklihik vardir” (H5) hipotezi kabul edilmis olup
farkliliklarin hangi ifadelerde gerceklestigini gormek icin Mann-Whitney U Testi uygulanmis ve
elde edilen bulgular Tablo 9'da gosterilmistir.
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Tablo 8 Katihmcilarin Sabir Diizeylerinin Medeni Durum Degiskenine Gore Farklilik Gosterip
Gostermedigine Iliskin Mann Whitney U Testi Bulgulari

Grup sira ortalamasi Mann-Whitney U Testi Y4 P
ifadeler Evli Bekar -3,338 0,001
102,91 76,62 2893,000

Tablo 9. Katihmcilarm Medeni Durumlari ile Sabir Diizeylerinin Ifadelere Gore
Karsilagtirlmasina iliskin Mann Whitney U Testi Sonugclari

ifadeler Medeni Durum z P
Evli Bekar
Konuk sikdyetleriyle bag etmede zorluk yagamam 98,63 82,20 -2,314 0,02
Gorev aldigim birimde yagadigim sikintilara katlanirim 100,36 79,95 -3,094 0,00
Calisma esnasinda karsilagtigim zor durumlarla miicadele ederim 95,15 86,74 -1,293 0,19
Misafirler herhangi bir konuda sikayetlerini dile getirirken, onlari sonuna kadar 92,67 89,97 -,476 0,63
dinlerim
Calisma hayatimda 6fkemi kontrol edebilirim 94,16 88,03 -,843 0,39
Calisma hayatimda genellikle ¢ok konugmay1 severim* 83,94 101,35 | -2,266 0,02
Kibarca uyarmama ragmen giiriiltii ve tatsizlik ¢ikaran konuga sakince yaklagirim 97,99 83,04 -2,098 | 0,03
Otel kurallarina uymayan konuklara uymalar1 gereken kurallar1 nezaketle sdylerim 94,93 87,03 -1,285 0,19
Terfi edilmeyecegimi bilsem bile uzun yillar ayn: birimde/gorevde ¢aligabilirim 94,95 87,01 -1,037 0,30
Calisma arkadagimin igimle ilgili beni uyarmasina 6fkelenmem 96,36 85,16 -1,558 0,11
Cok yogun olsam bile miigterinin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya ¢aba sarf ederim 100,38 79,92 -2,996 0,00
Calisma hayatimda problemlerle Kkarsilastigimda genellikle sogukkanhiligimi 96,72 84,69 -1,686 0,09
koruyabilirim
Calistigim boliimde her zaman diigiinerek hareket ederim 96,93 84,42 -1,920 0,05
Calisma hayatimda problemleri ¢6zerken genellikle zorlanmam 91,10 92,03 -,132 0,89
Sik sik birim/gorev degisikligi beni sinirlendirmez 95,50 86,29 -1,196 0,23
Calisma arkadaglarima igleri 6gretirken tekrar tekrar anlatmak beni sikmaz. 97,71 83,41 -1,953 0,05

Yapacak isim ¢ok fakat zamanimin az oldugu durumlarda bile sakince davranabilirim 95,67 86,06 -1,315 0,18

Midiirtim/sefim konusurken, konusmasini bitirmeden araya girer séylemek istedigimi | 100,10 80,29 -2,674 0,00

sOylerim*

Calistigim alandaki mekanik veya elektronik cihazlarin bozulmasi beni kizdirmaz 94,63 87,42 -,936 0,34
Hasta veya uykusuz oldugum zamanlarda bile isime gereken dnemi vermeye ¢aligirim 101,15 78,92 -3,210 0,00
Caligirken stirekli saatime bakarim* 100,98 79,15 -2,854 0,00
Cok yorgun olsam bile giiler yiiz ile sorunlari ¢dzmeye ¢aligirim 96,73 84,68 -1,746 0,08
Mesaimin bitigsinde fazla mesai yapmam istenmesi beni sinirlendirmez 103,66 75,65 -3,779 0,00
i§ yerinde yagadigim sikintilardan genellikle yakinmam 103,12 76,35 -3,594 0,00

Haksiz yere azarlandigimi diisiindiiglimde bile sakince bu durumun geg¢mesini | 101,15 78,92 -2,897 0,00
beklerim

Sinirli bir miisteriyle kargilastigimda ¢ogunlukla miigteriyi sakinlestirebilirim 100,77 79,41 -2,952 0,00
Calisirken “igler yeter ki bitsin de nasil biterse bitsin” diye diistinmem 99,77 80,72 -2,559 0,01
Calisirken giin iginde ¢ok sik sinirlenmem 95,67 86,06 -1,323 0,18
Birgok isi ayni anda yapip isleri hemen bitirmeye ¢alismam 102,00 77,82 -3,241 0,00
Yoneticilerimin bana olan sert tavrina kargilik vermem 98,75 82,05 -2,210 0,02
Sorumluluklarini yerine getirmeyen ¢aligma arkadaglarimu siirekli uyaririm 94,29 87,86 -,883 0,37
Cogu zaman igyerinde yasadigim sikintilardan sikdyet etmem 102,88 76,66 -3,503 0,00
Genelde sakin bir insanimdir 93,30 89,15 -,572 0,56
Uzun bir yaziy1 bagtan sona sabirla okuyabilirim 88,70 95,15 -,851 0,39
Problem ¢ikaran miisterilere tahammiil edebilirim 99,59 80,95 -2,545 0,01
Gorevim haricinde bir is yapmam gerektiginde sinirlenmem 98,02 82,99 -1,978 | 0,04
Yapilmas: miimkiin olmayan miisteri talepleri beni sinirlendirmez 83,82 101,52 -2,310 0,02
Problem yasadigim is arkadaglarima tahammiil edebilirim 94,57 87,50 -,956 0,33
Otelin yogun oldugu zamanlarda telaglanmam 98,68 82,13 -2,315 0,02

Miisterinin herhangi bir konuda problemi oldugunda telaslanmadan sorunu ¢6zmeye 98,72 82,08 -2,538 0,01

caligirim
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Tablo 9’a gore aragtirma kapsaminda yer alan 40 sorudan 21'inde anlamli farkliliklarin oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Bu ifadeler asagida gosterilmistir. “Konuk sikayetleriyle bas etmede
zorluk yasamam”, “Gorev aldigim birimde yasadigim sikintilara katlanirnm”, “Kibarca
uyarmama ragmen giiriiltii ve tatsizhik ¢ikaran konuga sakince yaklagirim”, ““Cok yogun olsam
bile miisterinin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamaya ¢aba sarf ederim”, ‘“Miidiiriim/sefim
konusurken, konusmasin bitirmeden araya girer sdylemek istedigimi soylerim”, “Hasta veya
uykusuz oldugum zamanlarda bile isime gereken 6nemi vermeye calisirim”’, ““Calisirken stirekli
saatime bakarim.”, “Mesaimin bitisinde fazla mesai yapmam istenmesi beni sinirlendirmez”, “‘Is
yerinde yasadigim sikintilardan genellikle yakinmam”, “Haksiz yere azarlandigimmu
diisiindiigiimde bile sakince bu durumun geg¢mesini beklerim”, “Sinirli bir miisteriyle
karsilastigimda cogunlukla miisteriyi sakinlestirebilirim”, ““Calisirken “isler yeter ki bitsin de
nasil biterse bitsin” diye diistinmem’, “Bir¢ok isi ayni anda yapip isleri hemen bitirmeye
calismam”, “Yoneticilerimin bana olan sert tavrina karsiik vermem”, “Cogu zaman isyerinde
yasadigim sikintilardan sikayet etmem”, “Problem ¢ikaran mdiisterilere tahammiil edebilirim”,
“Gorevim haricinde bir i yapmam gerektiginde sinirlenmem”, “Otelin yogun oldugu
zamanlarda telaslanmam”, “Miisterinin herhangi bir konuda problemi oldugunda
telaslanmadan sorunu ¢dzmeye calisirim” ifadelerinde evli katihmcilar bekar katilimcilara gore

farkli goriis belirtmislerdir.

Diger taraftan, “Calisma hayatimda genellikle cok konusmay1 severim”, “Yapilmasi miimkiin
olmayan miisteri talepleri beni sinirlendirmez” ifadelerinde bekar katilimcilar evli katiimcilara
gore farkli goriis belirtmislerdir.

Boliim Degiskenine iliskin Bulgular

Katilmcilarin ¢alistiklar1 boliim ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farklihigin olup olmadigini aramak amaciyla uygulanan Mann- Whitney U Testi'nden elde edilen
bulgular Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 10. Katilmalarin Sabir Diizeylerinin Boliim Degiskenine Gore Farkliik Gosterip
Gostermedigine Iliskin Mann Whitney U Testi Bulgulart

Grup sira ortalamasi Mann-Whitney U Testi Y4 P
fadeler On biiro Yiyecek-igecek -1,102 0,270
96,15 87,52 3725,500

Buna gore katilimcilarin ¢alistiklar: boliim ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamh
bir farkliigin olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Sonug olarak “On biiro/servis elemanlarinin
sabir diizeyleri ile calistiklar1 boliim arasinda bir farklilik vardir” (H6) hipotezi reddedilmistir.

Sektorde Calisma Siiresi Degiskenine iligskin Bulgular

Katilimcilarin sektorde calisma siireleri ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farklihigin olup olmadigmi aramak amaciyla uygulanan Kruskal Wallis Testi'nden elde edilen
bulgular Tablo 13’te gosterilmisgtir.
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Tablo 11. Katilimcilarin Sabir Diizeylerinin Sektorde Calisma Siiresi Degiskenine Gore Farklilik
Gosterip Gostermedigine Tliskin Kruskal Wallis Testi Bulgulari

Grup sira ortalamasi Ki-kare P
ifadeler 1 yildan az 1-5 yil 6-10 y1l 11 yil ve lizeri 11,691 0,009
74,73 83,19 101,99 116,00

Buna gore katiimcilarin sektorde calisma stireleri ile sabir diizeyleri arasinda istatiksel olarak
anlamh bir farkhihgm oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Sonug olarak “On biiro/servis
elemanlarmin sabir diizeyleri ile sektorde galisma siireleri arasinda bir farklilik vardir” (H7)
hipotezi kabul edilmis olup farkliliklarin hangi ifadelerde gerceklestigini gormek amaciyla her
bir ifade igin ayr1 ayri1 Kruskal Wallis Testi uygulanmis ve elde edilen sonuglar Tablo 12'de
gosterilmistir.

Tablo 12. Katiimalarin Sektérde Calisma Siiresi le Sabir Diizeylerinin ifadelere Gore
Karsilastirlmasina fliskin Kruskal Wallis Testi Sonuclart

ifadeler Sektorde Calisma Siiresi Ki- P
1 1-5 6-10 11 y1l kare
yildan yil yil ve
az iizeri
Konuk sikdyetleriyle bag etmede zorluk yagamam 82,08 86,60 96,81 107,41 5,121 0,16
Gorev aldigim birimde yagadigim sikintilara katlanirim 83,15 89,23 96,24 98,22 2,280 0,51

Calisma esnasinda karsilagtigim zor durumlarla miicadele ederim 88,48 84,33 100,25 100,39 5,395 0,14

Misafirler herhangi bir konuda sikayetlerini dile getirirken, onlar1 87,40 89,14 93,91 98,98 1,726 0,63
sonuna kadar dinlerim

Calisma hayatimda 6fkemi kontrol edebilirim 76,19 87,60 98,79 106,04 6,330 0,09

Calisma hayatimda genellikle ¢ok konugmay1 severim* 99,31 97,86 80,76 84,54 4,537 0,20

Kibarca uyarmama ragmen giiriiltii ve tatsizlik ¢ikaran konuga 72,21 88,17 101,84 101,67 8,161 0,04
sakince yaklagirim

Otel kurallarina uymayan konuklara uymalar1 gereken kurallar: 77,46 94,06 92,29 96,57 3,721 0,29
nezaketle sdylerim

Terfi edilmeyecegimi bilsem bile uzun yillar ayni birimde/gorevde 87,00 88,80 88,08 113,85 5,038 0,16
caligabilirim

Calisma arkadagimin igimle ilgili beni uyarmasina 6fkelenmem 75,15 86,67 102,07 103,09 7,666 0,05

Cok yogun olsam bile miigterinin istek ve ihtiyaglarini kargilamaya 75,31 83,43 105,62 106,33 13,192 0,00
caba sarf ederim

Calisma hayatimda problemlerle karsilastigimda genellikle 79,71 85,27 99,69 108,24 7,325 0,06
sogukkanliligimi koruyabilirim

Calistigim boliimde her zaman diigiinerek hareket ederim 86,13 85,05 97,18 107,43 6,125 0,10
Calisma hayatimda problemleri ¢6zerken genellikle zorlanmam 80,06 93,05 90,47 101,30 2,651 0,44
Sik sik birim/gorev degisikligi beni sinirlendirmez 86,29 89,81 90,28 106,09 2,232 0,52

Calisma arkadaslarima isleri 6gretirken tekrar tekrar anlatmak beni 80,08 84,69 106,06 95,48 7,730 0,05
sitkmaz

Yapacak isim ¢ok fakat zamanimin az oldugu durumlarda bile 93,31 86,94 96,72 93,70 1,382 0,71
sakince davranabilirim

Midiirtim/sefim konusurken, konusmasini bitirmeden araya girer 89,29 81,87 101,58 105,13 7,010 0,07
sOylemek istedigimi sdylerim *

Calistigim alandaki mekanik veya elektronik cihazlarin bozulmas: 86,63 91,01 93,24 94,80 ,394 0,94
beni kizdirmaz

Hasta veya uykusuz oldugum zamanlarda bile isime gereken 79,71 84,53 103,96 101,20 8,302 0,04
Onemi vermeye ¢aligirim.

Caligirken stirekli saatime bakarim* 81,50 79,97 112,38 96,20 13,971 0,00

Cok yorgun olsam bile giiler yiiz ile sorunlari ¢dzmeye ¢aligirim 86,87 84,32 104,67 92,24 6,461 0,09

Mesaimin Dbitisinde fazla mesai yapmam istenmesi beni 76,96 86,67 99,47 106,91 6,575 0,08
sinirlendirmez
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telaglanmadan sorunu ¢6zmeye galigirim

i§ yerinde yagadigim sikintilardan genellikle yakinmam 65,54 85,84 100,70 119,98 17,418 0,00
Haksiz yere azarlandigimi diisiindiigiimde bile sakince bu 68,40 85,73 107,25 102,33 12,213 0,00
durumun ge¢mesini beklerim

Sinirli bir miisteriyle karsilastigimda c¢ogunlukla misteriyi | 74,90 84,33 105,75 | 103,28 | 10,711 | 0,01
sakinlestirebilirim

Calisirken  “igler yeter ki bitsin de nasil biterse bitsin” 92,21 82,00 103,62 96,76 6,288 0,09
diye diisiinmem

Calisirken giin iginde ¢ok sik sinirlenmem 89,15 86,33 89,96 115,83 6,804 0,07
Birgok isi ayni anda yapip isleri hemen bitirmeye ¢alismam 85,02 84,89 100,60 101,54 4,524 0,21
Yoneticilerimin bana olan sert tavrina kargilik vermem 87,40 80,41 107,67 98,63 9,866 0,02
Sorumluluklarini yerine getirmeyen calisma arkadaslarimi siirekli 77,13 91,68 99,80 88,35 3,867 0,27
uyaririm

Cogu zaman igyerinde yasadigim sikintilardan sikdyet etmem 78,17 83,87 101,06 | 111,83 9,411 0,02
Genelde sakin bir insanimdir 92,48 87,96 82,68 122,78 11,738 0,00
Uzun bir yaziy1 bagtan sona sabirla okuyabilirim 88,48 89,99 89,09 105,70 2,086 0,55
Problem ¢ikaran miisterilere tahammiil edebilirim 76,04 87,07 96,30 113,72 8,482 0,03
Gorevim haricinde bir is yapmam gerektiginde sinirlenmem 92,92 83,78 92,97 113,74 6,338 0,09
Yapilmas: miimkiin olmayan miisteri talepleri beni sinirlendirmez 100,90 90,64 82,16 105,00 4,222 0,23
Problem yasadigim is arkadaglarima tahammiil edebilirim 84,90 87,64 101,14 90,74 2,939 0,40
Otelin yogun oldugu zamanlarda telaglanmam 70,62 88,83 104,31 95,57 9,116 0,02
Miisterinin ~ herhangi bir konuda problemi oldugunda 75,21 89,42 99,62 98,89 6,203 0,10

Tablo 12 incelendiginde, arastirma kapsaminda yer alan 40 sorudan 12’iinde anlaml farkliliklarin
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Bu ifadeler asagida gosterilmistir.

“’Kibarca uyarmama ragmen giiriiltii ve tatsizlik ¢ikaran konuga sakince yaklasirim”, ““Cok
yogun olsam bile miisterinin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya ¢aba sarf ederim”, “Hasta veya
uykusuz oldugum zamanlarda bile isime gereken 6nemi vermeye calisirim”, “Calisirken stirekli
saatime bakarim”, “Is yerinde yasadigim sikintilardan genellikle yakinmam”, “Haksiz yere
azarlandigimi diistindiigiimde bile sakince bu durumun gec¢mesini beklerim”, “Sinirli bir
miisteriyle karsilastigimda ¢ogunlukla miisteriyi sakinlestirebilirim”, “Yoneticilerimin bana olan
sert tavrina karsilik vermem”’, ““Cogu zaman isyerinde yasadigim sikintilardan sikayet etmem?”,
“Problem c¢ikaran miisterilere tahammiil edebilirim”, “Otelin yogun oldugu zamanlarda
telaglanmam” ifadelerine 11 y1l ve iizeri ve 6-10 y1l aras: sektdrde ¢alisan katihmcilar daha yiiksek
katilm gostermistir. Bir diger ifade ile 1 yildan az ve 1-5 yil aras1 sektorde ¢alisan katihimcilar
daha diisiik katilim gostermistir. Son olarak “Genelde sakin bir insanimdir”” ifadesine ise 11 yil

ve lizeri sektorde ¢alisan katihmcilar daha yiiksek katilim gostermistir.

SONUC ve TARTISMA

Bu aragtirmada Kahramanmarag'ta faaliyet gosteren turizm belgeli konaklama isletmelerinde
istihdam edilen 6n biiro ve servis personelinin sabir diizeyinin belirlenmesi ve sabir diizeyinin
demografik ve mesleki degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi ortaya konulmaya
calisilmigtir. Katilmcilarin sabir tutumlarimi 6l¢gmek igin hazirlanan anket formu Schnitker
(2012)'in Sabir Olgegi ile Erken (2009)'in Sabirli Davramis Olgegi'nden yararlanilarak hazirlanmistir.
Toplam 182 ¢alisana uygulanan anketlerden elde edilen verilere istatistiksel analizler uygulanmis
ve elde edilen bulgular yorumlanmigtir.

Bu arastirmada ulasilan temel sonug, 6n biiro ve servis elemanlarinin sabir diizeylerinin yiiksek
oldugu yani sabirli olduklar1 yoniindedir. Turizm, insanlart memnun etme odakli oldugundan
calisan personelin boyle bir sektdrde calisabilmesi icin sabirli kisilik Ozelligi tasimasi
beklenmektedir. Literatiirde bulunan bazi ¢alismalarda turizm personelinde ve turizm meslegini
sececek Ogrencilerde sabir Ozelligi bulunmasi belirtilmistir (Tetik, 2006; Demirtas, 2010a;

1824




Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(3): 1806-1830.

Demirtas, 2010b; Kaya ve Ozhan, 2012; Polat Uziimcii, 2015; Eker ve Zengin, 2016; Pelit, Soybali
ve Ak, 2017; Ozkan, 2017; Tan, 2017). Arastirmaya katilan 6n biiro ve servis personellerinin sabir
diizeyinin yiiksek olmasi bu bilgiyle ortiismektedir. Bununla birlikte Yilmaz (2018)'mn bir otelde
konaklayan misafirler {izerinde yaptig1 bir arastirmada, konaklama ve check-out islemleri
sirasinda olumlu algilanan olaylarin sabir, dikkat, misafirperverlik, nezaket ve hiz gibi ¢alisan
davraniglariyla ilgili olaylar oldugu tespit edilmistir. Ayrica Grandey, Fisk ve Mattila (2005),
calisanlarda sabirli ve icten davranislarin miisteri memnuniyetini artirdigini iddia etmislerdir.
Kuo (2007) ise miisterilerin sikayetlerini veya memnuniyetsizliklerini ¢6zmek icin calisanlarin
sabirlh ve c¢aliskan olmalar gerektigini belirtmektedir. Pelit, Soybali ve Ak (2017),
Afyonkarahisar'da bulunan termal otel isletmelerinde yaptiklar1 bir arastirmada personel
seciminde sabir unsuruna dikkat edilmesi gerektigini belirtmislerdir. Bu isletmelerin miisteri
profilinin genellikle daha ¢ok anlayis, hosgorii, sabir ve ilgi isteyen yaghlar ve hastalardan
olusmasi nedeniyle ise alim siirecinde adaylarin bu tiir 6zelliklerini tespit etmeye yonelik
testlerin kullanilmasini onermislerdir. Fakat Pelit, Tiirkmen ve Yarmac (2010)'nin Ankara ve
Aydin’da bulunan otel ¢alisanlarmin kisilik ozelliklerini degerlendirdikleri bir arastirmada
isgorenlerin, A tipi kisilik 6zelliklerine daha yatkin oldugu sonucuna varilmstir. A tipi kisilik
ozelligine sahip insanlar agresif, sabirsiz, aceleci kisilerdir (Pelit, Ttirkmen ve Yarmaci, 2010: 11).
Aragtirmamizin sonucunun Ankara ve Aydin érneginden farkli olmasmin nedeni ise igletme
tiirtinden kaynaklandig1 diistiniilmektedir. Pelit, Soybal1 ve Ak (2017)'m belirttigi gibi 6zellikle
termal turizm tesislerinde c¢alisan personellerde sabir 6zelligi bulunmalidir. Kahramanmaras
termal turizm yoniinden zengin bir sehirdir (https://kahramanmaras.ktb.gov.tr/). Arastirma
verilerinin genellikle termal turizm tesislerinden toplanmasi ¢alisanlarin sabir diizeyinin yiiksek
¢ikmasina neden olmus olabilir. Termal turizm tesislerinde calisan bireylerin sabirh kisiler
oldugu diistiniilmektedir.

Turizm ¢alisanlarinin sabir tutumunu 6lgen ampirik bir calismaya ulasilamamistir. Hizmet
sektoriinde calisabilmek icin sabrin gerekli bir beceri oldugu kanisindan yola ¢ikilarak hizmet
verme yatkinlig: ile ilgili arastirmalarin sonuglar: incelenmistir. Bu arastirmalarin sonuglar ile
arastirmamizin sonucu benzerlik gostermektedir. Yapilan arastirmalarda turizm ¢alisanlarinin
hizmet verme yatkinliginin yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir (Basoda, 2012; Bas, 2015;
Basoda, 2016; Cullu Kaygisiz ve Eren, 2017; Eren ve Demirel, 2017, Bibican, 2019; Kale, 2019). Bu
aragtirmada otel calisanlarmin sabir diizeyinin yiiksek oldugu saptanmistir. Turizm ¢alisanlari
agisindan  diisiintildiigiinde psikolojik sermaye diizeyi (umut, ozyeterlilik, dayaniklilik,
iyimserlik) de sabir diizeyine yakin bir konu olarak degerlendirilebilir. Yapilan arastirmalarda
otel galisanlarinin psikolojik sermaye diizeylerinin yiiksek oldugu ortaya gikmistir (Orgiin,
Keskin ve Erol, 2017; Kumlu ve Gliglii Nergiz, 2018; Yorulmaz ve Yavan, 2018; Ozdemir, 2019;
Suna ve Okun, 2019).

Sosyal bilimlerde her arastirmada oldugu gibi bu arastirma da baz1 siirliliklara sahiptir. Zaman
ve maliyet konusundaki kisitlar nedeniyle c¢alisma Kahramanmaras'ta gergeklestirilmistir.
Calisma arastirmaya katilan katilimcilarin gortisleri ile sinirhidir. Arastirmanin diger bir sirurlilig
ise; arastirma verilerinin yalnizca konaklama isletmesi ¢alisanlarindan elde edilmesidir. Seyahat
isletmeleri bu arastirma kapsamina dahil edilmemistir. Arastirma konaklama isletmelerinde
miigteri ile en cok diyalog halinde olan o6n biiro ve yiyecek-iecek departmanlar ile
smirlandirilmistir. Diger departmanlar (kat hizmetleri, teknik servis, giivenlik vs.) arastirmaya
dahil edilmemistir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda, arastirmacilara
birtakim oneriler sunulmaktadir.

Literatiirde turizm ¢alisanlarinin sabir tutumunu inceleyen bir arastirmaya rastlanmamustir. Bu
durum arastirmanin sonuglarini karsilastirmay1 oldukga zorlastirmistir. Bundan dolay1 benzer
calismalarm Tiirkiye’de faaliyet goOsteren turizm igletmeleri {izerinde yapilarak sayisinin
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arttirilmasmin hem genelleme yapilabilmesi hem de sonuglar arasi karsilastirmalar yapilabilmesi
agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu baglamda farkl sehirlerdeki otel isletmelerinde
calisan bireylerin sabir diizeyleri arastirilabilir. Konaklama ve seyahat isletmeleri biinyesinde
calisan bireylerin sabir diizeylerinin belirlenmesi ile bu isletmeler arasinda karsilastirma
yapilabilir. Bununla birlikte turizm disindaki farkli sektorlerde ¢alisan kisilerin sabir tutumunun
belirlendigi nitel veya nicel gahismalar yapilabilir. Ote yandan turizm gahsanlarmin sabir
diizeyleri ile psikolojik iyi olus, is-yasam doyumu, Orgiitsel stres, isten ayrilma niyeti, orgiitsel
baglilik, orgiitsel giiven, is tatmini, is performansi, yasam kalitesi, mutluluk diizeyi, 6zsayg1
diizeyi, kariyer tutumu, tiikkenmislik diizeyi, basa ¢ikma diizeyi, depresyon diizeyi veya ofke
diizeyleri arasindaki iligkileri inceleyen ¢alismalarin yapilmasmin literatiire katki sunabilecegi
disuntilmektedir.
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