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ÖZ 
 

KKTC GİRNE BÖLGESİNDE BEŞ YILDIZLI OTEL İŞLETMELERİNİN KUMARHANE 

BÖLÜMLERİNDE ÇALIŞANLARIN UĞRADIKLARI MÜŞTERİ ŞİDDETİ, TÜKENMİŞLİK, 

YAŞAM DOYUMU VE ALGILANAN SOSYAL DESTEKLERİ ARASINDAKİ İLİŞKİNİN 

İNCELENMESİ 

 

 

Gizem Cemaller 

Ocak 2018, 64 

 

Araştırmada KKTC Girne bölgesinde beş yıldızlı otel işletmelerinin kumarhane 

bölümünde çalışanların uğradıkları müşteri şiddeti, tükenmişlik, yaşam doyumu ve algılanan 

sosyal desteklerinin arasındaki ilişkinin incelenmesi amacıyla yapılmış tanımlayıcı bir 

araştırma olup, araştırmada ilişkisel tarama modeli kullanılmıştır. Araştırmada deney grubu 

Girne ilçesinde faaliyet gösteren 5 yıldızlı otellerin kumarhanelerinde görevli personel, kontrol 

grubu evrenini ise otellerin diğer bölümlerinde görev yapan personeller oluşturmaktadır. 

Araştırma evrenini temsil edecek şekilde amaca dönük örneklem yöntemi kullanılarak deney 

grubundan 101 ve kontrol grubunda 111 olmak üzere toplam 212 kişi ile görüşülmüştür. 

Araştırmada veri toplama aracı olarak sosyo-demografik form, Müşteri Şiddet Ölçeği, Masclah 

Tükenmişlik Ölçeği, Yaşam Doyumu Ölçeği ve Algılanan Sosyak Destek Ölçeği yer 

almaktadır. Bu araştırmada, kumarhane çalışanlarının müşteri şiddeti ölçeğinden diğer otel 

çalışanlarına göre anlamlı düzeyde daha yüksek puan aldıkları tespit edilmiştir. Kumarhane 

personelinin duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar, otel 

personeline göre anlamlı düzeyde yüksek bulunmuştur. Buna göre kumarhane ve otel 

personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar tükenmişlik puanlarını artırmakta, 

yaşam doyumu ölçeğinden aldıkları puanlar ise azaltmaktadır.  

Sonuç olarak birçok sektörde olduğu gibi kumarhane sektöründe de çalışanların maruz 

kaldıkları şiddeti önlemeye yönelik psikolojik destek ve önleyici programların geliştirilmesi 

gerekmektedir. 

 

Anahtar Sözcükler: Müşteri Şiddeti, Tükenmişlik, Yaşam Doyumu, Algılanan Sosyal 

Destek 

 



II 
 

ABSTRACT 
 

RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER VIOLENCE, BURNOUT, SATISFACTION WITH 

LIFE AND PERCEIVED SOCIAL SUPPORTS AMONG FIVE STAR HOTELS EMPLOYEES 

IN KYRENIA 

 

Gizem Cemaller 

January 2018, 64 

 

A descriptive study was conducted in order to determine the severity of the violence 

experienced by casino employees and other employees within 5 star hotels. The study 

correlation was between violence, burnout, satisfaction with life and dimensional perceived 

support, adopting a relational search model. In the research, the experimental group and control 

group consists of personnel working in the casinos of 5-star hotels operating in Kyrenia, Turkish 

Republic of Northern Cyprus. Since it would be difficult to reach the full extent of the research 

sample in terms of time, cost and control, a total of 212 people, 101 from the experimental 

group and 111 from the control group, were interviewed using a simple random sampling 

method to represent the research population. Sociodemographic form, Violence Scale, Masclah 

Burnout Scale, Satisfaction with Life Scale and Dimensional Perceived Support Scale were 

used as data collection tools in the study. In addition, the study indicates that the casino 

employees score significantly higher in comparison to the employees violence scale than the 

other hotel department employees. Emotional exhaustion and depersonalization rating scores 

for staff working at the casino are significantly higher than those who work in other 

departments. Accordingly, Casinos employees' and other departments employees’ scores on 

customer violence scale increase of burnout scores and burnout scale scores decreases while 

satisfaction with life scale scores increases.  

As a result, in the casino sector as well as in many sectors, it is necessary to develop 

psychological support and prevention programs to prevent violence that the employees are 

exposed to. 

Keywords: Customer Aggression, Burnout, Satisfaction with Life, Dimensional Perceived 

Support 
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1.GİRİŞ 
 

Turizm sektörünün en önemlilerinden biri olan otel işletmeleri günden güne gelişmekte ve 

yenilenmektedir. Otel sektörünü diğer sektörlerden ayıran birçok özelliği bulunmaktadır. Bu 

özelliklerden bazıları, otel sektöründe hizmetin ön planda olması, üretimin ve tüketimin hızlı 

bir şekilde olması ayni zamanda üretici ile tüketicinin alanlarının ortak kullanılması ve 

hizmetlerin müşteri memnuniyetine hidap edecek şekilde olması en belirgin özellikler 

arasındadır. Bu nedenlerden dolayı otel sektörü insan gücünü hiç kaybetmemiş ve yoğun 

şekilde kullanılmaya devam edilmiştir. Müşterilere iyi hizmet sunabilmeleri ve memnun 

edebilmeleri için çalışanlarında işletmeden memnun olmaları gerekmektedir (Davras & 

Gülmez, 2013).  

Araştırmalar işyerinde şiddet, taciz ve saldırganlık olgusunun oldukça önemli olduğunu, 

sorun giderek daha riskli bir hal aldığını, piyasa ve rekabet ortamının giderek arttığı bu 

dönemde çalışanlar üzerinden daha büyük baskılar oluşturulduğunu bu süreç çalışanın hem 

fiziksel hem sosyal hemde pskilojik açıdan sağlığını riske atabilecek durumlarla karşı karşı 

kalmakta olduklarını göstermiştir. Raketbet ortamı arttıkça ve müşterinin beklentisini 

karşılamak amacı olduğu sürece işyerinde saldırgan davranışlarada maruz kalınacağı 

gözönünde bulundurulmalıdır.  

Müşteri saldırganlığı özellikle doğrudan iletişim halinde olan kişiler tarafından büyük 

bir sorun haline gelmiş olması bu bağlamda araştırmaların cinsiyet, yaş, ırk gibi kavramlarda 

yaygınlık kazandığı ortaya çıkmıştır (Akgeyik & Gungor, 2009). 

Dünya Sağlık Örgütü’ne göre şiddet: “ Kişinin kendisini veya başka birisine, bir gruba 

veya topluma karşı fiziksel gücünü istemli olarak kullanması yada tehdit etmesi ve bunun 

sonucunda yaralanma, ölüm, psikolojik zarar görme, gelişiminin olumsuz etkilenmesi ya da 

tükenme durumunun ortaya çıkabilecek şekilde fiziksel zorlama, güç kullanımı ya da tehdidinin 

amaçlı olarak uygulanmasıdır (Nakajima, D., & D., 1998). 

Kumarhane çalışanlarının zorlu çalışma koşulları çalışanların hem fiziksel hem sosyal 

hemde aile yaşantılarını bunun dışında yaşam kalitesini etkileyebilecek sonuçların ortaya 

çıkmasına neden olabilmektedir (Demir, 2011).  
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1.1. Araştırma Problemi 

 

Bu çalışma son yıllarda gerek dünyada gerekse ülkemizde giderek artan işyerlerinde 

müşteri şiddeti, tükenmişlik, yaşam doyumlarını etkileyen faktörler ve kişilerin sosyal 

destekleri gibi konular ele alınmıştır. Günümüzde işyerleri çalışanlar açısından riskli hale 

gelmiştir. Çalışanlar hizmet verdikleri kişiler tarafından şiddete uğrama olasılığı ile karşı 

karşıya kalabilmektedirler. İşyerlerinde müşterilerin çalışanlara karşı sergilenen saldırgan 

davranış tutumları ile tükenmişlik çok sık görülmektedir. Bu nedenler çalışanlar için giderek 

bir problem haline gelmiştir. 

 

1.2. Tez Konusu 

Bu araştırma kumarhane ve otel personelinin maruz kaldıkları müşteri şiddetinin, 

tükenmişlik düzeylerinin, yaşam doyumlarının ve sosyal desteklerinin saptanması ve birbirleri 

arasındaki ilişkinin saptanması amacıyla yapılmış tanımlayıcı bir araştırmadır. Birebir 

müşteriler ile ilgilenen sektörlerde çalışanlar müşteri mağduru olabilmektedir fakat kumarhane 

çalışanlarında bu risk daha fazla görülmektedir.  

 

1.3. Tezin Amacı 

 Bu araştırma kumarhane çalışanlarının sosyo-demografik bilgileriyle yaşadıklar 

müşteri şiddetini, tükenmişliklerini, yaşam doyumlarını ve sosyal desteklerinin etkilerini 

araştırmak, çalışma koşullarının ve bunun üzerindeki etkisi hakkında bilgi edinmek 

amaçlanmıştır.  

 

1.4. Tezin Önemi 

 

Müşteri saldırganlığı çalışmalarına bakıldığı zaman kurbanlar genellikle servis 

sağlayıcıları olmaktadırlar. Bu nedenle kumarhane çalışanlarının yaşadıkları mağduriyetlerde 

kişi tükenmişliğe girebilmekte ve bu hem sektör için hemde çalışan için iyi bir durum olmaktan 

çıkmaktadır. Bu nedenle çalışanlara müşteriler ile başa çıkma eğitimlerinin verilmesi, 
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yöneticilerin sıkı bir denetim halinde olması ve hem müşteri hemde çalışan memnuniyetini 

sağlamak amacıyla yeniliklerin yapılmasının büyük bir önem taşımaktadır. Böylelikle yaşam 

kalitelerinin artırılması çalışanlar açısından positif yönde bir gelişim sağlayabilmektedir.   

 

2. KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

2.1. İş Yeri Saldırganlığı Tanımı 

 

İş yerleri çalışanların riskli alanları haline gelmiştir. Bireyler hem çalışma 

arkadaşlarından hemde hizmet sundukları müşterileri tarafından heran şiddete maruz kalma 

olasılığı ile karşı karşıya gelmektedirler. İşyeri saldırganlığı kavramı geniş açıdan incelenmeli 

ve tanımlanmalıdır (Tekin Akgeyik, 2013).  İş yeri saldırganlığı bir  kişi veya kişilerin fiziksel 

ya da psikolojik olarak bir ya da birden fazla çalışana işleri ile ilgili bir kasıtlı şekilde zarar 

veremek amacı ile her türlü davranışı kapsamaktadır. 

 

2.1.1. Saldırganlığın Biçimi 

 

Müşterilerin saldırganlık eğilimlerini anlamak için girişimleri tam kapsamlı 

düşünmemiz gerekmektedir. Anti-sosyal tutum ve davranışların oluşturduğu  psikolojik taciz 

vakaları müşterilerden de kaynaklanabilmektedir. Hizmet sektörlerinde artmakta olan  rekabet 

ortamı ön büro çalışanlarından daha fazla beklentinin olması ve bunun sonucunda müşteri 

tarafından maruz kaldıkları şiddete toleranslı şekilde davranmaları beklenmektedir (Yagil, 

2008).  

 Müşterilerin saldıtganlık boyutları iki şekilde incelenebilmektedir. 

a) Fiziksel Saldırganlık:  

Kurumun dışında gerçekleşen üçüncü şahıslar tarafından maruz bırakılan bir durum 

olmaktadır.  Temas ile karşısındaki kişiyi rahatsız ederek gerçekleştirilen bu davranış biçimi 

ciddi boyutlara ulaşabilmektedir. ABD’de yapılan bir araştırma sonucunda %72’si işyerinde 

şiddetin çoğunlukla müşterileriler tarafından olduğu araştırılmıştır (Schat, Frone, & Kelloway, 

2006).   
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b) Psikolojik Saldırganlık: 

 Psikolojik saldırganlık ise bir başka saldırganlık biçimidir ve sözel saldırganlıkla hemen 

hemen ayni kalıba girmektedir.  Bu saldırganlık fiziksel saldırganlığa göre daha yaygın 

durumdadır. Genel olarak bakıldığında bu saldırgan davranışlara pekçok araştırmalar yapılmış 

ve birçok davranış tipolojisi ortaya çıkmıştır. Müşterilerin sergilemekte olan davranışları; 

kızgın şekilde göz kontağı kurmak, kibar olmayan davranışlar sergilemek, çalışan kişinin işine 

karışmak, bağırmak, iftira atmak, küçük düşürücü laflar söylemek, rencide etmek, azarlamak 

vs. gibi itamlarda bulunmaktadır (Keashly & Neuman, 2004).   

 Psikolojik saldırganlık giderek artan bir sorun haline gelmektedir. Çalışanlara karşı 

yapılan bu saldırıların boyutları ve ciddiyetinin giderek arttığı gözlemlenmektedir.  

 

2.1.2. Saldırganın Kişilik Özellikleri 

 

İşyerinde yaşanan psikolojik şiddet (mobbing) olayı sardırgan tutumu gösteren kişinin 

kişilik özellikleriylede ilgilidir. Ancak saldırganın karakteristik özelliklerini tam olarak 

belirlemek güç olsa da davranışı çoğu zaman çeşitli kişilik bozukluğu terimleriyle ifade 

edilebilmektedir (Özen, 2007). Saldırganlık davranışları kişsel, mesleki veysa sosyal birçok 

gerekçeyle ortaya çıkabilmektedir (Tekin Akgeyik, 2013).  

 

2.1.3. Saldırganlığın Psikolojik Tanımı 

 

Birçok kurumcanın saldırganlıkla ilgili pek çok görüşü vardır. İnsanoğlu okul, sosyal 

ortamlarda, topluluk içlerinde, işte, evde heryerde saldırgan davranışlarda bulunabilmektedir. 

Bu saldırganlığı açıklamak için birçok kurumlar ortaya atılmıştır.   Bunlar; İçgüdü Kuramcıları, 

Engelleme-saldırganlık Kuramı, Sosyal öğrenme Kuramı, Ekolojik Kuram, Bilişsel Kuramcılar 

ve Boşalma Kuramı olarak tanımlanmaktadırlar. 

Saldırganlık kurumlarına bakıldığı zaman Freud içgüdüsel olarak tanımladığını, diğer 

kuramcılar bunun içgüdesel olmadığını saldırganlığın bir davranış biçimi olduğunu kabul 

ettiklerini ileri sürmüşlerdi.   
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Dollar ve arkadaşları (1939) tarafından oluşturulan engelleme-saldırganlık kuramına 

göre, kişi saldırganlığı doğuştan öğrenmez. Amaca karşı yönelik bir davranışın engellenmesi 

için saldırganlık dürtüsü ortaya çıkar. Kişi her engelleme durumu olduğu zaman saldırganlığa 

güdülenir ve buda şiddeti arttırır. İstenmeyen yada istenen bir durumun engellenmesinde kişi 

saldırganlığa başvurabilir. Engelleme duygusunun saldırganlığa dönüşmesi ihtimal demektir 

(Dollard, Doob, Miller, Mowrer, & Sears, 1939).  

2.2. Tükenmişlik Sendromu 

 

Tükenmişlik sendromu; yaşanan stresle başa çıkamama, zihinsel ve duygusal olarak 

yıpranmış, fiziyolojik olarak çökmüş kişilerde hissedilen durumdur. Literatür araştırmalarında 

işyerinde kişilerin ilişkilerinin iyi olmaması, iş yükünün bireye ağır gelmesi ve stresle başa 

çıkamaması tükenmişliğe yol açmaktadır (Naktiyok & Karabey, 2005).  

Mesleki bir risk olan tükenmişlik, kişinin başarı elde edememesi, gücünün ve enerjisinin 

yetersizleşmesi ve iç kaynaklarının tükenmesi sonucu kişi bu sendroma girmektedir. İş 

hayatında bu şekilde zorluk yaşayıp birçok problemle karşı karşıya gelen bireyde bu süreç daha 

da zorlaşmaktadır (Kalay & Kızıldere, 2015). 

Tükenmişlik ölçeğini geliştirmiş olan Maslach olmuştur. Maslach’a göre tükenmişlik, 

psikolojik bir rahatsız olmakla birlikte zamanla ortaya çıkan bir sendrom olarak tanımlamıştır. 

Duygusal tükenmeye, duyarsızlaşmaya ve kişisel başarıda duşme olarak üç boyuttan oluştuğu 

görülmüştür (Kalay & Kızıldere, 2015).   

 

2.2.1. Tükenmişlik Evreleri 

 

Tükenmişilk dört evreden oluşmaktadır. Birinci evre Şevk ve Çosku, İkinci evre 

Durağanlaşma evresi, üçüncü evre engellenme evresi, dördüncü evre umursamazlık evresidir. 

Tükenmişliğin herhangi bir sınır veya kesintisi olmamakla birlikte devamlılığı söz konusudur. 

1. Şevk ve Çoşku Evresi: Kişi istekli, mutlu, enerji dolu ve motivasyonu çok yüksek olmaktadır. 

Geleceğe dair kariyer planları yapar ve tüm gücü ile çalışır. 
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2. Durağanlaşma Evresi:  İkinci evrede, mesleğinden dolayı mutsuzlaşmaya ve tatmin 

olmamaya başlar. İsteği azalır motivasyonunda düşüş olur.  Küçük problemlerle bile başa 

çıkamamaya başlar.  

3. Engellenme Evresi: Üçüncü evrede, örgütteki sorunların düzelemeyeceği inancı gelişmeye 

başlar.  

 

4. Umursamazlık Evresi: Dördüncü evrede ise, yoğun karamsarlık, örgüte ve mesleğe karşı 

ilginin azalması ve umutsuzluğun baş göstermesi ortaya çıkmaya başlar. Kişi sadece maddi ve 

sosyal güvence zorunluluğundan dolayı çalışır. Kişisel başarıda düşüş 

olur ve sosyalleşmeme durumu yaşanmaya başlar (Balcıoğlu, Memetali, & Rozant, 2008). 

 

2.2.3. Tükenmişliğin Belirtileri 

 

Bireyin yaşadığı tükenmişlik, duygusal, davranışsal ve bedensel olarak 

sınıflandırılmıştır. Duygusal belirtilerde, kişisel güvende azalma, işe yoğunlaşamama, 

değersizlik hissi, huzursuzluk, mutsuzluk, motivasyonda ve enerjide azalma, öfkelenme, 

tatminsizlik, çaresizlik gibi sorunlar yer almaktadır. Davranışsal belirtilerde, aşırı duyarlılık ve 

aşırı tepki verme, sabırsızlık, fevri davranışlar, kurallar konusunda katılık, devamlı suçlama ve 

savunma gibi hususlar göze çarpmaktadır. Bedensel belirtilerde ise, kronik yorgunluk, nefes 

darlığı, mide problemleri gibi sorunlar yaşanmaktadır. 

 

2.3. Yaşam Doyumunun Önemi 

 

 Çalışma hayatında yaşam doyumunun önemi temeli oluşturmaktadır. Bireyin iş hayatı 

ve iş hayatı dışında geçirdiği zaman yaşamı tanımlamaktadır (Dikmen, 1995). Örgütsel 

başarının sağlanabilmesi için çalışanlara uygun çalışma saatlerinin oluşturulması, 

güvenliklerinin olması, psikolojik destek verilmesi veya seminerler düzenlenerek bilinçli hale 

getirilmesi gerekmektedir.   

 Veenhoven(1996) yaşam doyumunu “insanların kendi hayatlarını ve yaşam biçimlerini 

değerlendirirken pozitif ve olumlu bir yaklaşım sergilemektedirler” şeklinde tanımlamıştır. 
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Zhao ve arkadaşları (2011) ise kişinin yaşadığı rahatsız edici olayların ve bu rahatsızlık veren 

olaylar sonucunda ortaya çıkan olumsuz hislerin yaşam doyumunu azaltacağını 

vurgulamışlardır.  

Yaşam doyumunun anlaşılabilmesi için iyi bir  kişisel kimliğinin olması, bireyin günlük 

hayatından memnun olması, kişinin amaçlarına ulaşabilmesi için hedefleri doğrultusunda 

ilerlemesi, yaşantısından tatmin olması, bireyin kendisini fiziksel olarak iyi hissetmesi, sosyal 

çevresinin ve yaşantısının olması, ekonomik güvencenin olması gibi kavramları etkileyen 

faktörlere bakılması gerekmektedir (Yenihan, Öner, & Balcı, 2016).  
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3. YÖNTEM 
 

3.1. Araştırmanın Modeli  

 

Bu araştırma kumarhane ve otel personelinin maruz kaldıkları müşteri şiddetinin, 

tükenmişlik düzeylerinin, yaşam doyumlarının ve sosyal desteklerinin saptanması ve birbirleri 

arasındaki ilişkinin saptanması amacıyla yapılmış tanımlayıcı bir araştırmadır. Araştırmada 

ilişkisel tarama modeli kullanılmıştır.  

 

3.2. Evren ve Örneklem 

 

  Araştırma evrenini Kuzey Kıbrıs Türk Cumhuriyeti Girne ilçesinde kurulu beş yıldızlı 

otel işletmelerinin kumarhane bölümlerine görev yapan personel oluşturmaktadır.  

Araştırma evreninin tamamına ulaşılması güç olacağından dolayı evreni temsil edecek 

şekilde amaca dönük örneklem yöntemi kullanılarak 101 kumarhane personeli ve 111 otel 

personeli olmak üzere toplam 212 kişi ile görüşülmüştür. 

 

3.3. Veri Toplama Araçları 

 

Araştırmada veri toplama aracı olarak beş bölümden oluşan soru formu kullanılmıştır. 

Soru formunun birinci bölümünde katılımcıların sosyo-demografik özelliklerini belirlemeye 

yönelik sorular yer almaktadır. Formun diğer bölümlerinde müşteri şiddet ölçeği, Masclah 

tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği yer almaktadır.   

 

3.3.1. Sosyo-demografik özellikler 

 

Araştırma kapsamına alınan kumarhane ve otel personelinin yaş, cinsiyet, eğitim 

durumu gibi tanıtıcı özelliklerinin ve mesleki kıdem, haftalık çalışma süresi gibi mesleki 

özelliklerinin saptanması amacıyla kullanılan bu bölümde 13 soru yer almaktadır.  
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3.3.2. Müşteri Şiddeti Ölçeği (MŞÖ) 

 

Katılımcıların müşteriler tarafından şiddete maruz kalma durumlarının saptanması 

amacıyla Sousa ve ark. (2015) yılında hazırlanan soru formu kullanılmıştır. Müşteri şiddet 

ölçeğinin Türkçe uyarlaması Cemaller (2017) tarafından yapılmış ve yapılan geçerlilik-

güvenirlik testleri sonucunda, müşteri şiddeti ölçeğinini tek boyutlu olduğu ve toplam varyansın 

%45,11’ini açıkladığı tespit edilmiştir. Ölçeğin Cronbach alfa güvenirlik katsayısı ise 0,93 

olarak saptanmıştır. Ölçekten alınacak olan yüksek puan müşteriler tarafından maruz kalınan 

şiddetin yüksek olduğunu ifade etmektedir (Cemaller, 2017) 

Bu araştırmada ölçeğin iç tutarlılığının saptanması amacıyla yapılan Cronbach alfa testi 

neticesinde Cronbach alfa katsayısının 0,89 olduğu saptanmıştır.  

 

3.3.3. Maslach Tükenmişlik Ölçeği (MTÖ) 

 

Araştırmada hemşirelerin algılamış oldukları tükenmişliği belirlemek için Maslach ve 

Jackson tarafından 1981’de geliştirilen ve Ergin (1992) tarafından Türkçe’ye uyarlanan 

Maslach Tükenmişlik Ölçeği kullanılmıştır. 

Maslach tükenmişlik ölçeğinin Türkçe uyarlaması toplam 22 maddeden oluşan 5’li 

likert tipte hazırlanmış bir ölçektir.  Ölçekte, duygusal tükenmişlik, duyarsızlaşma ve kişisel 

başarı düzeyinde azalma olmak üzere üç alt boyut bulunmaktadır. Ölçeğin Türkçe 

uyarlamasında cevap seçenekleri beşli likert tipi ölçek üzerinden derecelendirilmektedir. 

Maslach tükenmişlik ölçeğinin duygusal tükenme (1., 2., 3., 6., 8., 13., 16.,ve 20. maddeleri), 

duyarsızlaşma (5, 10, 11, 15, 21, ve 22. maddeleri) ve kişisel başarı (4., 7., 9., 12., 14., 17., 18. 

ve 19. maddeleri) olmak üzere üç alt boyuttan oluşmaktadır.Duygusal tükenme ve 

duyarsızlaşma alt ölçeklerinden alınan yüksek puan ve kişisel başarı alt ölçeğinden alınan düşük 

puan tükenmişliğin yüksekliğini göstermektedir. Orta düzeyde tükenmişlik, her üç alt ölçek için 

de orta düzey puanları yansıtırken,  düşük düzeyi duygusal tükenme ve duyarsızlaşma alt 

ölçeklerindeki düşük ve “kişisel başarı” alt ölçeğindeki yüksek puanlar yansıtmaktadır (Cam, 

1992). 

Bu araştırmada ölçeğin iç tutarlılığının saptanması amacıyla yapılan Cronbach alfa testi 

neticesinde Cronbach alfa katsayısının 0,91 olduğu saptanmıştır. 
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3.3.4. Yaşam Doyumu Ölçeği (YDÖ) 

 

Kumarhane ve otel personelnini yaşam doyumlarının saptanması amacıyla orjinali 

İnglizce olarak Diener ve ark. (1985) yılında geliştirilen ve Türkçe uyarlama çalışması Dağlı 

ve Baysel tarafından 2016 yılında gerçekleştirilen Yaşam Doyumu Ölçeği kullanılmıştır.   

YDÖ beşli derecenlendirme kullanılarak hazırlanmış 5 sorudan oluşmaktadır ve ölçek 

tek boyutlu bir yapıdadır. Ölçekten alınacak olan yüksek puan yaşam doyumunun yüksek 

olduğunu ifade etmektedir. Ölçeğin Cronbach alfa iç tutarlılık katsayısı 0,88, test-tekrar test 

güvenirlik katsayısı ise 0,97 bulunmuştur (Dağlı ve Baysel, 2016) 

Bu araştırmada ölçeğin iç tutarlılığının saptanması amacıyla yapılan Cronbach alfa testi 

neticesinde Cronbach alfa katsayısının 0,88 olduğu tespit edilmiştir.  

 

3.3.5. Çok Boyutlu Algılanan Sosyal Destek Ölçeği (ÇBASDÖ) 

 

 ÇBASDÖ Zimet ve ark. (1988) tarafından geliştirilmiştir (Zimet ve ark 1988). Eker ve 

ark (2001) tarafından yapılan ÇBASDÖ’nin gözden geçirilmiş formunun faktör yapısı, 

geçerlilik ve güvenirlik çalışmasında Cronbach Alfa güvenirlik katsayısı 0.80-0.95 olarak 

bulunmuştur (Eker ve ark 2001).  

Sosyal Destek Ölçeği toplam 12 maddeden oluşmaktadır. Bu maddeler ‘ Kesinlikle 

hayır 1.2.3.4.5.6.7. Kesinlikle evet’ şeklinde olmaktadır. Yedi dereceli olarak düzenlenmiş olan 

bu ölçek likert tipi şeklindedir. Aile, arkadaş ve özel destek olmak üzere üç tane alt grubu vardır.  

Ölçekte bulunan 3.4.8.11. soruları aileden oluşmakta, 6.7.9.12. soruları arkadaş desteğinden 

oluşmakta ve 1.2.5.10. sorular ise özel bir kişi desteğinden oluşan maddelerdir. Sosyal Destek 

ölçeğinin alt boyutlarından alınabilecek en düşük puan 4 olup, alınabilecek en yüksek puanı 28 

olmaktadır. Alt boyutlardan elde edilen puanların toplanması sonucunda en düşük puanın 12 

olması, alınabilecek en büyük puanın ise 84 olması gerekmektedir. Bunun sonucunda alınan 

toplam puanın yüksek olması, kişinin algıladığı sosyal desteğinin yüksek olduğunu 

göstermektedir. (Eker ve ark 2001). 

Bu araştırmada ölçeğin iç tutarlılığının saptanması amacıyla yapılan Cronbach alfa testi 

neticesinde Cronbach alfa katsayısının 0,96 olduğu saptanmıştır.  



11 
 

3.4. Verilerin Toplanması 

  

Girne bölgesinde yapılan veri toplamasında 10 tane otele gidilmiş, bunlardan sadece 6 

tanesi anket uygulanması için izin vermiştir. Kişilerle mesai saatleri bitişinde veya mesai saati 

başlangıcında görüşülmüştür. Araştırma verilerin 09.11.2017-30.11.2017 tarihleri arasında yüz 

yüze görüşme tekniği kullanılarak toplanmıştır. 

Araştırma evreninde kumarhane ve otel personeline anket uygulanmadan önce araştırma 

konusunda bilgilendirilmiş ve araştırmaya katılmaya gönüllü olduklarına dair yazılı onay 

formları imzalatılmıştır..  

 

3.5. Verilerin Çözümlenmesi 

 

Araştırmada soru formundan elde edilen verilerin istatistiksel çözümlenmesinde 

Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 21.0 ve AMOS 21.0 veri analizi paket 

programları kullanılmıştır. 

Araştırmaya dahil edilen kumarhane ve otel personelinin tanıtıcı ve mesleki 

özelliklerinin belirlenmesinde frekans analizi kullanılmış ve elde edilen bulgular çapraz tablolar 

ile gösterilmiştir.  

Kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeği, Maslach tükenmişlik ölçeği, 

yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeğinden aldıkları puanların belirlenmesinde 

ortalama, standart sapma, en küçük ve en büyük değer gibi tanımlayıcı istatistikler 

kullanılmıştır.  

Kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeği, Maslach tükenmişlik ölçeği, 

yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeğinden aldıkları puanların normal dağılma 

uyumu Kolmogorov-Smirnov testi, Shapiro-Wilk testi, QQ plot grafiği ve dağılıma ilişkin 

çarpıklık-basıklık değerleri incelenerek belirlenmiş ve normal dağılıma uyduğu saptanmıştır. 

Buna göre kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeği, Maslach tükenmişlik ölçeği, 

yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeğinden aldıkları puanların 

karşılaştırılmasında bağımsız örneklem t testi kullanılmıştır. Kumarhane ve otel personelinin 

kendi içlerinde tanıtıcı ve mesleki özelliklerine göre ölçeklerden aldıkları puanların 

karşılaştırılmasında bağımsız değişkeninin iki kategoriden oluştuğu durumlarda bağımsız 
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örneklem t testi, ikiden fazla kategoriden oluştuğu durumlarda ise varyans analizi (ANOVA) 

kullanılmıştır. Ayrıca varyans analizi sonucunda bağımsız değişkenin grupları arasındaki farkın 

nereden kaynaklandığının saptanması amacıya, post-hoc testlerden Tukey testi kullanılmıştır.  

Araştırma kapsamına alınan Kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeği, 

Maslach tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeğinden 

aldıkları puanların arasıdaki korelasyonlar Pearson korelasyon analizi ile belirlenmiştir.  

Kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve 

algılanan sosyal destek ölçeği genelinden aldıkları puanların tükenmişlik üzerine etkisi Yapısal 

Eşitlik Modellemesi (YEM) ile incelenmiştir.   
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BULGULAR 

Tablo 4.1. Katılımcıların sosyo-demografik özelliklerine göre dağılımı 

 Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli(n=111) 

Toplam 

(n=212) 
 n % n % n % 

Cinsiyet       

Kadın 44 43,56 41 36,94 85 40,09 
Erkek 57 56,44 70 63,06 127 59,91 
Yaş grubu       

30 yaş altı 40 39,60 39 35,14 79 37,26 
30-35 yaş arası 39 38,61 30 27,03 69 32,55 
36 yaş ve üzeri 22 21,78 42 37,84 64 30,19 
Eğitim durum       

İlköğretim 11 10,89 35 31,53 46 21,70 
Lise 56 55,45 41 36,94 97 45,75 
Lisans/Lisansüstü 34 33,66 35 31,53 69 32,55 
Medeni durum       

Bekar 72 71,29 52 46,85 124 58,49 
Evli 29 28,71 59 53,15 88 41,51 
Gelir durumu       

Gelir giderden az 33 32,67 44 39,64 77 36,32 
Gelir gidere denk 39 38,61 58 52,25 97 45,75 
Gelir giderden fazla 29 28,71 9 8,11 38 17,92 
Uyruk       

KKTC 6 5,94 22 19,82 28 13,21 
TC 75 74,26 69 62,16 144 67,92 
KKTC+TC 4 3,96 15 13,51 19 8,96 
Diğer 16 15,84 5 4,50 21 9,91 
Aile tipi       

Çekirdek aile 63 62,38 70 63,06 133 62,74 
Geniş aile 25 24,75 30 27,03 55 25,94 
Parçalanmış aile 13 12,87 11 9,91 24 11,32 
Birlikye yaşanan kişiler       

Yalnız 39 38,61 24 21,62 63 29,72 
Aileyle (Eş/Çocuk/Anne-Baba) 35 34,65 68 61,26 103 48,58 
Arkadaşlarla 27 26,73 19 17,12 46 21,70 
Mesleki kıdem       

5 yıl altı 57 56,44 39 35,14 96 45,28 
5-9 yıl arası 38 37,62 33 29,73 71 33,49 
10 yıl ve üzeri 6 5,94 39 35,14 45 21,23 
Haftalık çalışma saati       

40 sa ve altı 20 19,80 16 14,41 36 16,98 
41-50 sa arası 46 45,54 82 73,87 128 60,38 
50 sa ve üzeri 35 34,65 13 11,71 48 22,64 
İşini değiştirmeyi düşünme       

Düşünen 36 35,64 24 21,62 60 28,30 
Düşünmeyen 65 64,36 87 78,38 152 71,70 
Psikolojik rahatsızlık yaşama       

Yaşayan 21 20,79 23 20,72 44 20,75 
Yaşamayan 80 79,21 88 79,28 168 79,25 
Psikolojik destek alma       

Destek alan 5 4,95 13 11,71 18 8,49 
Destek almayan 96 95,05 98 88,29 194 91,51 
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Tablo 4.1.’de araştırma kapsamına alınan kumarhane ve otel personelinin sosyo-

demografik özelliklerine göre dağılımı verilmiştir.  

Tablo 4.1. incelendiğinde, araştırmaya dahil edilen kumarhane personelinin 

%43,56’sının kadın ve %56,44’ünün erkek olduğu, %39,60’ının 30 yaş altı, %38,61’inin 30-35 

yaş arası ve %21,78’inin 36 yaş ve üzeri yaş grubunda olduğu, %55,45’inin lise, %33,66’sının 

lisans/lisansüstü mezunu olduğu saptanmıştır. Kumarhane personelinin %71,29’unun bekar 

olduğu, %32,67’sinini gelirinin giderinden az, %38,61’inin gelir ve giderinin denk, 

%28,71’inin ise gelirinin giderinden fazla olduğu, %74,26’sının TC uyruklu olduğu 

görülmüştür. Kumarhane personelinin %62,38’inin çekirdek aileye sahip olduğu, % 38,61’inin 

yalnız, %34,65’inin ailesiyle ve %26,73’ünün arkadaşlarıyla birlikte yaşadığı tespit edilmiştir. 

Kumarhane personeli katılımcıların %56,44’ünün 5 yıl ve altı, %37,62’sinin 5-9 yıl arası 

mesleki kıdeme sahip olduğu, %45,54’ünün haftada 41-50 saat arası ve %34,65’inin 50 saat ve 

üzeri çalıştığı, %64,36’sının işini değiştirmeyi düşünmediği, %20,79’unun daha önce 

psikolojik rahatsızlık yaşadığı tespit edilmiştir. 

Otel personelinin %36,94’ünün kadın ve %63,06’sının erkek olduğu, %35,14’ünün 30 

yaş altı, %27,03’ünün 30-35 yaş arası ve %37,84’ünün 36 yaş ve üzeri yaş grubunda olduğu, 

%21,70’inin ilköğretim, %45,75’inin lise, %32,55’inin lisans/lisansüstü mezunu olduğu 

saptanmıştır. Otel personelinin %58,49’unun  bekar  ve %41,51’inin evli olduğu, %36,32’sinin 

gelirinin giderinden az, %45,75’inin gelir ve giderinin denk, %17,92’sinin ise gelirinin 

giderinden fazla olduğu, %13,21’inin KKTC ve %67,92’sinin TC uyruklu olduğu görülmüştür. 

Otel personelinin %63,06’sının çekirdek aileye sahip olduğu, % 21,62’sinin yalnız, 

%61,26’sının ailesiyle birlikte yaşadığı tespit edilmiştir. Otel personeli katılımcıların 

%45,28’inin 5 yıl ve altı, %33,49’unun 5-9 yıl arası ve %21,23’ünün 10 yıl ve üzeri mesleki 

kıdeme sahip olduğu, %60,38’inin  haftada 41-50 saat arası ve %22,64’ünün 50 saat ve üzeri 

çalıştığı, %71,70’inin işini değiştirmeyi düşünmediği, %20,75’inin daha önce psikolojik 

rahatsızlık yaşadığı ve %8,49’unun bir profesyonelden psikolojik destek aldığı tespit edilmiştir. 

 

 

 

 



15 
 

Tablo 4.2. Kumarhanede çalışan ve otelde çalışan katılımcıların MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve 

ASDÖ puanlarının karşılaştırılması  

Ölçekler Grup n ● s t p 

MŞÖ 
Kumarhane Personeli 101 20,78 5,95 

3,45 0,00* 
Otel Personeli 111 17,90 6,19 

Duygusal 

Tükenmişlik 

Kumarhane Personeli 101 20,50 8,80 
4,73 0,00* 

Otel Personeli 111 15,62 6,07 

Duyarsızlaşma 
Kumarhane Personeli 101 14,54 5,74 

3,93 0,00* 
Otel Personeli 111 11,95 3,76 

Kişisel 

Başarısızlık 

Kumarhane Personeli 101 21,14 6,67 
-1,94 0,05 

Otel Personeli 111 23,12 8,02 

YDÖ 
Kumarhane Personeli 101 11,67 4,33 

-2,59 0,01* 
Otel Personeli 111 13,29 4,70 

Özel 

Bir İnsan 

Kumarhane Personeli 101 16,02 7,33 
0,20 0,84 

Otel Personeli 111 15,81 7,55 

Aile 
Kumarhane Personeli 101 16,96 7,68 

-0,38 0,70 
Otel Personeli 111 17,37 7,83 

Arkadaş 
Kumarhane Personeli 101 16,18 7,15 

-1,22 0,22 
Otel Personeli 111 17,42 7,61 

ASDÖ Geneli 
Kumarhane Personeli 101 49,16 21,12 

-0,51 0,61 
Otel Personeli 111 50,60 20,25 

*p<0,05 

 

Tablo 4.2.’de araştırmaya dahil edilen kumarhanede çalışan ve otelde çalışan 

katılımcıların Müşteri Şiddeti Ölçeği, Masclah Tükenmişlik Ölçeği, Yaşam Doyum Ölçeği ve 

Algılanan Sosyal Destek Ölçeği puanlarının karşılaştırılmasına ilişkin bağımsız örneklem t testi 

sonuçları verilmiştir.  

Tablo 4.2. incelendiğinde araştırmaya katılan kumarhane personelinin müşteri şiddeti 

ölçeğinden ortalama 20,78±5,95 puan, otel personelinin ise ortalama 17,90±6,19 puan aldığı 

görülmüştür. Kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar 

arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olduğu tespit edilmiştir (p<0,05). Kumarhane 
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personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldığı puanlar, otel personeline göre anlamlı düzeyde 

yüksek bulunmuştur.  

Kumarhane personeli Masclah tükenmişlik ölçeğinde yer alan duygusal tükenmişlik alt 

boyutundan ortalama 20,50±8,80 puan, duyarsızlaşma alt boyutundan ise ortalama 14,54±5,74 

puan aldığı, otel personelinin ise duygusal tükenmişlik alt boyutundan ortalama 15,62±6,07 

puan, duyarsızlaşma alt boyutundan ise ortalama 11,95±3,76 puan aldığı saptanmıştır. 

Kumarhane ve otel personelinin Masclah tükenmişlik ölçeğinde yer alan duygusal tükenmişlik 

ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar arasındaki farkın istatistiksel olarak 

anlamlı olduğu tespit edilmiştir (p<0,05). Kumarhane personelinin duygusal tükenmişlik ve 

duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar, otel personeline göre anlamlı düzeyde yüksek 

bulunmuştur. Kumarhane ve otel personelinin kişisel başarısızlık alt boyutundan aldıkları 

puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p<0,05).  

Araştırmaya dahil edilen kumarhane personelinin yaşam doyum ölçeğinden aldığı puan 

ortalamasının 11,67±4,33, otel personelinin puan ortalamasının ise 13,29±4,70 olduğu ve bu 

farkın istatistiksel olarak anlamlı olduğu tespit edilmiştir (p<0,05). Otel personelinin yaşam 

doyum ölçeği puanları, kumarhane personeline göre anlamlı düzeyde daha yüksek 

bulunmuştur. 

Araştırmaya katılan kumarhane personelinin algılanan sosyal destek ölçeğinde yer alan 

özel bir insan alt boyutundan ortalama 16,02±7,33 puan, aile alt boyutundan 16,96±7,68 puan, 

arkadaş alt boyutundan ortalama 16,18±7,15 puan ve ölçek genelinden ortalama 49,16±21,12 

puan aldığı tespit edilmiştir. Otel personelinin ise özel bir insan alt boyutundan ortalama 

15,81±7,55 puan, aile alt boyutundan 17,37±7,83 puan, arkadaş alt boyutundan ortalama 

17,42±7,61 puan ve ölçek genelinden ortalama 50,60±20,25 puan aldığı görülmüştür. 

Kumarhane ve otel personelinin algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan 

alt boyutlardan aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı tespit 

edilmiştir (p>0,05). 
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Tablo 4.3. Katılımcıların cinsiyetlerine göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ puanlarının 

karşılaştırılması  

Ölçekler Cinsiyet 

Kumarhane  

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s t p n ● s t p 

MŞÖ 
Kadın 44 21,75 6,72 

1,44 0,15 
41 17,85 5,45 

-0,06 0,95 
Erkek 57 20,04 5,22 70 17,93 6,63 

Duygusal 

Tükenmişlik 

Kadın 44 22,00 8,37 
1,52 0,13 

41 15,27 5,80 
-0,47 0,64 

Erkek 57 19,33 9,02 70 15,83 6,26 

Duyarsızlaşma 
Kadın 44 15,05 5,28 

0,77 0,44 
41 10,85 2,84 

-2,39 0,02* 
Erkek 57 14,16 6,09 70 12,59 4,08 

Kişisel 

Başarısızlık 

Kadın 44 21,39 5,96 
0,33 0,74 

41 22,93 8,36 
-0,19 0,85 

Erkek 57 20,95 7,22 70 23,23 7,87 

YDÖ 
Kadın 44 10,93 4,61 

-1,52 0,13 
41 13,10 4,19 

-0,33 0,74 
Erkek 57 12,25 4,05 70 13,40 4,99 

Özel 

Bir İnsan 

Kadın 44 15,70 6,76 
-0,38 0,71 

41 18,12 7,76 
2,53 0,01* 

Erkek 57 16,26 7,79 70 14,46 7,14 

Aile 
Kadın 44 16,80 7,78 

-0,19 0,85 
41 19,32 7,55 

2,03 0,04* 
Erkek 57 17,09 7,66 70 16,23 7,82 

Arkadaş 
Kadın 44 15,68 7,04 

-0,61 0,54 
41 20,07 7,41 

2,90 0,00* 
Erkek 57 16,56 7,28 70 15,87 7,33 

ASDÖ Geneli 
Kadın 44 48,18 19,76 

-0,41 0,69 
41 57,51 21,06 

2,84 0,01* 
Erkek 57 49,91 22,26 70 46,56 18,75 

*p<0,05 

Tablo 4.3.’te araştırma kapsamına alınan kumarhane ve otel personelinin cinsiyetlerine 

göre müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan 

sosyal destek ölçeği puanlarının karşılaştırılmasına ilişkin bağımsız örneklem t testi sonuçları 

verilmiştir.  

Tablo 4.3. incelendiğinde kumarhane çalışanlarının cinsiyetlerine göre müşteri şiddeti 

ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği 

puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p>0,05).  

Araştırmaya katılan otel personelinin cinsiyetlerine göre Maslach tükenmişlik ölçeğinde 

yer alan duyarsızlaşma alt boyutundan ve algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve alt 

boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu tespit 

edilmiştir (p<0,05). Kadın otel personelinin duyarsızlaşma alt boyutundan aldığı puanlar erkek 

otel personeline göre daha düşük, algılanan sosyal destek ölçeği ve alt boyutlarından aldıkları 

puanlar ise daha yüksek bulunmuştur. 
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Tablo 4.4. Katılımcıların yaş gruplarına göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ puanlarının 

karşılaştırılması 

Ölçekler 
Yaş 

Grubu 

Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● n F p Fark n ● s F p 

MŞÖ 

30 yaş altı 40 22,38 6,62 3,66 0,03* 1-3 39 17,26 5,27 0,63 0,53 

30-35 yaş arası 39 20,59 5,60    30 18,93 7,75   

36 yaş ve üzeri 22 18,23 4,32    42 17,76 5,79   

Duygusal 

Tükenmişlik 

30 yaş altı 40 21,10 8,99 2,42 0,09  39 15,21 5,54 0,38 0,69 

30-35 yaş arası 39 21,87 8,07    30 16,43 5,67   

36 yaş ve üzeri 22 16,95 9,16    42 15,43 6,86   

Duyarsızlaşma 

30 yaş altı 40 14,63 6,30 2,12 0,13  39 11,67 3,66 0,18 0,83 

30-35 yaş arası 39 15,62 4,98    30 12,20 3,99   

36 yaş ve üzeri 22 12,50 5,66    42 12,02 3,75   

Kişisel 

Başarısızlık 

30 yaş altı 40 20,48 6,57 0,72 0,49  39 21,26 7,52 3,12 0,05 

30-35 yaş arası 39 21,00 6,43    30 22,27 7,07   

36 yaş ve üzeri 22 22,59 7,35    42 25,45 8,67   

YDÖ 

30 yaş altı 40 11,73 4,55 0,37 0,69  39 12,36 4,31 1,97 0,14 

30-35 yaş arası 39 11,28 3,90    30 14,60 3,94   

36 yaş ve üzeri 22 12,27 4,78    42 13,21 5,38   

Özel 

Bir İnsan 

30 yaş altı 40 17,33 6,73 1,29 0,28  39 16,00 7,59 1,34 0,27 

30-35 yaş arası 39 15,64 6,96    30 14,00 6,70   

36 yaş ve üzeri 22 14,32 8,79    42 16,93 8,01   

Aile 

30 yaş altı 40 18,15 7,84 1,09 0,34  39 17,44 7,68 1,27 0,29 

30-35 yaş arası 39 16,74 6,65    30 15,60 6,81   

36 yaş ve üzeri 22 15,18 8,98    42 18,57 8,57   

Arkadaş 

30 yaş altı 40 17,43 6,90 1,61 0,21  39 17,46 7,89 0,47 0,62 

30-35 yaş arası 39 16,10 6,40    30 16,37 6,70   

36 yaş ve üzeri 22 14,05 8,56    42 18,14 8,03   

ASDÖ 

Geneli 

30 yaş altı 40 52,90 20,22 1,44 0,24  39 50,90 20,84 1,27 0,29 

30-35 yaş arası 39 48,49 18,81    30 45,97 18,00   

36 yaş ve üzeri 22 43,55 25,78    42 53,64 21,06   

 

Tablo 4.4. incelendiğinde kumarhane ve otel persoenlini yaş gruplarına göre Müşteri 

Şiddeti Ölçeği, Masclah Tükenmişlik Ölçeği, Yaşam Doyum Ölçeği ve Algılanan Sosyal 

Destek Ölçeği puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır 

(p>0,05) 
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Tablo 4.5. Katılımcıların eğitim durumlarına göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ 

puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 
Eğitim 

Durumu 

Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s F p Fark n ● s F p Fark 

MŞÖ 

İlköğretim 11 19,45 7,05 0,83 0,44  35 17,40 5,10 1,09 0,34  

Lise 56 21,45 6,01    41 19,02 6,97    

Lisans/Lisansüstü 34 20,12 5,51    35 17,09 6,19    

Duygusal 

Tükenmişlik 

İlköğretim 11 18,09 9,02 0,73 0,49  35 15,37 6,25 0,99 0,38  

Lise 56 21,32 9,06    41 14,85 5,65    

Lisans/Lisansüstü 34 19,91 8,37    35 16,77 6,36    

Duyarsızlaşma 

İlköğretim 11 12,18 4,45 1,45 0,24  35 11,09 3,94 2,14 0,12  

Lise 56 15,25 6,42    41 11,85 3,84    

Lisans/Lisansüstü 34 14,15 4,73    35 12,91 3,31    

Kişisel 

Başarısızlık 

İlköğretim 11 17,00 6,93 9,20 0,00* 1-2 35 21,51 8,73 2,98 0,06  

Lise 56 19,82 6,81   2-3 41 22,22 7,99    

Lisans/Lisansüstü 34 24,65 4,65    35 25,77 6,76    

YDÖ 

İlköğretim 11 10,45 3,93 0,64 0,53  35 11,74 3,61 3,76 0,03  

Lise 56 11,63 4,51    41 13,37 4,90    

Lisans/Lisansüstü 34 12,15 4,20    35 14,74 5,04    

Özel 

Bir İnsan 

İlköğretim 11 15,36 5,08 1,08 0,34  35 14,86 7,58 3,08 0,05  

Lise 56 16,96 6,71    41 14,44 6,96    

Lisans/Lisansüstü 34 14,68 8,74    35 18,37 7,75    

Aile 

İlköğretim 11 16,36 6,50 0,78 0,46  35 17,91 7,83 1,48 0,23  

Lise 56 17,80 6,87    41 15,76 7,77    

Lisans/Lisansüstü 34 15,76 9,19    35 18,71 7,80    

Arkadaş 

İlköğretim 11 14,55 5,82 1,17 0,31  35 17,57 7,51 0,72 0,49  

Lise 56 17,14 6,50    41 16,39 7,37    

Lisans/Lisansüstü 34 15,12 8,41    35 18,49 8,03    

ASDÖ 

Geneli 

İlköğretim 11 46,27 16,01 1,07 0,35  35 50,34 18,82 1,89 0,16  

Lise 56 51,91 19,71    41 46,59 20,24    

Lisans/Lisansüstü 34 45,56 24,45    35 55,57 21,11    

 *p<0,05 

 

Katılımcıların eğitim durumlarına göre müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik 

ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği puanlarının karşılaştırılması 

amacıyla yapılan varyans analizi (ANOVA) sonuçları Tablo 4.5.’te verilmiştir.  

Tablo 4.5. incelendiğinde araştırmaya dahil edilen kumarhane personelinin eğitim 

durumlarına göre müşteri şiddeti ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği 

puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p>0,05). Eğitim 

durumlarına bakılmaksızın kumarhane çalışanlarının müşteri şiddeti ölçeği, yaşam doyum 

ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği puanları benzerdir.  
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Kumarhane çalışanlarının eğitim durumlarına göre Masclah tükenmişlik ölçeğinde yer 

alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanırken (p>0,05), kişisel başarısızlık alt 

boyutundan aldıkları puanlar arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olduğu tespit 

edilmiştir (p<0,05). Lisans/lisansüstü mezunu olan kumarhane çalışanlarının kişisel başarısızlık 

alt boyutundan aldıkları puanlar ilköğretim ve lise mezunlarına göre anlamlı düzeyde yüksek 

bulunmuştur.  

Araştırmaya dahil edilen otel personelinin eğitim durumlarına göre müşteri şiddeti 

ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği 

puanları arasında istatistikse olarak anlamlı bir fark olmadığı tespit edilmiştir (p<0,05).  

Tablo 4.6. Katılımcıların medeni durumlarına göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ 

puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 
Medeni 

Durum 

Kumarhane  

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s t p n ● s t p 

MŞÖ 
Bekar 72 21,14 5,93 

0,95 0,35 
52 17,52 5,70 

-0,61 0,54 
Evli 29 19,90 6,02 59 18,24 6,63 

Duygusal 

Tükenmişlik 

Bekar 72 20,79 8,86 
0,53 0,60 

52 15,58 6,33 
-0,07 0,94 

Evli 29 19,76 8,79 59 15,66 5,88 

Duyarsızlaşma 
Bekar 72 14,67 5,83 

0,34 0,74 
52 11,98 3,81 

0,09 0,93 
Evli 29 14,24 5,61 59 11,92 3,74 

Kişisel 

Başarısızlık 

Bekar 72 20,75 6,48 
-0,92 0,36 

52 23,31 8,14 
0,23 0,82 

Evli 29 22,10 7,15 59 22,95 7,97 

YDÖ 
Bekar 72 11,06 4,39 

-2,31 0,02 
52 13,48 4,52 

0,40 0,69 
Evli 29 13,21 3,84 59 13,12 4,88 

Özel 

Bir İnsan 

Bekar 72 15,47 7,04 
-1,19 0,24 

52 16,00 7,61 
0,25 0,81 

Evli 29 17,38 7,96 59 15,64 7,56 

Aile 
Bekar 72 16,33 7,56 

-1,34 0,18 
52 17,12 7,90 

-0,32 0,75 
Evli 29 18,52 7,88 59 17,59 7,84 

Arkadaş 
Bekar 72 15,60 6,98 

-1,19 0,24 
52 16,92 7,73 

-0,65 0,52 
Evli 29 17,62 7,50 59 17,86 7,53 

ASDÖ Geneli 
Bekar 72 47,40 20,26 

-1,27 0,21 
52 50,04 20,10 

-0,27 0,78 
Evli 29 53,52 22,90 59 51,10 20,54 

*p<0,05 

Tablo 4.6.’da verilen bağımsız örneklem t testi sonuçları incelendiğinde,  kumarhane ve 

otel personelinin medeni durumlarına göre müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, 

yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği puanları arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p>0,05). 
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Tablo 4.7. Katılımcıların gelir durumlarına göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ 

puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 
Gelir 

Durumu 

Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s F p Fark n ● s F p Fark 

MŞÖ 

Gelir giderden az 33 18,30 4,10 5,31 0,01* 1-2 44 18,57 6,83 0,53 0,59  

Gelir gidere denk 39 21,28 6,82   1-3 58 17,60 6,03    

Gelir giderden fazla 29 22,93 5,64    9 16,56 3,54    

Duygusal 

Tükenmişlik 

Gelir giderden az 33 17,30 7,55 6,86 0,00* 1-3 44 17,16 5,59 3,54 0,03* 1-2 

Gelir gidere denk 39 19,82 9,20   2-3 58 15,03 6,43   2-3 

Gelir giderden fazla 29 25,03 7,93    9 11,89 3,59    

Duyarsızlaşma 

Gelir giderden az 33 12,00 4,85 8,52 0,00* 1-3 44 12,34 3,37 0,78 0,46  

Gelir gidere denk 39 14,41 5,72   2-3 58 11,84 4,18    

Gelir giderden fazla 29 17,62 5,38    9 10,67 2,45    

Kişisel 

Başarısızlık 

Gelir giderden az 33 19,58 6,98 1,87 0,16  44 22,95 8,28 0,03 0,97  

Gelir gidere denk 39 22,59 6,29    58 23,29 7,87    

Gelir giderden fazla 29 20,97 6,62    9 22,78 8,54    

YDÖ 

Gelir giderden az 33 12,21 4,49 1,02 0,37  44 11,73 3,97 4,26 0,02  

Gelir gidere denk 39 11,92 4,22    58 14,31 4,55    

Gelir giderden fazla 29 10,72 4,30    9 14,33 7,00    

Özel 

Bir İnsan 

Gelir giderden az 33 18,15 7,85 2,16 0,12  44 16,45 7,47 0,27 0,77  

Gelir gidere denk 39 15,21 7,59    58 15,34 7,72    

Gelir giderden fazla 29 14,69 5,93    9 15,67 7,40    

Aile 

Gelir giderden az 33 19,12 8,24 1,98 0,14  44 18,93 7,10 1,46 0,24  

Gelir gidere denk 39 15,97 8,17    58 16,34 8,16    

Gelir giderden fazla 29 15,83 5,86    9 16,33 8,75    

Arkadaş 

Gelir giderden az 33 17,94 7,83 1,55 0,22  44 17,39 7,92 0,01 0,99  

Gelir gidere denk 39 15,56 7,65    58 17,48 7,42    

Gelir giderden fazla 29 15,00 5,26    9 17,22 8,14    

ASDÖ 

Geneli 

Gelir giderden az 33 55,21 22,55 2,09 0,13  44 52,77 19,79 0,41 0,66  

Gelir gidere denk 39 46,74 22,40    58 49,17 20,70    

Gelir giderden fazla 29 45,52 16,32    9 49,22 20,95    

 

 

Tablo 4.7.’de araştırmaya katılan kumarhane ve otel personelinin gelir durumlarına göre 

müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal 

destek ölçeği puanlarının karşılaştırılmasına ilişkin varyans analizi (anova) sonuçları 

verilmiştir.  

Tablo 4.7. incelendiğinde, kumarhane personelinin gelir durumlarına göre müşteri 

şiddeti ölçeği puanları arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olduğu tespit edilmiştir 

(p<0,5). Geliri giderinden az olan kumarhane personelinin müşteri şiddeti ölçeği puanları 

anlamlı düzeyde daha düşük bulunmuştur.  
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Kumarhane personelinin gelir durumlarına göre Masclah tükenmişlik ölçeğinde yer alan 

duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir fark olduğu tespit edilmşitir (p<0,05). Geliri giderinden fazla olan kumarhane 

personelinin duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından almış oldukları puanlar, 

diğerlerine göre anlamlı düzeyde daha yüksek bulunmuştur.  

Kumarhane personelinin gelir durumuna göre yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal 

destek ölçeğinden aldıkları puanlar arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olmadığı tespit 

edilmiştir (p>0,05). 

Araştırma kapsamına alınan otel personelinin gelir durumlarına göre müşteri şiddeti 

ölçeği, , yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği puanları arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p>0,05).  

Otel personelinin gelir gruplarına göre Maslach tükenmişlik ölçeğinde yer alan 

duyarsızlaşma ve kişisel başarısızlık alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir fark bulunmazken (p>0,05), duygusal tükenmişlik alt boyutundan aldıkları 

puanlar arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olduğu saptanmıştır (p<0,05). Bu fark 

geliri giderinden daha az olan otel personelinden kaynaklanmakta olup, geliri giderinden daha 

az olan otel personelinin duygusal tükenmişlik alt boyutundan almış oldukları puanlar daha 

yüksek bulunmuştur.  
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Tablo 4.8. Katılımcıların aile tiplerine göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ puanlarının 

karşılaştırılması 

Ölçekler 
Aile 

tipi 

Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s F p Fark n ● s F p Fark 

MŞÖ 

Çekirdek aile 63 20,83 5,91 1,48 0,23   70 17,07 4,96 4,08 0,02*  1-3 

Geniş aile 25 19,52 6,24    30 18,10 7,09    

Parçalanmış aile 13 23,00 5,34       11 22,64 8,73       

Duygusal 

Tükenmişlik 

Çekirdek aile 63 20,02 8,96 4,60 0,01*  2-3 70 15,41 5,80 0,73 0,48   

Geniş aile 25 18,36 7,82    30 15,33 6,32    

Parçalanmış aile 13 26,92 7,29       11 17,73 7,21       

Duyarsızlaşma 

Çekirdek aile 63 14,02 5,72 2,80 0,07   70 11,60 3,36 0,81 0,45   

Geniş aile 25 14,08 5,41    30 12,50 4,51    

Parçalanmış aile 13 18,00 5,70       11 12,64 3,98       

Kişisel 

Başarısızlık 

Çekirdek aile 63 20,24 6,13 2,17 0,12   70 23,70 8,04 0,72 0,49   

Geniş aile 25 23,48 7,13    30 22,63 8,30    

Parçalanmış aile 13 21,00 7,71    11 20,73 7,20    

YDÖ 

Çekirdek aile 63 11,32 4,35 2,33 0,10   70 13,09 4,38 0,51 0,60   

Geniş aile 25 13,20 3,84    30 14,00 5,34    

Parçalanmış aile 13 10,46 4,70       11 12,64 5,05       

Özel 

Bir İnsan 

Çekirdek aile 63 18,06 6,96 7,50 0,00* 1-2 70 17,26 8,10 3,99 0,02* 1-2 

Geniş aile 25 12,20 6,80   1-3 30 13,90 5,96   1-3 

Parçalanmış aile 13 13,46 6,74       11 11,82 5,29       

Aile 

Çekirdek aile 63 18,87 7,14 5,69 0,00* 1-2 70 18,77 7,71 3,17 0,05   

Geniş aile 25 13,92 7,96   1-3 30 15,10 7,82    

Parçalanmış aile 13 13,54 7,05       11 14,64 7,03       

Arkadaş 

Çekirdek aile 63 17,95 6,86 5,72 0,00* 1-2 70 19,11 7,63 5,69 0,00* 1-2 

Geniş aile 25 12,92 6,87   1-3 30 15,30 6,93   1-3 

Parçalanmış aile 13 13,85 6,67       11 12,45 5,87       

ASDÖ 

Geneli 

Çekirdek aile 63 54,89 19,83 6,93 0,00* 1-2 70 55,14 21,18 5,45 0,01* 1-2 

Geniş aile 25 39,04 20,80   1-3 30 44,30 17,78   1-3 

Parçalanmış aile 13 40,85 19,00       11 38,91 9,14       

*p<0,05 

 

Tablo 4.8.’de araştırmaya dahil edilen kumarhane ve otel personelinin aile tiplerine göre 

müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal 

destek ölçeği puanlarının karşılaştırılmasına ilişkin varyans analizi (ANOVA) sonuçları 

verilmiştir.  

Tablo 4.8. incelendiğinde kumarhane personelinin aile tiplerine göre müşteri şiddeti 

ölçeği ve yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanlar arasındaki farkın istatistiksel olarak 

anlamlı olmadığı tespit edilmiştir (p<0,05).  
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Kumarhane personelinin aile tiplerine göre Maslach tükenmişlik ölçeğinde yer alan 

duygusal tükenmişlik alt boyutundan aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

fark olduğu tespit edilmiştir (p>0,05). Parçalanmış aileye sahip kumarhane personelinin 

duygusal tükenmişlik puanları, geniş aileye sahip olanlardan daha yüksek bulunmuştur.  

Araştırmaya katılan kumarhane personelinin aile tiplerine göre algılanan sosyal destek 

ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan tüm alt boyutlardan aldıkları puanlar arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmıştır (p<0,05). Bu fark çekirdek aileye sahip olan 

kumarhane personelinden kaynaklanmakta olup, çekirdek aileye sahip kumarhane personelinin 

algılanan sosyal destek ölçeğinden aldıkları puanlar daha yüksek bulunmuştur. 

 

Araştırmaya katılan otel personelinin aile tiplerine göre müşteri şiddeti ölçeğinden 

aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmıştır (p<0,05). 

Parçalanmış aileye sahip otel personelinin müşteri şiddetinden aldığı puanlar, çekirdek aileye 

sahip olanlara göre anlamlı düzeyde daha yüksektir.  

Otel personelinin aile tiplerine göre Maslach tükenmişlik ölçeği ve yaşam doyum 

ölçeğinden aldıkları puanlar arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olmadığı tespit 

edilmiştir (p<0,05).  

Araştırmaya katılan Otel personelinin aile tiplerine göre algılanan sosyal destek ölçeği 

genelinden ve ölçekte yer alan özel bir insan ve aile alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmıştır (p<0,05). Bu fark çekirdek aileye sahip 

olan otel personelinden kaynaklanmakta olup, çekirdek aileye sahip otel personelinin algılanan 

sosyal destek ölçeğinden aldıkları puanlar daha yüksek bulunmuştur. 
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Tablo 4.9. Katılımcıların birlikte yaşadıkları kişilere göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ 

puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 
Yaşanılan 

Kişiler 

Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s F p n ● s F p 

MŞÖ 

Yalnız 39 21,62 6,19 0,83 0,44 24 17,42 5,47 0,35 0,70 

Aileyle 35 19,83 6,26   68 17,78 6,29   

Arkadaşlarla 27 20,81 5,17   19 18,95 6,88   

Duygusal 

Tükenmişlik 

Yalnız 39 19,82 9,19 1,13 0,33 24 14,79 6,83 0,29 0,75 

Aileyle 35 19,57 8,65   68 15,81 6,02   

Arkadaşlarla 27 22,67 8,37   19 16,00 5,44   

Duyarsızlaşma 

Yalnız 39 13,77 6,03 0,94 0,39 24 11,00 3,49 0,98 0,38 

Aileyle 35 14,49 5,39   68 12,24 3,75   

Arkadaşlarla 27 15,74 5,77   19 12,11 4,09   

Kişisel 

Başarısızlık 

Yalnız 39 21,18 6,77 0,62 0,54 24 20,38 9,61 2,10 0,13 

Aileyle 35 21,94 6,87   68 23,54 7,36   

Arkadaşlarla 27 20,04 6,35   19 25,05 7,63   

YDÖ 

Yalnız 39 11,92 4,70 1,59 0,21 24 13,63 4,91 0,10 0,90 

Aileyle 35 12,34 4,13   68 13,13 4,89   

Arkadaşlarla 27 10,44 3,93   19 13,42 3,85   

Özel 

Bir İnsan 

Yalnız 39 15,31 6,74 0,80 0,45 24 16,38 7,86 0,12 0,89 

Aileyle 35 17,29 7,32   68 15,76 7,73   

Arkadaşlarla 27 15,41 8,17   19 15,26 6,81   

Aile 

Yalnız 39 16,21 7,50 1,54 0,22 24 16,67 7,65 0,14 0,87 

Aileyle 35 18,77 7,46   68 17,49 7,94   

Arkadaşlarla 27 15,70 8,05   19 17,84 8,04   

Arkadaş 

Yalnız 39 14,79 6,77 1,77 0,18 24 16,00 7,99 0,62 0,54 

Aileyle 35 17,89 6,88   68 18,00 7,61   

Arkadaşlarla 27 15,96 7,82   19 17,16 7,24   

ASDÖ 

Geneli 

Yalnız 39 46,31 19,43 1,40 0,25 24 49,04 20,21 0,11 0,90 

Aileyle 35 53,94 20,97   68 51,25 21,19   

Arkadaşlarla 27 47,07 23,27   19 50,26 17,57   

 

Tablo 4.9. incelendiğinde kumarhane ve otel personelinin birlikte yaşadıkları kişilere 

göre müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan 

sosyal destek ölçeği puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı tespit 

edilmiştir (p>0,05). 
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Tablo 4.10. Katılımcıların mesleki kıdemlerine göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ 

puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 
Mesleki 

Kıdem 

Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s F p n ● s F p 

MŞÖ 

5 yıl altı 57 20,68 6,15 0,44 0,65 39 17,87 7,03 0,06 0,94 

5-9 yıl arası 38 21,24 5,96   33 17,64 5,61   
10 yıl ve üzeri 6 18,83 3,97     39 18,15 5,91     

Duygusal 

Tükenmişlik 

5 yıl altı 57 20,49 8,90 0,28 0,76 39 14,05 5,03 2,62 0,08 

5-9 yıl arası 38 20,11 8,93   33 17,27 6,10   
10 yıl ve üzeri 6 23,00 8,05     39 15,79 6,72     

Duyarsızlaşma 

5 yıl altı 57 14,72 5,99 0,20 0,82 39 11,31 3,50 0,98 0,38 

5-9 yıl arası 38 14,13 5,69   33 12,52 4,09   
10 yıl ve üzeri 6 15,50 3,94     39 12,10 3,71     

Kişisel 

Başarısızlık 

5 yıl altı 57 20,84 7,00 0,38 0,68 39 21,62 7,51 2,52 0,08 

5-9 yıl arası 38 21,24 6,41   33 22,21 7,54   
10 yıl ve üzeri 6 23,33 5,47   39 25,38 8,57   

YDÖ 

5 yıl altı 57 11,35 4,64 1,05 0,35 39 13,13 4,57 0,37 0,69 

5-9 yıl arası 38 12,39 3,85   33 12,88 4,31   
10 yıl ve üzeri 6 10,17 4,12     39 13,79 5,19     

Özel 

Bir İnsan 

5 yıl altı 57 16,16 6,94 0,14 0,87 39 15,85 7,66 0,02 0,98 

5-9 yıl arası 38 16,05 8,19   33 15,61 7,05   
10 yıl ve üzeri 6 14,50 5,86     39 15,95 8,03     

Aile 

5 yıl altı 57 16,28 7,35 0,52 0,60 39 17,67 7,45 0,10 0,91 

5-9 yıl arası 38 17,76 8,48   33 16,88 7,86   
10 yıl ve üzeri 6 18,33 5,54     39 17,49 8,35     

Arkadaş 

5 yıl altı 57 16,35 6,95 0,15 0,86 39 16,97 8,14 0,24 0,79 

5-9 yıl arası 38 16,16 7,90   33 18,18 6,77   
10 yıl ve üzeri 6 14,67 4,13     39 17,23 7,87     

ASDÖ 

Geneli 

5 yıl altı 57 48,79 20,55 0,05 0,95 39 50,49 22,18 0,00 1,00 

5-9 yıl arası 38 49,97 23,43   33 50,67 18,29   
10 yıl ve üzeri 6 47,50 10,99     39 50,67 20,33     

 

Tablo 4.10.’da katılımcıların mesleki kıdemlerine göre müşteri şiddeti ölçeği, Masclah 

tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği puanlarının 

karşılaştırılması amacıyla yapılan varyans analizi (ANOVA) sonuçları verilmiştir.  

Kumarhane ve otel personelinin birlikte yaşadıkları kişilere göre müşteri şiddeti ölçeği, 

Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği puanları 

arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı tespit edilmiştir (p>0,05). 
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Tablo 4.11. Katılımcıların haftalık çalışma sürelerine göre MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ 

puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 
Çalışma 

Süresi 

Kumarhane 

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s F p Fark n ● s F p Fark 

MŞÖ 

40 sa ve altı 20 18,80 2,80 5,84 0,00*  1-3 16 16,19 2,83 0,75 0,48   

41-50 sa arası 46 19,65 6,07    82 18,12 6,54    

50 sa ve üzeri 35 23,40 6,32       13 18,62 6,91       

Duygusal 

Tükenmişlik 

40 sa ve altı 20 14,80 4,55 18,07 0,00*   1-3 16 16,06 9,18 0,06 0,94   

41-50 sa arası 46 18,43 8,45    82 15,51 5,42    

50 sa ve üzeri 35 26,46 7,77       13 15,77 5,82       

Duyarsızlaşma 

40 sa ve altı 20 10,40 3,52 16,66 0,00*   1-3 16 11,88 4,80 0,18 0,84   

41-50 sa arası 46 13,61 5,63    82 11,87 3,45    

50 sa ve üzeri 35 18,14 4,85       13 12,54 4,46       

Kişisel 

Başarısızlık 

40 sa ve altı 20 18,15 5,37 2,59 0,08   16 20,75 9,36 1,20 0,31   

41-50 sa arası 46 21,80 7,04    82 23,23 7,73    

50 sa ve üzeri 35 21,97 6,54    13 25,31 7,94    

YDÖ 

40 sa ve altı 20 13,35 4,16 4,16 0,02*   1-3 16 13,06 5,09 1,59 0,21   

41-50 sa arası 46 12,11 4,27    82 12,99 4,40    

50 sa ve üzeri 35 10,14 4,14       13 15,46 5,77       

Özel 

Bir İnsan 

40 sa ve altı 20 20,20 6,49 4,33 0,02*   1-2 16 10,50 4,44 6,02 0,00*   1-2 

41-50 sa arası 46 15,07 8,09   1-3 82 16,29 7,81   1-3 

50 sa ve üzeri 35 14,89 5,90       13 19,31 5,81       

Aile 

40 sa ve altı 20 20,25 6,71 2,51 0,09   16 12,94 6,70 3,91 0,02*   1-2 

41-50 sa arası 46 15,74 7,89    82 17,73 7,82   1-3 

50 sa ve üzeri 35 16,69 7,58       13 20,54 7,49       

Arkadaş 

40 sa ve altı 20 19,70 6,35 3,19 0,05   16 13,00 5,82 5,22 0,01*   1-2 

41-50 sa arası 46 15,48 8,16    82 17,60 7,67   1-3 

50 sa ve üzeri 35 15,09 5,53       13 21,77 6,64       

ASDÖ 

Geneli 

40 sa ve altı 20 60,15 18,91 3,55 0,03*   1-2 16 36,44 11,36 6,54 0,00*   1-2 

41-50 sa arası 46 46,28 23,38   1-3 82 51,62 20,78   1-3 

50 sa ve üzeri 35 46,66 17,33       13 61,62 16,66       

*p<0,05 

 

Katılımcıların haftalık çalışma sürelerine göre Müşteri Şiddeti Ölçeği, Masclah 

Tükenmişlik Ölçeği, Yaşam Doyum Ölçeği ve Algılanan Sosyal Destek Ölçeği puanlarının 

karşılaştırılmasına ilişkin varyans analizi (ANOVA) sonuçları Tablo 4.11.’de verilmiştir.  

Tablo 4.11. incelendiğinde kumarhane personelinin haftalık çalışma saatlerine göre 

müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu 

saptanmıştır (p<0,05). Haftada 50 saat ve üzeri çalışan kumarhane personelinin müşteri şiddeti 

ölçeğinden haftada 40 saat ve altı çalışan personele göre daha yüksek puan aldığı görülmüştür.  
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Araştırmaya katılan kumarhane personelinin haftalık çalışma saatlerine göre Maslach 

tükenmişlik ölçeğinde yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutundan aldıkları 

puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmıştır (p<0,05). Haftada 50 

saat ve üzeri çalışan kumarhane personelinin duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt 

boyutlarından aldıkları puanlar, haftada 40 saat ve altı çalışan personele göre daha yüksektir.  

Kumarhane personelinin haftalık çalışma saatlerine göre yaşam doyum ölçeği puanları 

arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olduğu tespit edilmiştir (p<0,05). Haftada 50 saat 

ve üzeri çalışan kumarhane personelinin yaşam doyum ölçeğinden haftada 40 saat ve altı çalışan 

personele göre daha yüksek puan aldığı saptanmıştır. 

Kumarhane personelinin haftalık çalışma saatlerine göre algılanan sosyal destek ölçeği 

genelinden ve ölçekte yer alan özel bir insan alt boyutundan aldıkları puanlar arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmış olup, haftalık 40 saat ve altında çalışan 

personelin algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan özel bir insan alt 

boyutundan daha yüksek puan aldığı saptanmıştır (p<0,05). 

Araştırma kapsamına alınan otel personelinin haftalık çalışma saatlerine göre müşteri 

şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği puanları arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p>0,05). 

Otel personelinin haftalık çalışma saatlerine göre algılanan sosyal destek ölçeği 

genelinden ve ölçekte yer alan özel bir insan, aile ve arkadaş alt boyutlarından aldıkları puanlar 

arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmıştır (p<0,05). Haftalık 50 saat ve 

üzeri çalışan otel personelinin algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan alt 

boyutlarından aldıkları puanlar diğerlerine göre anlamlı düzeyde yüksek bulunmuştur.  
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Tablo 4.12. Katılımcıların işini değiştirmeyi düşünme durumlarına göre MŞÖ, MTÖ, 

YDÖ ve ASDÖ puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 

İşini 

Değiştirmeyi 

Düşünme 

Kumarhane  

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s t p n ● s t p 

MŞÖ 
Düşünen 36 24,08 7,34 

4,54 0,00* 
24 18,71 5,63 

0,72 0,47 
Düşünmeyen 65 18,95 4,04 87 17,68 6,35 

Duygusal 

Tükenmişlik 

Düşünen 36 27,44 8,71 
7,28 0,00* 

24 20,21 6,72 
4,54 0,00* 

Düşünmeyen 65 16,65 6,12 87 14,36 5,25 

Duyarsızlaşma 
Düşünen 36 18,89 5,51 

6,83 0,00* 
24 14,08 4,49 

3,29 0,00* 
Düşünmeyen 65 12,14 4,30 87 11,36 3,32 

Kişisel 

Başarısızlık 

Düşünen 36 22,00 6,97 
0,97 0,34 

24 22,75 8,46 
-0,25 0,80 

Düşünmeyen 65 20,66 6,51 87 23,22 7,94 

YDÖ 
Düşünen 36 10,89 4,92 

-1,36 0,18 
24 11,63 4,05 

-1,99 0,05* 
Düşünmeyen 65 12,11 3,95 87 13,75 4,78 

Özel 

Bir İnsan 

Düşünen 36 15,86 6,60 
-0,16 0,87 

24 13,58 6,80 
-1,65 0,10 

Düşünmeyen 65 16,11 7,75 87 16,43 7,67 

Aile 
Düşünen 36 16,92 6,06 

-0,04 0,97 
24 15,54 7,82 

-1,30 0,20 
Düşünmeyen 65 16,98 8,49 87 17,87 7,81 

Arkadaş 
Düşünen 36 16,11 6,03 

-0,07 0,94 
24 14,08 6,52 

-2,49 0,01* 
Düşünmeyen 65 16,22 7,75 87 18,34 7,66 

ASDÖ Geneli 
Düşünen 36 48,89 16,88 

-0,09 0,92 
24 43,21 15,11 

-2,05 0,04* 
Düşünmeyen 65 49,31 23,26 87 52,64 21,07 

*p<0,05 

 

Tablo 4.12.’de kumarhane ve otel personelinin işini değiştirmeyi düşünme durumlarına 

göre Müşteri Şiddeti Ölçeği, Masclah Tükenmişlik Ölçeği, Yaşam Doyum Ölçeği ve Algılanan 

Sosyal Destek Ölçeği puanlarının karşılaştırılmasına ait bağımsız örneklem t testi sonuçları 

verilmiştir.  

Tablo 4.12. incelendiğinde, kumarhane personelinin işini değiştirmeyi düşünme 

durumlarına göre müşteri şiddeti ölçeğinden ve Maslach tükenmişlik ölçeğinde yer alan 

duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmıştır (p<0,05). İşini değiştirmeyi düşünen kumarhane 

personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden ve Maslach tükenmişlik ölçeğinde yer alan duygusal 

tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar, işini değiştirmeyi 

düşünmeyenlere göre daha yüksektir. 
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Araştırma kapsamına alınan otel personelinin işini değiştirmeyi düşünme durumlarına 

göre Maslach tükenmişlik ölçeğinde yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt 

boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olduğu saptanmıştır 

(p<0,05). İşini değiştirmeyi düşünen otel personelinin duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma 

alt boyutlarından aldıkları puanlar, işini değiştirmeyi düşünmeyen otel personeline göre daha 

yüksektir.  

Otel personelinin işini değiştirmeyi düşünme durumlarına göre yaşam doyum 

ölçeğinden, algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan arkadaş alt 

boyutundan aldıkları puanlar arasındaki farkın istatistiksel olarak anlamlı olduğu tespit 

edilmiştir (p<0,05). İşini değiştirmeyi düşünmeyen otel personelinin yaşam doyum ölçeğinden, 

algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan arkadaş alt boyutundan aldıkları 

puanlar, işini değiştirmeyi düşünenlere göre daha yüksektir. 

 

Tablo 4.13. Katılımcıların psikolojik rahatsızlık yaşama durumlarına göre MŞÖ, MTÖ, 

YDÖ ve ASDÖ puanlarının karşılaştırılması 

Ölçekler 

Psikolojik 

Rahatsızlık  

Yaşama 

Kumarhane  

Personeli (n=101) 

Otel 

Personeli (n=111) 

n ● s t p n ● s t p 

MŞÖ 
Yaşayan 21 21,67 6,35 

0,76 0,45 
23 21,48 9,99 

3,24 0,00* 
Yaşamayan 80 20,55 5,86 88 16,97 4,36 

Duygusal 

Tükenmişlik 

Yaşayan 21 25,00 9,40 
2,72 0,01* 

23 18,70 6,00 
2,81 0,01* 

Yaşamayan 80 19,31 8,30 88 14,82 5,86 

Duyarsızlaşma 
Yaşayan 21 17,71 6,16 

2,95 0,00* 
23 13,91 3,86 

2,92 0,00* 
Yaşamayan 80 13,71 5,37 88 11,43 3,57 

Kişisel 

Başarısızlık 

Yaşayan 21 22,29 7,62 
0,88 0,38 

23 25,26 7,41 
1,45 0,15 

Yaşamayan 80 20,84 6,42 88 22,56 8,11 

YDÖ 
Yaşayan 21 11,14 4,55 

-0,63 0,53 
23 13,57 5,15 

0,32 0,75 
Yaşamayan 80 11,81 4,29 88 13,22 4,60 

Özel 

Bir İnsan 

Yaşayan 21 13,10 7,85 
-2,09 0,04* 

23 16,09 6,02 
0,20 0,84 

Yaşamayan 80 16,79 7,04 88 15,74 7,93 

Aile 
Yaşayan 21 14,90 8,15 

-1,38 0,17 
23 16,43 7,22 

-0,64 0,52 
Yaşamayan 80 17,50 7,51 88 17,61 8,01 

Arkadaş 
Yaşayan 21 14,67 7,56 

-1,09 0,28 
23 16,87 7,32 

-0,39 0,70 
Yaşamayan 80 16,58 7,04 88 17,57 7,71 

ASDÖ Geneli 
Yaşayan 21 42,67 22,91 

-1,59 0,11 
23 49,39 16,33 

-0,32 0,75 
Yaşamayan 80 50,86 20,44 88 50,92 21,23 

*p<0,05 
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Tablo 4.13. araştırmaya katılan kumarhane ve otel personelinin psikolojik rahatsızlık 

yaşama durumlarına göre müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum 

ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği puanlarının karşılaştırılmasına ilişkin bağımsız 

örneklem t testi sonuçları Tablo 4.13.’te verilmiştir.  

Araştırmaya katılan kumarhane personelinin daha önce psikolojik rahatsızlık yaşam 

durumlarına göre müşteri şiddeti ölçeğinden ve yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanlar 

arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p>0,05).  

Kumarhane çalışanlarının daha önce psikolojik rahatsızlık yaşam durumlarına göre 

Masclah tükenmişlik ölçeğinde yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt 

boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistikse olarak anlamlı bir fark bulunduğu tespit 

edilmiştir (p<0,05). Daha önce psikolojik rahatsızlık yaşayan kumarhane personelinin bu alt 

boyutlardan aldıkları puanlar, psikolojik rahatsızlık yaşamayanlara göre daha yüksektir.  

Kumarhane personelinin daha önce psikolojik rahatsızlık yaşam durumlarına göre 

algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan aile ve arkadaş alt boyutlarından 

aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı (p>0,05), özel biri alt 

boyutundan aldıkları puanlar arasındaki farkın ise anlamlı olduğu tespit edilmiştir (p<0,05).  

 

Araştırmaya katılan otel çalışanlarının daha önce psikolojik rahatsızlık yaşam 

durumlarına göre müşteri şiddeti ölçeğinden ve Masclah tükenmişlik ölçeğinde yer alan 

duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistikse 

olarak anlamlı bir fark olduğu tespit edilmiştir (p<0,05). Daha önce psikolojik rahatsızlık 

yaşayanların müşteri şiddeti ölçeğinden ve Masclah tükenmişlik ölçeğinde yer alan duygusal 

tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar, psikolojik rahatsızlık 

yaşamayanlara göre daha yüksektir.  

Otel personelinin daha önce psikolojik rahatsızlık yaşama durumlarına göre yaşam 

doyum ölçeğinden ve algılanan sosyal destek ölçeğinden aldıkları puanlar arasındaki farkın 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır (p>0,05). 
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Tablo 4.14. Kumarhane çalışanı katılımcıların MŞÖ, MTÖ, YDÖve ASDÖ puanları 

arasındaki korelasyonlar 

   M
Ş

Ö
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A
rk

a
d

a
ş 

A
S
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MŞÖ 
r 1,00                 

p                   

Duygusal 

Tükenmişlik 

r 0,57 1,00               

p 0,00*                 

Duyarsızlaşma 
r 0,50 0,89 1,00       

p 0,00* 0,00*        

Kişisel 

Başarısızlık 

r 0,14 0,32 0,46 1,00           

p 0,16 0,00* 0,00*             

YDÖ 
r -0,09 -0,30 -0,22 0,11 1,00         

p 0,39 0,00* 0,03* 0,26           

Özel 

Bir İnsan 

r -0,01 -0,09 -0,12 0,01 0,24 1,00       

p 0,92 0,37 0,24 0,89 0,02*     

Aile 
r 0,03 0,00 -0,06 0,08 0,20 0,82 1,00     

p 0,77 0,99 0,52 0,41 0,05 0,00*       

Arkadaş 
r -0,06 -0,08 -0,11 -0,01 0,24 0,92 0,85 1,00   

p 0,53 0,44 0,28 0,88 0,02* 0,00* 0,00*     

ASDÖ Geneli 
r -0,01 -0,06 -0,10 0,03 0,23 0,96 0,94 0,97 1,00 

p 0,88 0,57 0,31 0,77 0,02* 0,00* 0,00* 0,00*   
*p<0,05 

 

 

Tablo 4.14.’te kumarhane çalışanı katılımcıların Müşteri Şiddeti Ölçeği, Masclah 

Tükenmişlik Ölçeği, Yaşam Doyum Ölçeği ve Algılanan Sosyal Destek Ölçeği puanları 

arasındaki korelasyonların saptanması amacıyla yapılan Pearson korelasyon analizi sonuçları 

verilmiştir.  

Tablo 4.14. incelendiğinde, kumarhane personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları 

puanlar ile Masclah tükenmişlik ölçeğinden yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt 

boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar olduğu 

saptanmıştır (p<0,05).  
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Bu korelasyonlar pozitif yönlü ve kuvvetlidir. Buna göre kumarhane personelinin 

müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar arttıkça, Masclah tükenmişlik ölçeğinden yer alan 

duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar da artmaktadır.  

Kumarhane personelinin Masclah tükenmişlik ölçeğinden yer alan duygusal 

tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar ile yaşam doyum ölçeği 

puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı ve negatif yönlü korelasyonlar olduğu saptanmıştır 

(p<0,05). Kumarhane personelinin duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından 

aldıkları puanlar arttıkça yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanlar azalmaktadır.  

Araştırma kapsamına alınan kumarhane personelinin yaşam doyum ölçeğinden aldıkları 

puanlar ile algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan özel bir insan ve 

arkadaş alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar 

olduğu saptanmıştır (p<0,05). Bu korelasyonlar pozitif yönlü olup, kumarhane personelinin 

yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanlar arttkça algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve 

ölçekte yer alan özel bir insan ve arkadaş alt boyutlarından aldıkları puanlarda artmaktadır. 
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Tablo 4.15. Otel çalışanı katılımcıların MŞÖ, MTÖ, YDÖ ve ASDÖ puanları arasındaki 

korelasyonlar 
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Ş
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MŞÖ 
r 1,00                 

p                   

Duygusal 

Tükenmişlik 

r 0,30 1,00               

p 0,00*                 

Duyarsızlaşma 
r 0,25 0,71 1,00       

p 0,01* 0,00*        

Kişisel 

Başarısızlık 

r 0,02 0,25 0,41 1,00           

p 0,83 0,01* 0,00*             

YDÖ 
r -0,06 -0,26 -0,04 0,25 1,00         

p 0,51 0,01* 0,65 0,01*           

Özel 

Bir İnsan 

r -0,08 -0,09 -0,11 0,14 0,00* 1,00       

p 0,40 0,35 0,25 0,13 1,00     

Aile 
r 0,00* 0,07 -0,04 0,15 -0,05 0,61 1,00     

p 0,96 0,43 0,65 0,12 0,58 0,00*       

Arkadaş 
r -0,09 -0,08 -0,02 0,07 0,04 0,73 0,65 1,00   

p 0,37 0,38 0,86 0,49 0,70 0,00* 0,00*     

ASDÖ Geneli 
r -0,06 -0,04 -0,06 0,14 -0,01 0,88 0,86 0,90 1,00 

p 0,50 0,71 0,50 0,15 0,94 0,00* 0,00* 0,00*   
*p<0,05 

 

  

Tablo 4.15. incelendiğinde, otel personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları 

puanlar ile Masclah tükenmişlik ölçeğinden yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt 

boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar olduğu 

saptanmıştır (p<0,05). Bu korelasyonlar pozitif yönlü ve kuvvetlidir. Buna göre otel 

personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar arttıkça, Masclah tükenmişlik 

ölçeğinden yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar 

da artmaktadır.  

Otel personelinin Masclah tükenmişlik ölçeğinden yer alan duygusal tükenmişlik ve 

kişisel başarısızlık alt boyutlarından aldıkları puanlar ile yaşam doyum ölçeği puanları arasında 
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istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar olduğu saptanmıştır (p<0,05).  Otel personelinin 

duygusal tükenmişlik puanları ile yaşam doyum puanları arasındaki korelasyonlar negatif 

yönlü, kişisel başarısızlık puanları ile yaşam doyum ölçeği puanları arasındaki korelasyonlar 

ise pozitif yönlüdür. Otel personelinin duygusal tükenmişlik alt boyutundan aldıkları puanlar 

arttıkça yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanlar azalmakta, kişisel başarısızlık alt 

boyutundan aldıkları puanlar arttıkça, yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanlar da 

artmaktadır.  

Araştırma kapsamına alınan otel personelinin yaşam doyum ölçeğinden aldıkları 

puanlar ile algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan özel bir insan, aile ve 

arkadaş alt boyutlarından aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar 

olduğu saptanmıştır (p<0,05). Bu korelasyonlar pozitif yönlü olup, otel personelinin yaşam 

doyum ölçeğinden aldıkları puanlar arttıkça algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve 

ölçekte yer alan özel bir insan, aile ve arkadaş alt boyutlarından aldıkları puanlarda artmaktadır. 

Araştırma kapsamına alınan otel personelinin Maslach tükenmişlik ölçeğinden almış 

oldukları puanlar ile algılanan sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yer alan alt 

boyutlardan aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır 

(p>0,05).  

Araştırma kapsamına alınan kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeği, 

yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal destek ölçeği genelinden aldıkları puanların 

tükenmişlik üzerine etkisinin incelenmesi amacıyla Yapısal Eşitklik Modellemesi (YEM) 

kullanılmıştır.  

Şekil I.’de verilen yol analizi (path diagram) müşteri şiddeti ölçeği, yaşam doyum ölçeği 

ve algılanan sosyal destek ölçeğinden alınan puanların tükenmişlik üzerine etki ettiği yönünde 

bir model kurulmuştur. 
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Şekil I. Kumarhane ve Otel Çalışanlarının Müşteri Şiddeti, Yaşam Doyumu ve Algılanan 

Sosyal Destek Ölçeği puanlarının Masclah Tükenmişlik Ölçeğine etkisine ilişkin Yol 

(Path)Analizi 

 

 

 

Tablo 4.17. Modele ilişkin uyum iyiliği indeksleri 

Uyum İyiliği İndeksleri 
Hesaplanan 

Değer 
Uyum 

χ²/sd (ki kare / serbestlik derecesi) 2,96 Mükemmel 

Yaklaşık Hataların Ortalama Karekökü (RMSEA) 0,06 Kabul Edilebilir 

Normlaştırılmış Uyum İndeksi (NFI ) 0,95 Mükemmel 

Karşılaştırmalı Uyum İndeksi (CFI) 0,96 Mükemmel 

İyilik Uyum İndeksi (GFI) 0,97 Mükemmel 

 

 

Tablo 4.17.’de verilen uyum iyiliği indeksleri incelendiğinde, kumarhane ve otel 

çalışanlarının müşteri şiddeti, yaşam doyumu ve algılanan sosyal destek ölçeği puanlarının 

Masclah tükenmişlik ölçeğine etkisine ilişkin kurulan modelin χ²/sd, NFI, CFI ve GFI indeksleri 

açısından mükemmel uyuma sahip olduğu, RMSEA açısında ise kabul edilebilir uyum iyiliğine 

sahip olduğu görülmüştür. Buna göre kurulan model son derece uygundur.  
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Tablo 4.18. Modele ilişkin regresyon sonuçları 

Tahminciler β S.H. C.R. p 

MŞÖ 0,495 0,070 7,072 0,00* 

YDÖ -0,550 0,093 -5,931 0,00* 

ASDÖ -0,013 0,020 -0,656 ,512 

*p<0,05 

 

Tablo 4.18.’de verilen regresyon sonuçları incelendiğinde,  kumarhane ve otel 

personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden ve yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanların 

Masclah tükenmişlik ölçeğinden aldıkları puanlar üzerinde istatistiksel olarak anlamlı bir 

etkisinin olduğu (p<0,05), algılanan sosyal destek puanlarının tükenmişlik üzerindeki etkisinin 

ise anlamlı olmadığı saptanmıştır (p>0,05). Buna göre kumarhane ve otel personelinin müşteri 

şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar tükenmişlik puanlarını artırmakta, yaşam doyumu 

ölçeğinden aldıkları puanlar ise azaltmaktadır.  
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4. TARTIŞMA 
 

Bu araştırma kumarhane ve otel personelinin maruz kaldıkları müşteri şiddetinin, 

tükenmişlik düzeylerinin, yaşam doyumlarının ve sosyal desteklerinin saptanması ve birbirleri 

arasındaki ilişkinin karşılaştırılması amacıyla yapılmış bir araştırmadır. 

Bu araştırmada, kumarhane personeli ile otel personelinin müşteri şiddetinden aldıkları 

puanlar doğrultusunda istatistiksel bir fark olduğu bulgular sonucu ortaya çıkmıştır. Kumarhane 

sektöründe çalışanların müşteri şiddetine otel personeli olarak çalışanlara göre daha fazla maruz 

kaldıkları belirlenmiştir. Müşteri şiddetine yönelik yapılan çalışmaların çoğu sağlık sektöründe 

olan hemşire veya doktor meslek gruplarıyla yapılmıştır. Yapılan bir araştırmada, sağlık 

sektörünün diğer sektörlere göre on altı kat daha fazla şiddet gördüklerini bunun nedeni ise 7/24 

hizmet verilmesi ayni zamanda güvenliğin yeterli düzeyde olmamasından kaynaklanmaktadır 

(Serin, Salih, Bakacak, & Ölmez, 2014) KKTC’de kumarhanelerin sayıları son yıllarda giderek 

artmakta, 2015 yılında casino işletmeciler birliğinin verdiği bir röpörtajda aktif  29 casinonun 

olduğunu  ve çalışan sayısının ada genelinde 6.500 kişiden oluştuğunu bunların %60’ının 

yabancı uyruklu, %15’inin yerli personel olduğu belirtmiştir (Arkın, 2015).  

 

Çalışmaların farklı meslek sektörlerinde incelenmesi bu nedenle iş yerinden şiddetin 

sonuçlarında farklılıkların olması, incelenen araştırmalarda herhangi bir iş yerinde herhangi bir 

şiddetin görülme oranının %6.8 fiziksel şiddet, %22’si sözel şiddet, %26.6’sı 

cinsel/taciz/saldırganlık, %7.7 yıldırma ve zorbalık olarak bulunmuştur, en fazla şiddetin sözel 

şiddet olduğu bunun müşteriler, hasta yakınları, tüketicilere tarafından kaynaklandığı 

araştırılmalara dahil edilmiştir (Kurtuluş & Esin, 2015).  

 

Araştırmanın ilginç bir verisi olarak kumarhane çalışanlarında müşteri şiddeti açısından 

cinsiyet farklılığı olmadığı tesbit edilmiş, her iki cinsiyetinde müşteri şiddetine maruz kalmakta 

farklılık göstermedikleri tespit edilmiştir. Yapılan çalışmalara bakıldığında en çok müşteri 

şiddetine maruz kalan sağlık sektörü çalışanlarınında cinsiyet farklılığı olmadan her iki 

cinsiyetinde müşteriler tarafından şiddete maruz kaldıklarını araştırmalar sonucu ortaya 

konmuştur (Yeşilot & Altıntaş, 2017). Fakat başka bir çalışmada sağlık sektöründe kadına 

yönelik şiddetin daha çok olduğu araştırılmış, kadınların eğitim durumunun yüksek olduğu 

tesbit edilmiştir (Özcan & Bilgin, 2011).  
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Katılımcılar sözel şiddete daha çok maruz kaldıkları hemen arkasınada yıldırma davranışlarının 

olduğu analiz sonuçlarında verilmiştir (Aytaç & Dursun, 2013). Avrupa ülkelerinde yapılan 

araştırmalar sonucunda fiziksel şiddet cinsiyet açısından bir farklılığın olmadığını, fakat 

kadınların daha çok sözel şiddete maruz kaldıkları belirlenmiştir (Kurtuluş & Esin, 2015). Diğer 

bir çalışmada, çalışma hayatında kadınların daha çok müşteri şidettine maruz kaldıkların, en 

fazla maruz kaldığı şiddetin türünün sözel şiddet olduğu araştırılmıştır (Aytaç & Dursun, Sonuç 

ve Değerlendirme, 2013). Hizmet sektörüne bakıldığı zaman Dilman (2007) çalışmasında 

İstanbul’da 253 hemşireye uygulanan anket sonuçlarından %70’inin psikolojik şiddetle 

karşılaştığı tesbit edilmiş, Culya (2009) sağlık sektöründe yapılan bir araştırmada 505 

hemşireden %86’sının mobbing ve şiddete maruz kaldıkları tesbit edilmiştir. Literatür 

taramasında sağlık sektörünün de müşteriler tarafından maruz kaldıklar psikoşiddet ve müşteri 

şiddetinin yoğun yaşandığı sektörlerin arasında olduğunu, kumarhane çalışanlarınında sağlık 

sektöründe çalışanlarla ayni şekilde şiddete maruz kaldıkları araştırmalar sonucu tesbit 

edilmiştir (Kurtuluş & Esin, 2015). 

 

 McMahon (2000) İrlanda’da yapmış olduğu bir araştırmada psikolojik şiddet ve 

tacizlerin çoğunlukla yaşandığı sektörlerden biri olan otel işletmelerinde kadınların erkeklere 

oranla daha fazla şiddete maruz kaldığı analizler sonucu incelenmiş ve çalışanların maruz 

kaldığı şiddete otel yöneticileri tarafından herhangi bir çözüm üretilmemektedir. KKTC’de 

Girne bölgesinde olan otellerin kumarhanelerinde hem erkek hemde kadının ayni oranda 

şiddete maruz kaldığı analizler sonucu ortaya konmakta, her iki cinsiyetinde şiddete maruz 

kaldığı analizler sonucunda tespit edilmiştir. Duygusal tükenmişlik, yaşam doyumu ve sosyal 

destek analizi sonucunda cinsiyet ayrımı olmadığını ve daha çok kumarhane çalışanlarında 

görüldüğü belirlenmiştir. Yapılan başka bir araştırmada ise, kadın çalışanların erkek çalışanlara 

oranla daha yüksek düzeyde duygusal tükenme ve duyarsızlaşma alt boyutlarının yaşandığı 

yapılan analizler sonucu saptanmıştır (Üngüren, Doğan, Özmen, & Tekin, 2010).  

Kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar 

tükenmişlik puanlarını artırmakta, yaşam doyumu ölçeğinden aldıkları puanlar ise 

azaltmaktadır. Bu nedenle otel çalışanlarının yaşadğı müşteri şiddeti tükenmişliklerini pozitif 

yönde etkilerken, yaşam doyumunun artması sonucunda tükenmişlikleri azalma 

göstermektedir. Algılanan sosyal desteğin ise tükenmişlik ve alt boyutları üzerinde herhangi bir 

etkisi olmadığı araştırmalar sonucu saptanmıştır. Winstanley ve Whittington (2002) tarafından 

yapılan bir araştırmada, 375 sağlık personeline uygulanan anketler sonucunda şiddet yaşayan 
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personellerin tükenmişliğin alt boyutu olan duygusal tükenme ve duyarsızlaşma düzeylerinde 

anlamlı şekilde yüksek olduğu analizler sonucu tespit edilmiştir. Merecz (2009) tarafından 

yapılan başka bir araştırmada, hemşireler ve sosyal hizmet çalışanlarının çalışma 

arkadaşlarından ve hastalardan şiddete maruz kalma ve tükenmişlik düzeyleri ile alt boyutları 

arasında anlamlı bir ilişki tespit edilmiş olup, müşteri şiddeti ile tükenmişlik arasında anlamlı 

bir ilişkinin bulunduğu analizler sonucu saptanmıştır. Yapılan araştırmalar bulguları destekler 

niteliktedirler.   

Kumarhane ve otel personeli ile ilgili literatür taraması yapıldığında araştırmalarla ilgili 

çok fazla bilgiye rastlanmamıştır. Müşteri şiddetine daha fazla uğrayan sağlık sektörünün 

olduğu ve araştırmaların ise bu yönde ilerlendiği gözlemlenmiştir.   

Günümüzde kumarhanelerin sayıları son yıllarda giderek artmakta, rekabet ortamı 

fazlalaşmaktadır. Bu nedenle çalışanların müşteriler tarafından maruz kaldıkları şiddet ile 

yaşadıkları tükenmişlik de artmakta olup, hem çalışanlara hemde sektöre zarar vermektedir.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



41 
 

5. SONUÇ VE ÖNERİLER 
 

Bu araştırma kumarhane ve otel personelinin maruz kaldıkları müşteri şiddetinin, 

tükenmişlik düzeylerinin, yaşam doyumlarının ve sosyal desteklerinin saptanması ve birbirleri 

arasındaki ilişkinin saptanması amacıyla yapılmış tanımlayıcı bir araştırmadır. Araştırmada 

ilişkisel tarama modeli kullanılmıştır.  

Verilen analiz edilmesi sonucunda, kumarhane çalışanlarının cinsiyetlerine göre 

müşteri şiddeti ölçeği, Masclah tükenmişlik ölçeği, yaşam doyum ölçeği ve algılanan sosyal 

destek ölçeği puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir fark olmadığı saptanmıştır.  

Otel personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar ile Masclah tükenmişlik 

ölçeğinden yeralan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar 

arasında istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar olduğu saptanmıştır. 

 Kumarhane personelinin yaşam doyum ölçeğinden aldıkları puanlar arttkça algılanan 

sosyal destek ölçeği genelinden ve ölçekte yeralan özel bir insan ve arkadaş alt boyutlarından 

aldıkları puanlarda artmaktadır. 

Kumarhane personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar ile Masclah 

tükenmişlik ölçeğinden yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından 

aldıkları puanlar arasında istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar olduğu saptanmıştır.Bu 

korelasyonlar pozitif yönlü ve kuvvetlidir. Buna göre kumarhane personelinin müşteri şiddeti 

ölçeğinden aldıkları puanlar arttıkça, Masclah tükenmişlik ölçeğinden yer alan duygusal 

tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar da artmaktadır.  

Otel personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar ile Masclah tükenmişlik 

ölçeğinden yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt boyutlarından aldıkları puanlar 

arasında istatistiksel olarak anlamlı korelasyonlar olduğu saptanmıştır. Bu korelasyonlar pozitif 

yönlü ve kuvvetlidir. Buna göre otel personelinin müşteri şiddeti ölçeğinden aldıkları puanlar 

arttıkça, Masclah tükenmişlik ölçeğinden yer alan duygusal tükenmişlik ve duyarsızlaşma alt 

boyutlarından aldıkları puanlar da artmaktadır. Kumarhane ve otel personelinin müşteri şiddeti 

ölçeğinden aldıkları puanlar tükenmişlik puanlarını artırmakta, yaşam doyumu ölçeğinden 

aldıkları puanlar ise azaltmaktadır.  

Kumarhane sektörüyle ilgili çok fazla araştırmanın olmaması, bu konuyla ilgili 

araştırmaların daha çok yapılması, çalışanların müşteriler tarafından maruz kaldıkları şiddetin 
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ve istismarın daha iyi denetlenmesi, ruhsal sorunlarına odaklanıp seminerlerin verilmesi, iş 

saatlerinin daha düzenli olabilmesi için gereken çalışmaların yapılması ve sektörlerin 

önceliğinin müşteri değilde çalışan memnuniyetinin önde gelmesi gerektiğini çıkan 

sonuçlardan anlaşılmasıdır.   

Çalışanlara gereken özverinin gösterilmemesi ve güvenli bir çalışma ortamının 

olmaması kişilerde tükenmişliğe yol açmakta olduğunu, bununla ilgili alternatiflerin üretilmesi  

 

gerektiğini, rekabet ortamından dolayı müşteri kazanmayı hedefleyen kurumların 

çalışanlarına gereken motivasyonu da sağlamaları gerekmektedir. Çalışanların 

farkındalıklarının artırılması bunun için önlemlerin alınmasının gerektiği düşünülmektedir. 
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6. EKLER 

KKTC Girne Bölgesindeki Beş Yıldızlı Otel İşletme Çalışanlarının Maruz Kaldıkları Müşteri 

Şiddeti, Tükenmişlik, Yaşam Doyumu ve Algılanan Sosyal Destekleri Arasındaki İlişkinin 

İncelenmesi adı altında yürütülen bilimsel bir projedir. 

 

Sayın katılımcı; bu araştırmaya katılmanız gönüllülük esasına dayanıp, üçüncü kişi ve/veya 

kurumlar ile kesinlikle paylaşılmayacaktır. Katılmayı reddetme ve sizi rahatsız edecek 

soruları yanıtlamama hakkına sahipsizsiniz. Çalışmada isim veya isim yerine geçecek 

herhangi bir bilgi istenmemektedir. Araştırmanın sağlıklı ilerleyebilmesi için sorulara olan 

yanıtlarınızın eksiksiz ve samimiyetle yanıtlamanız büyük önem taşımaktadır.  

Tecrübe ve düşüncelerinizi paylaştığınız için teşekkür ederiz. 

 

Psk. Gizem Cemaller 
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EK-1 
ANKET FORMU    

Sayēn Katēlēmcē, 

Bu anket, Otel ­alēĸanlarēnēn m¿ĸteriler tarafēndan maruz kaldēklarē ĸiddetin, yaĸam doyumlarēnēn, 

t¿kenmiĸlik d¿zeylerinin belirlenmesi maksadēyla hazērlanmēĸtēr. Sizden beklenen sorularē dikkatlice 

okuyup i­tenlikle cevaplamanēzdēr. Verdiĵiniz cevaplar sadece bilimsel ama­lē kullanēlacaktēr. 

Katkēlarēnēzdan dolayē teĸekk¿r ederiz. 

Gizem Cemaller 

Yakēn Doĵu ¦niversitesi 

Y¿ksek Lisans ¥ĵrencisi  

   

  B¥L¦M I. SOSYO-DEMOGRAFĶK ¥ZELLĶKLER 
 
1. Cinsiyetiniz:  (  )1. Kadēn  (  )2. Erkek 

2.Yaĸēnēz : éééééééé 

3. Uyruĵunuz ?  

(  )1. KKTC  (  )2.TC  (  )3.KKTC+TC    (  )4.Diĵer (ééééééééé        

4. Eĵitim durumunuz 

(  )1. Bir okul bitirmedi (  )2. Ķlkºĵretim   (  )3. Lise      (  )4.Lisans             (  )5. Lisans¿st¿ 

5. Medeni Durumunuz: (  )1. Bekar  (  )2. EvlĶ 

6. Gelir durumunuz: (  )1. Gelir giderden az   (  )2. Gelir gidere denk      (  )3.Gelir giderden fazla        

7. Aile tipiniz: (  )1. ¢ekirdek aile   (  )2. Geniĸ Aile      (  )3.Par­alanmēĸ Aile              

8. Birlikte yaĸadēĵēnēz bireyler   

(  )1. Yalnēz     (  )2. Eĸ ile        (  )3.Eĸ ve ­ocuklar ile  

(  )4.Anne ve Baba ile        (  )5.Eĸ,­ocuklar, anne-baba  (  )6.Arkadaĸlar ile          

(  )7.Diĵer:.................... 

9. Bu sektºrde toplam ­alēĸma s¿reniz : .............. (yēl)   

10. Haftalēk ­alēĸma saatiniz : .............. (saat)   

11. Ķĸinizi deĵiĸtirmeyi d¿ĸ¿n¿yor musunuz? : (  )1. Evet  (  )2. Hayēr 

12. Bug¿ne kadar herhangi bir psikolojik rahatsēzlēk yaĸadēnēz mē? : (  )1. Evet  (  )2. Hayēr 

13. Bug¿ne kadar herhangi bir psikolojik destek aldēnēz mē?  : (  )1. Evet  (  )2. Hayēr 
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EK-2 
 
B¥L¦M II. M¦ķTERĶ ķĶDDET ¥L¢EĴĶ 

Bu bºl¿mde m¿ĸteri saldērganlēĵēna maruz kalma durumlarēnēz yer 
almaktadēr. 
Aĸaĵēda verilen durumlarē son 3 ayda yaĸama sēklēĵēnēza gºre 
belirtiniz. 
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1. M¿ĸteriler size baĵērdē mē? (  ) (  ) (  ) (  ) 

2. M¿ĸteriler size hakaret etti mi? (  ) (  ) (  ) (  ) 

3. M¿ĸteriler 47ize yºnetime ĸikayet edeceĵine dair tehdit etti mi? (  ) (  ) (  ) (  ) 

4. M¿ĸteriler size genel bir ĸikayette bulundu mu? (  ) (  ) (  ) (  ) 

5. M¿ĸteriler size lanet okudu mu? (  ) (  ) (  ) (  ) 

6.M¿ĸteriler size veya ailenize fiziksel tehditte bulun mu? (  ) (  ) (  ) (  ) 

7. M¿ĸteriler mobilya veya herhangi bir nesneyi devirip tekme attē mē? (  ) (  ) (  ) (  ) 

8. M¿ĸteriler herhangi bir nesneyi duvara veya yere attē mē? (  ) (  ) (  ) (  ) 

9. M¿ĸteriler size sosyal medya ¿zerinden tehdit etti mi? (  ) (  ) (  ) (  ) 

10.M¿ĸteriler 47ize sosyal medyada taciz etti mi? (  ) (  ) (  ) (  ) 

11. M¿ĸteriler 47ize zorla ­ekip itti mi? (  ) (  ) (  ) (  ) 

12. M¿ĸteriler size hafif tibbi m¿dahale gerektirecek zarar verdiler mi? 

(ºrneĵin: yarabandē) 
(  ) (  ) (  ) (  ) 

13. M¿ĸteriler size fiziksel ĸiddet uyguladē mē? (ºr: tokat, tekme, 

yumruk. 
(  ) (  ) (  ) (  ) 

14. M¿ĸteriler size ciddi tibbi ĸekilde zarar verdiler mi? (ºr: Kemik 

kērēlmasē, dikiĸler vs.) 
(  ) (  ) (  ) (  ) 
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EK-3 
 
B¥L¦M II. MASCLAH T¦KENMĶķLĶK ¥L¢EĴĶ 

Aĸaĵēda 22 ºnerme yer almaktadēr. Sizden istenen, her bir ifadenin 

ºrneklediĵi 

durumu ne kadar sēklēkla yaĸadēĵēnēzē uygun yanēt aralēĵēna (X) iĸareti 

koyarak belirtmenizdir. 
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1. Ķĸimden soĵuduĵumu hissediyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

2. Ķĸ dºn¿ĸ¿ kendimi ruhen t¿kenmiĸ hissediyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

3. Sabahlarē kalktēĵēmda bir g¿n daha bu iĸi kaldēramayacaĵēmē hissediyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

4. iĸim gereĵi karĸēlaĸtēĵēm insanlarēn ne hissettiĵini anlarēm. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

5. iĸim gereĵi karĸēlaĸtēĵēm bazē kimselere sanki insan deĵillermiĸ gibi 

davrandēĵēmē fark ediyorum. 
(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

6. B¿t¿n g¿n insanlarla uĵraĸmak benim i­in ger­ekten ­ok yēpratēcē. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

7. Ķĸim gereĵi karĸēlaĸtēĵēm insanlarēn sorunlarēna en uygun ­ºz¿m yollarēnē 

bulurum. 
(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

8. Yaptēĵēm iĸten t¿kendiĵimi hissediyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

9. Yaptēĵēm iĸ sayesinde insanlarēn yaĸamēna katkēda bulunduĵumu 

inanēyorum. 
(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

10. Bu iĸte ­alēĸtēĵēmdan beri insanlara karĸē sertleĸtim. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

11. Bu iĸin beni giderek katēlaĸtērmasēndan korkuyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

12. ¢ok ĸeyler yapabilecek g¿­teyim. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

13. iĸimin beni kēsētladēĵēnē hissediyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

14. iĸimde ­ok fazla ­alēĸtēĵēmē hissediyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

15. iĸim gereĵi karĸēlaĸtēĵēm insanlara ne olduĵu umurumda deĵiL. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

16. Doĵrudan doĵruya insanlarla ­alēĸmak bende ­ok fazla stres yaratēyor. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

17. iĸim gereĵi karĸēlaĸtēĵēm insanlara aramda rahat bir hava yaratērēm. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

18. insanlarla yakēn bir ­alēĸmadan sonra kendimi canlanmēĸ hissederim. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

19. Bu iĸte bir ­ok kayda deĵer baĸarē elde ettim. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

20. Yolun sonuna geldiĵimi hissediyorum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

21. iĸimdeki duygusal sorunlara serinkanlēlēkla yaklaĸērēm. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

22. iĸim gereĵi karĸēlaĸtēĵēm insanlarēn bazē problemlerini sanki ben 

yaratmēĸēm gibi davrandēklarēnē hissederim. 
(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
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EK-4 
B¥L¦M III. YAķAM DOYUM ¥L¢EĴĶ 

L¿tfen aĸaĵēda yer alan 5 ºnermeye sizin i­in uygun  

yanēt aralēĵēna (X) iĸareti koyarak belirtmenizdir. H
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1. Ķdeallerime yakēn bir yaĸantēm vardēr. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

2.Yaĸam koĸullarēm m¿kemmeldir. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

3.Yaĸamēmdan memnunum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

4.ķimdiye kadar yaĸamdan istediĵim ºnemli ĸeylere sahip oldum. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

5.Tekrar d¿nyaya gelsem hayatēmdaki hemen hemen hi­bir ĸeyi 

deĵiĸtirmezdim 
(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 

 

 

EK-5 
B¥L¦M IV. ALGILANAN SOSYAL DESTEK ¥L¢EĴĶ 

 

Aĸaĵēda 12 c¿mle ve her bir c¿mle altēnda da cevaplarēnēzē 

iĸaretlemeniz i­in 1ôden 7ôye kadar rakamlar verilmiĸtir. 

Her c¿mlede sºylenenin sizin i­in ne kadar ­ok doĵru olduĵunu 

veya olmadēĵēnē belirtmek i­in o c¿mle 

altēndaki rakamlardan yalnēz bir tanesini daire i­ine alarak iĸaretleyiniz. 

1 2 3 4 5 6 7 

1. Ailem ve arkadaĸlarēm dēĸēnda olan ve ihtiyacēm olduĵunda yanēmda olan 

bir insan (flºrt, niĸanlē,sºzl¿, akraba, komĸu, doktor) var. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

2. Ailem ve arkadaĸlarēm dēĸēnda olan ve sevin­ ve kederlerimi 

paylaĸabileceĵim 

bir insan (flºrt, niĸanlē,sºzl¿, akraba, komĸu, doktor) var. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

3. Ailem (annem, babam, eĸim, ­ocuklarēm, kardeĸlerim) bana 

ger­ekten yardēmcē olmaya ­alēĸēr. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
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4. Ķhtiyacēm olan duygusal yardēmē ve desteĵi ailemden 

(annemden, babamdan, eĸimden, ­ocuklarēmdan, kardeĸlerimden) alērēm. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

5. Ailem ve arkadaĸlarēm dēĸēnda olan ve beni ger­ekten rahatlatan bir 

insan 

(flºrt, niĸanlē, sºzl¿, akraba,komĸu, doktor) var. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

6. Arkadaĸlarēm bana ger­ekten yardēmcē olmaya ­alēĸērlar. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

7. Ķĸler kºt¿ gittiĵinde arkadaĸlarēma g¿venebilirim. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

8. Sorunlarēmē ailemle (annemle, babamla, eĸimle, ­ocuklarēmla, 

kardeĸlerimle) 

konuĸabilirim. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

9. Sevin­ ve kederlerimi paylaĸabileceĵim arkadaĸlarēm var. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

10. Ailem ve arkadaĸlarēm dēĸēnda olan ve duygularēma ºnem veren 

bir insan (flºrt, niĸanlē, sºzl¿, 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

akraba, komĸu, doktor) var. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

11. Kararlarēmē vermede ailem (annem, babam, eĸim, ­ocuklarēm, 

kardeĸlerim) 

bana yardēmcē olmaya isteklidir. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

12. Sorunlarēmē arkadaĸlarēmla konuĸabilirim. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 
 

Anket bitmiĸtir, 

teĸekk¿r ederiz. 
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EK-6 

ETİK KURUL ONAY BELGESİ 

 

 

 

25.10.2017 

 

Sayın Yrd. Doç. Dr. Deniz Ergün, 

 

Bilimsel Araştırmalar Etik Kurulu’na yapmış olduğunuz YDÜ/SB/2017/63 proje numaralı ve “KKTC 

Girne Bölgesinde Beş Yıldızlı Otel İşletmelerinin Kumarhane Bölümünde Çalışanlarının Müşteri 

Şiddeti, Tükenmişlik, Yaşam Doyumu ve Algılanan Sosyal Destekleri Arasındaki İlişkinin 

İncelenmesi” başlıklı proje önerisi kurulumuzca değerlendirilmiş olup, etik olarak uygun bulunmuştur. 

Bu yazı ile birlikte, başvuru formunuzda belirttiğiniz bilgilerin dışına çıkmamak suretiyle araştırmaya 

başlayabilirsiniz. 

 

 

 

 

 

 

Yardımcı Doçent Doktor Direnç Kanol 

Bilimsel Araştırmalar Etik Kurulu Raportörü 
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EK-7 

ÖZGEÇİŞ 

KİŞİSEL BİLGİLER 

İsim: Gizem Cemaller 

Doğum Yeri: Londra 

Doğum Tarihi: 29/01/1992 

Uyruğu: K.K.T.C / BRITISH 

Medeni Durumu: Bekar 

Adres: Girne 

Tel: 0533 877 9919 

E-mail: gizem.cemaller@gmail.com 

 

EĞİTİM BİLGİLERİ 

Lise: Girne Anafartalar Lisesi (2007-2010) 

Üniversite (Lisans): Girne Amerikan Üniversitesi Psikoloji Bölümü (İngilizce)    (2010-2015) 

Yüksek Lisans: Yakın Doğu Üniversitesi Adli Psikoloji (Türkçe-Tezli) (2015-2017) 

 

STAJ 

2014 Haziran: İstanbul Göztepe Devlet Hastanesi (lisans stajı) 

 

NİTELİKLER 

1. Sigara Alkol ve Madde Bağımlılığı Danışmanı 

2. Pozitif Psikoterapi Danışmanı 
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