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Bu galigrna (1) otel genel muddurlerinin tikenmislik dizeylerini belirlemek, (2) ote! genel mudurlerinde tikenmislik
boyutlannin oitaya gikariimasi ve (3) tikenmiglik boyutlaninin genel middrlerin iglerini degistirme egilimlerine (is-
teklerine) etkilerini saptamak amaciyla yapilmigtir. Calismada tikenmislik diizeyini olgmek igin Tirkgeye uyarlanan
Maslach Tikenmiglik Envanterin (MTE)'den yararlamimistir. Tirkiye'de faaliyet gosteren ve turizm igsletme belgeli 3-
4-5 yildizh otellerin genel muidirlerinin 149'undan toplanan verilerle yapilan analizlerde, genel olarak, otel genel mu-
dirlerinin tikenmisligi fazla yasamadiklan belirlenmistir. MTE'nin 6zgun 3-faktor yapisindan farkh bir faktor yapisi
ortaya ¢ikmigtir. Ayrica tiukenmiglik faktorlerinden Duygusal Tikenme'nin otel genel mudurlerinin iglerini degistir-

me egdilimlerini etkiledigi bulunmustur.

Anahtar sozclkler: Yonetim bilimleri, tiikenmiglik sendromu, Maslach tikenmiglik, otel genel muddrleri,

is degistirme, otel endustrisi, Tlrkiye

GiRiS
Otel igletmelerinin belki de en 6nemli elemani, ge-
nel miidirdtr. Dinamik bir yapiya sahip otel igletme-
leri, yogun c¢aligma temposu, karmagik isleyis yapi-
lary, sistemin her adimmda yogun insan iligkileri ile
yorucu igletmelerdir. Her birt ve her departmant bir
liyatro sahnesi olarak tanimlanan otel igletmelert, se-
hir i¢inde kiiglik bir yehir olarak ta tammlanabilmek-
tedir (Nebel 1991). Uzun ve yorucu ¢ahiyma saatleri,
arahiksiz caligma gerekliligi, talebin degisken ve agi-
r1 denilebilecek dlglide duyarli olmasi, lretim ve ti-
ketim siireclerinin cszamanh yapilmast zorunlulugu
(Meier 1991) yoneticilerin hemen hemen her giin
yagamak zorunda olduklari temponun bir pargasidir.
Rir genel miidiire gore, otel, "... yiiz farkli seyi aym
anda yapmakur!" (Nebel 1991: 13)

Yapilan ¢aligmalar ve aragtirmalar, otel genel mii-
diirlerinin gesitli sorunlar yagadigini ortaya koymak-
tadir. Genel miidiirler, 6zellikle kurumsallagmanimn

ve profesyonellesmenin ¢ok alt diizeyde kaldigr otel
isletmelerinde uzun siireler kalmamakta veya yatirim-
cilarla yasadiklart ¢atismalardan dolayr iglerinden
ayriimaktadudar (Birdir 2000).

Aile yasantsina yeterli zaman ayiramamak, otel ge-
nel midirlerinin bir diger 6nemli sorunudur. Genel
miidiirlerin 6nemli bir Kisminin evlerini ve ailelerini
igletmeye tagimalar yaganan onemli bir olgudur. Mer-
ritt (1996)°e gore, Titkenmiglik, otel genel miidiirle-
riyle ilgili bir sey yazilirken sik sik kullanilan kelime-
lerden bir tanesidir. Insanlar tikenmisligi, genel mii-
diirlerin aniden iglerinden ayrilmasmi veya sektort
tamamen terk etmelerini agiklamak i¢in kullanirlar.

Otel genel miidiirleri, cogu zaman, oldukga zor ve
yorucu bir tempoda ¢alisip, glinlerinin onemli bir Kis-
mmt igletmelerine ayirmaktadiriar (Nebel 2000). Bu
tiir igletmelerde genel miidiir isletmenin her seyidir.
Pazarlamadan satiga, satin almadan, ¢alisan ahmina,
isten ¢ikartilmasindan, yonlendirmeye, pianlamadan,
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biitceye kadar her sey genel miidiirlerin sorumlulugu
altindadir. Bu yiizden, otel genel miidiirlerinin bagari-
I1 olmasi son derece 6nemlidir.

Bilindigi gibi, Tiirkiye gibi geligmekte olan bir iil-
kede nitelikli iglerin sayisi ¢ok fazla degildir. Dola-
yisiyla, otel genel miidird olmanin ¢esitli avantajla-
rt oldugu ve kisinin sosyal ve ekonomik ihtiyaglari-
na olumlu katkisi olacagi one siiriilebilir. Diger bir
ifadeyle, otel genel miidiirleri, Tiirkiye ortalamasina
gore daha iyi kazanmakta, ozellikle biiyiik igletme-
lerin genel miidiirleri prestijli bir gdrev yapmakta ve
sosyal acidan kabul gérmektedirler. Bu genel gerge-
ve icerisinde Tiirkiye'de, 1980’lerin ortasindan itiba-
ren biiylimeye baglayan otelcilik sekidriiniin bu 6nem-
li elemaninin tiikenmiglik diizeyinin tespit edilmesi-
nin 6nemli oldugu aciktir. Ote yandan, Tiirkiye'de
otel genel midiirlerinde tiikkenmislik sendromu konu-
sunda yapilmis herhangi bir aragtirma da bulunma-
maktadir. Dolayisi ile mevcut arastirma genel mi-
diirlerde tiikenmislik sendromunun ne diizeylerde ol-
dugunu ve tiikenmisligin nedenlerini belirlemek agi-
sidan literatiire katkr saghyabilecektir.

LITERATUR TARAMASI

Tiikenmisglik Sendromu

Tiikenmiglik Sendromu kavrami, bu kavramin ilk kez
aragtirilmaya baglandigi dénemlerde, tikenmigligin sik-
ca yasandigimeslek gurubu olan, goniillii saghk per-
soneli arasinda ortaya ¢ikan yorgunluk, hayal kirk-
l1g1 ve isi birakma gibi davranig bigimlerini tanimla-
mak icin ortaya atilmig bir terimdir (Edirne 2001).
Tiikenmiglik sendromu konusunda yapilan erken ¢a-
liymalarda sendromun sadece hemgirelerde, 6gret-
menlerde ve sosyal hizmet ¢alisanlarinda ortaya ¢i-
kabilecegi ileri sitirtilmiigse de, daha sonra yapilan ga-
ligmalar, sendromun bir ¢ok farkli iy kolunda yagan-
difiniortaya koymus ve ¢alismalarin gereksiz bir bi-
cimde sadece yukarida sayilan gruplar iizerinde sinir-
landirildiklar saptannugtir (Cordes ve Dougherty 1993).

Reynolds ve Tabacchi (1993) tiikenmigligi, caligma
ortaminda yasanan stresin ortadan kaldiril(a)mama-
st sonucu fiziksel hastalik haline gelebilen psikolo-
jik bir sorun olarak tanimlamaktadir (Reynolds ve Ta-
bacchi (1993: 62). Tiikenmiglik sendromu "ilk olarak
goniillli saghk personeli arasinda goriilen yorgunluk,
hayal kirikhigr ve isi birakma ile karakterize bir duru-
mu" tanmumlamaktadir (Edirne 2001). Edirne’ye gore
"tilkenmislik sendromu, yaptigi isten memnun olma-
yan, asirt yiprandiging ve kargiligii alamadigini dii-
slinmeye baglayanlarda ortaya ¢ikiyor. S6z konusu
durumun 6nemli belirtilerinden birisi ‘yaptigim isin
ne anlami var?’ diislincesi olmaktadir. Tiikenen Kisi
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meslegi iizerine felsefi bir sorgulamaya girisiyor. Ba-
sarl inanct beslerken, basarisizhk inangsizliga ve sor-
gulayici diistincelere kapr agiyor. Kazanan giderek da-
ha az sorgulayan bir uygulayiciya doniisiirken, kay-
beden karamsar bir tonda da olsa soru sormaya bay-
liyor” (Edirne 2001: 728). Cordes ve Dougherty (1993)
ise, Tlikenmigligi, duygusal tiikkenmislik, duyarsiz-
lagima ve azalan Kisisel basariya, cevaben olugan bir
sendronm olarak tamimlamaktadir (Cordes ve Doug-
herty (1993: 622).

Maslach ve Jackson (1986) tarafindan gelistirilen
tic yonli tammlama, Tiikenmiglik Sendromunun en
genel ve en ¢ok kabul géren tanimlamasi olmustur.
Maslach ve Jackson (1986)’a gore Tikenmislik, ki-
sinin duyarsizlagma, duygusal tiikenmiglik ve azalan
kigisel basari duygusundan olusan bir psikolojik
sendromdur. Maslach ve Jackson (1986) a gore;

(a) duyarsizlagma: Kisinin hizmet ettigi veya baki-
mint yaptigi veya birlikte gorev yaptif Kigilere kar-
st negatif, kati, duygusuz bir tavir geligtirmesi veya
onlardan uzaklagmasi,

(b) duygusal tiikenmmiglik: Kisinin ruhen yipranma
duygusunu yasamasi,

(c) azalan kigisel bagari: Kisinin yeterlilik ve basari-
ya ulagma duygusunda azalma olarak tanimlanir.

Yukarida belirtilen boyutlardan yararlanilarak ge-
ligtirilmis olan Maslach Tiikkenmislik Envanteri
(MTE), 22 maddeden olugmakta ve tiikenmislik ¢a-
lismalarinda en ¢ok kullantlan dlgektir (Cordes ve
Dougherty 1993). Buna kargin, dlgegin temelde sos-
yal hizmetlerde ¢alisan iggorenlerde yasanan tiiken-
misligi 6lgmek i¢in diizenlenmesi zaman zaman eles-
tirilmistir (Moore 2000).

Sekil 1°de, cesitli gorevlerde ¢aliganlarin hizmet ver-
dikleri kisilerle iligkilerinde yasanan yogunluga go-

Sekil 1. Cesitli iglerde beklenen duygusal tiikenmiglik diizeyi

[ Resepsiyonist Sosyal yardim gorevlist
Yiiksek Saus temsilcisi Miisteri servisi temsilcisi
Kisisel Kitiiphane galisani Hemsire
Ogretmen
Kontagin (Orta diizey tukenmislik) (Viiksek diizey tiikenmislik)
Sikh@1 Arastirmaci Saghk gahisani
Orman koruyuculan Sivil savunmagahsam
Diisiik Petrol rafinesi operatori Itfaiye gahsam
Laborant Polis detektif
(Dusiik diizey tiikkenmisliK) (Orta diizey tikenmislik)

Diigiik Yiiksek

Kaynak: Cordes, C.L. ve Dougherty. T.W. 1993. 5. 643.
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re, tiikenmislik sendromuna yakalanma diizeyi gos-
terilmigtir. Sekilde goriildiigii gibi, gorevleri geregi yo-
Sun ve sik kisisel kontak gerektiren mesleklerde ¢ga-
lisanlar, sosyal hizmet gorevlileri, miisteri hizmet tem-
silcileri, okul 6gretmenleri ve hemsireler, en yliksek
duygusal tiikenmigligi yagayan meslek gruplarini olug-
tururken, kisisel kontak yogunlugu ve sikhigr disiik
gorevlerde ¢alisan fizyoterapistler, orman korucula-
r1, petrol rafineri operatorleri ve laboratuar teknisyen-
leri en diisiik tiikenmigligi yasayan meslek gruplari-
dirlar. Resepsiyon veya otel igletmelerinde ¢alisan-
larin, orta diizey tikkenmislik hissetmeleri s6z konu-
suyken, otel genel miidirlerinin yiiklendikleri so-
rumluluklar diisiiniildiigiinde, genel miidiirlerin yiik-
sek seviyelerde tiikenmiglik yasamalart beklenebilir.

Tiikenmisglige Yol Acan Nedenler

Tiikenmiglige yol acan bir ¢ok neden ortaya konul-
mustur. Bunlarin 6ne ¢ikanlari sunlardir; (a) gorev ¢a-
tismasi ve gorev karmasast (Burke ve Greenglass 1995;

Jackson, Schwab ve Schuler 1986; Lee ve Ashforth

1993; Pines, Aranson ve Kafry 1981), (b) asir1 gorev

ve sorumluluk (Cordes ve digerleri 1997; Jackson ve

digerleri 1986), (c) karsilikli iliskilerde yasanan ki-
sisel sorunlar (Leiter ve Maslach 1988). (d) otonomi
eksikligi (Jackson ve digerleri 1986) ve (e) 6diil ek-

sikligidir (Pines ve digerleri 1981).

Cordes ve Dougherty (1993) tiikenmiglik sendro-
muna yol acan sebepleri, ti¢ ana baghk altinda topla-
mustir. Bunlar;

. Isin kendisinden ve gérevden olusan sebepler: Bun-
larin arasinda en kritik olanlar, ¢alisanlar ve miis-
teri (68renci, hasta, otel misafiri ve benzeri) ilis-
kisinden ortaya ¢ikan sebepler ve asirt gorev, kar-
masa ve ¢atisma sayilabilir.
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. Organizasyon yapisinin yol agtifi sebepler: bun-
larin arasinda 6ne ¢ikanlar, isin yapist, 6diil ve ce-
zalarin yapist ve bu 6diil ve cezalarin uygulanma-
sinda yasanan haksizhiklardir.

3. Kisisel ozelliklerin yol agtif1 sebepler: Bunlarin ara-

sinda 6ne ¢ikanlar, cinsiyet, yas, ve medeni durum-

dur. Ornegin, evliler daha diisiik seviyelerde tii-
kenmislik yasamaktadir (Maslach, Schaufeli ve

Leiter 2001).

Tiikenmislik Sendromunun Kisi ve Kurumlara Etkileri
Tikenmigligin kisi lzerinde olumsuz etki yarattifi
bes onemli alan vardir (Kahill 1988). Bunlar, fizik-
sel etkiler, duygusal etkiler, iliskilere etkileri, aligkan-
lik bigimlerine etkileri, ve davranis bi¢cimlerine etki-
leri olarak siralanabilir. Kahill (1988)’e gore olumsuz

- Mustafa Tepeci

fiziksel etkiler sirasiyla, halsizlik, uykusuzluk, bag ag-
rilart ve gesitli mide ve benzeri rahatsizhklardir. Tii-
kenmislik sendromunun duygusal etkilerinin en ba-
sinda akil saghgini olumsuz etkilemesi gelmektedir
(Jackson ve Maslach 1982).Yapilan gahsmalar ayri-
ca, tiikenmislik yasayan insanlarin yakin arkadasla-
ri, calisma arkadaglari ve aile bireyleri ile iligkilerin-
de ¢esitli sorunlar yasadiklarint ortaya koymaktadir-
lar. Maslach ve arkadaslarina (2001)’a gore tiikken-
mislik yasayan insanlar arkadaglarinda uzaklagsmak-
ta ve sosyallesmede (insanlarla iliski kurmada) sorun-
lar yasamaktadirlar. Tikenmislik sendromu yasayan
insanlarin isteksizlik, hizli yorulma, sikilma, uyku bo-
zuklugu, alinganlik, sinirlilik, terleme, ¢arpinti, tan-
siyon, mide ve bagirsak bozuklugu ile sindirim sis-
temi ve dolagim bozuklugu gibi ¢esitli fiziksel rahat-
sizhk yasadigr da bilinmektedir (Cevik 2001).

Edirne (2001)’ye gore fiziksel tiikenmislik belirti-
leri kronik yorgunluk, gii¢siizliik, enerji kaybi, yip-
ranma, hastahlara daha hassas olma, sik bas agrilari,
bulanti, kas kramplari, bel agrisi, uyku bozukluklari
ve benzer sorunlardir. Duygusal tikenmislik belirti-
leri ise depresif duygulanim, desteksiz ve glivensiz
hissetme, imitsizlik, evde gerilim ve tartisma artisi,
kizginlik, sabirsizlik ve huzursuzluk ve benzeri olum-
suz duygularda artma, nezaket, sayg ve arkadashk gi-
bi olumlu duygularda azalis gozlemlenir. Zihinsel
tikenmiglik belirtileri arasinda doyumsuzluk, kendi-
ne, isine ve hayata karst negatif tutumlar icerisine gir-
mek on plana ¢ikar (Edirne 2001: 12).

Cesitli calismalar, tiikenmiglik sendromunun orga-
nizasyon ve kurumlar iistiinde de birgok olumsuz et-
kisi oldugunu ortaya koymaktadir. Mesela Weisberg
(1994), yapugr ¢calismada, isgorenlerde yasanan tiiken-
misligin verimlilii ve motivasyonu diisiirdiigii ve is-
ten ayrima egilimini artirdifini tespit etmistir. Ote yan-
dan, Lazaro, Schin ve Robinson (1984) tiikenmislik
ve isten ayrilma egilimi arasinda iligki oldugunu ortaya
cikarmustir. Ayrica, 6gretmenlerin mesleklerini erken
yaslarda terk etme ve tiikenmislik arasinda bir iligki
tespit edilmistir. Burke ve Greenglass (1995) ve Wol-
pin, Burke ve Greenglass (1991) duygusal tiikenmig-
lik ve is tatmini arasinda iligki tespit ederken, Go-
lembiewski ve Kim (1989) tiikenmislik ve azalan ken-
dine giivenme hissi arasinda, Jackson, Turner ve Brief
(1987), tiikenmislik ve isletmeye olan baglihgin azal-
mast belirtileri arasinda iligki oldugunu tespit etmistir.

Tiikenmigligin her seklinin isletmelere dogrudan
ve dolayh bir ¢ok 6nemli maliyete yol actigini ileri
siiriilmektedir (Reynolds ve Tabacchi 1993). Bu ma-
liyetler arasinda artan ise gelmeme egilimi, lretken-
likte yasanan azalmalar ve erken emeklilige ayril-
malar sayilabilir.
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Yukarida yapilan tartismada ortaya konulmaya ca-
lisildigr gibi, Tiikenmiglik Sendromu tedavi edilme-
digi takdirde, kisi ve igletmeler iizerinde 6nemli olum-
suz etkiler yaratmaktadir. Tiikenmiglik Sendromu so-
rununu yasayan insanlar, ¢esitli fiziksel (halsizlik, uy-
kusuzluk, mide rahatsizliklart ve benzeri), duygusal
(yakin gevrestyle, arkadaglartyla ve ailesiyle olan ilig-
kilerinde sorunlar) ve zihinsel rahatsizliklar yagsamak-
tadirlar. Bu olumsuz etkiler, isgorenlerde ve dolayi-
styla isletmelerde verim kaybina yol acabilmekte, ig-
ten ayrilmalar artabilmekte ve i yerinde ¢ahymahu-
zurunun kaybolmasi s6z konusu olabilmektedir.

Turizm Endiistrisi ve Tilkenmislik Sendromu

Turizm ve otelcilik endiistrilerinde, tiikenm‘slik send-
romu konusu heniiz son on yildan beri incelenmeye
baglayan bir alan olarak goze curpmaktadir (Reynolds
ve Tabacchi 1993). Tirkiye’de de turizm enddistri-
sinde tiikenmiglik sendromu konusunda hazirlanmig
fazla caligma yoktur. Bu alanda yapilan ¢aligmalar-
dan birisi Akoglan-Kozak (2001) tarafindan gercek-
lestirilmigtir. Tiirkiye’de konaklama sektoriinde ca-
lisan kadinlarin tikenmiglik durumlanni inceleyen
calismada, uluslararast bir otel zincirinde gorev ya-
pan kadm gahsanlarda tiikenmiglik sendromu ince-
lenmigtir. Bu aragtirma 204 kadin ¢alisan lizerinde ya-
pilmistir. Calisma sonunda, kathmeilarin ylizde 23.4°-
linlin konaklama sektoriinde 1(bir) yildan az deneyi-
me sahip oldugu, yiizde 31,2’sinin 6-10 y1l ve yiizde
28.8’inin -5 yil arasinda tecriibeye sahip oldugu
bulunmugtur. Katllimeilarin yiizde 72,51 ara ele-
mandir. Akoglan-Kozak (2001), ¢alisanlarin tiiken-
mislik diizeyinin olgiilmesi igin "Beck Umutsuzluk
olcegi"nden faydalanmigtir. Katihmcilar, Beck
Umutsuzluk Olgeginde bulunan, tiikenmislik duygu-
suyla ilgili 20 ifadenin 9’unu yiiksek tiikenme belir-
tisini ifade edecek yonde cevaplandirmuglardir. Tii-
kenmiglikle ilgili mesleki ve sektorel gelecekten umut-
lu olamama sorularini kadin ¢ahisanlar oldukga yiik-
sek oranlarla onaylamislardir (gelecege umutla ba-
kamiyorum- %82: mesleki gelecegimi iyi gorimiiyo-
rum- %69,2; bu sektoriin gelecegi ¢ok belirsiz- %78).
Akoglan-Kozak (2001)’a gore, "...|kadin] ¢alisanla-
rin yiizde 45’inin sektorel gelecegin belirsizligi, ka-
riyer belirsizligi, is temposunun yogunlugu, yoneti-
cilerin tavirlart, anne ve ey olarak ¢aligtyor olmala-
rindan kaynaklanan bir tiikenmislik (bikkinlik) yasga-
diklart saptanmigtir” (Akoglan-Kozak (2001: 18).
Tepeci ve Birdir (2003) Akdeniz Bolgesi’nde tiim
yil agik 4-yildizli, S-yildizh oteller ve birinci sinif
tatil koylerinde gahgan iggorenlerde (komi, garson,
belboy, ve benzerti) tiikkenmislik sendromunu aragtir-
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mugtir. Caliymada, Maslach Tiikenmisglik Envante-
ri’nden yararlanilmig, geligtirilen anket ile 120 isgo-
renden veri toplanmigtir. Calisma sonunda, otel is-
letmelerinde galisan isgorenlerde tiikenmislik diize-
yi diigiik bulunmustur (duygusal tiikenme (x=1.5),
duyarsizlagsma (x=1.2) kisisel basgari diizeyi (x=2.8),
(0-4 Likert dlgedi). Aragtirmacilara gore, ¢caligmanmn
anket uygulama safhasinin Irak-Amerika savasinin
en sicak donemine rastlamasi ve 6rneklem sayismin
diisiik olmast ¢aliymanin dnemli smirlamalaridir.

Krone, Tabacchi ve Farber (1989) bes biiyiik otel
zincirinde gorev yapan yiyecek-icecek miidirlerinde
tikenmighigi arastirmuglardir. Caligmada, Maslach Ti-
kenmiglik Envanterinden yararlanilmig, toplam 532
yiyecek-icecek midiriinden anket almmustir. Arag-
urma sonunda yiyecek-igecek miidiirlerinin 6nemli
bir kisminda ¢esitli diizeylerde tiikenmislik ortaya
ctkmistir. Arastirmaya katilan miidiirlerin yiizde 20-
25’inin yiiksek oranda tiikenmiglik yasadigr ve yiiz-
de 33’iiniin orta diizeyde tiikenmiglik yasadigi tespit
edilmigtir. Haftada 70 saatten fazla ¢aligan miidiirle-
rin, daha az calisanlara gore daha yiiksek diizeyde
tiikenmislik yagadigr ortaya ¢ikmigur. Aragtirmaci-
lara gore caligma, tiikenmiglik sendromunun yiye-
cek icecek sektoriintin 6nemli bir problemi oldugu-
nu ortaya ¢ikarmistir.

Reynold ve Tabacchi (1993) cesitli restoran zin-
cirlerinde, restoran miidiirlerinin yagadig tiilkenmis-
ligi aragtirmiglardir. Caligmada, restoran miidiirleri-
nin tiikenmiglik diizeyini 6lgmek i¢in Maslach Tii-
kenmiglik Envanterinden yararlanilmig, ¢alismaya
177 restoran genel miidiirti ve 173 restoran miidiir yar-
dimcisi katilmigtir. Bu aragtirmada, Reynold ve Ta-
bacchi (1993), midiir yardimcilannin genel miidiir-
lerden daha yiiksek oranda tiikenmislik yasadiklari-
nt bulmuglardir (ylizde 35’e kary1 ylizde 30). Ayrica
miidir asistanlarinin restoran miidiirlerinden diisiik ki-
sisel bagarr yagadiklary; miidiir asistanlariin restoran
miidiirlerinden daha yiiksek duygusal tiikenmiglik yasa-
diklary; restoran midiirlerinin miidiir asistanlarindan
daha ¢ok duyarsizlagsma yasadiklarr bulunmustur.

Vallen (1993), organizasyon ikliminin tiikenmig-
lik sendromu ile iligkisini inceleyen bir arastirma
yapmistir. Tlikenmiglik diizeyini 6lgmek ig¢in Mas-
lach Tiikenmislik Envanterinden yararlanilmig, or-
ganizasyon iklimini i¢in ise Organizasyon Ozellikle-
ri Profili (Profile of Organizational Characteristics)
olgegi kullanimistr. Calismada ABD’nde bir Tu-
rizm ve Otel Isletmeciligi okulundan mezun olan 1022
kigiden 288ine anket gonderilmig, 130 cevap alin-
mistir. Valen (1993) caligima sonunda organizasyon
iklimi ile tiikenmiglik arasinda 6nemli bir iligki oldu-
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gunu saptamugtir. Valen (1993)’e gore katitlimet, de-
mokratik bir organizasyon iklimi sergileyen igletme-
lerde tiikkenmiglik diizeyi diisiik yagsanmakta, fakat
otokratik ve baskici organizasyon iklimine sahip is-
letmelerde yiiksek diizeyde tiikenmislik yasanmaktadir.

Otel isletmelerinde gorev yapan yiyecek-icecek mii-
diirlerinde tiikenmislik sendromunu ve igletmelerde
bulunan destek sistemleri/programlart arasinda iligki
olup olmadigini, Tabacchi, Krone ve Farber (1990)
incelemistir. Bu ¢aliymada da Maslach Tiikenmiglik
Envanterinden yararlamlmig, ¢alismaya 199 otel yi-
yecek-icecek miidiirii katilmigtir. Ust yonetimden ve
caliyma ortaminda bulunan gruplardan destek alan
yiyecek-icecek miidiirlerinin, destek almayanlardan
daha diistik diizeyde tiikenmiglik yasadiklari bulun-
mustur. Ust yoneticilerden destek alan yiyecek-ige-
cek miidiirleri duygusal tiikenmigligi ve ¢evreden
uzaklagma istegini azalumakta, Kigisel bagariyr des-
tekleyen imgelerin olugmasina yardim almaktadir.
Dolayisiyla, isletmelerde 6zellikle geng yoneticile-
rin st yoneticiler tarafindan desteklenmesi ve yapi-
ci iligkiler gelistirilmesi tiikkenmiglik sendromunun
olumsuz etkilerinden armmak i¢in 6nemli oldugu
vurgulanmustir.

Bu dogrultuda bu ¢alismanin amact, ii¢ bashk al-
tinda toplanabilir: (1) otel genel miidiirlerinin tiiken-
mislik diizeylerini belirlemek, (2) MTE kullanilarak
tiikenmiglik boyutlarmm ortaya ¢ikarilmast ve (3)
tiikenmiglik boyutlarinin genel midirlerin islerin-
den ayrilma egilimlerine veya isteklerine etkilerini
saptamak amaciyla yapilmistir.

YONTEM

Evren ve Orneklem

Mevcut aragtirmanin evreni, Tiirkive'de faaliyet gos-
teren ve turizm igletme belgeli tiim 3 yiddizh, 4 yil-
dizlive 5 yildizli otellerin genel midiirleridir. Calig-
maya 2 yildizli, 1 yildizli ve belediye belgeli otel ge-
nel miidirleri dahil edilmemigtir. Caliymanin uygu-
landigi déonemde (2001 sonbahar-kig) Tiirkiye’de fa-
aliyet halinde bulunan ve yukarida tanimlanan evre-
ne dahil otel igletmesi sayist yaklagik 770°dir (www.tu-
rizm.gov.tr). Bu isletmeler 450 civarinda 3 yildizl,
200 civarmda 4 yildizli ve 120 civarinda 5 yildizh
oteldir.

Zaman ve maddi olanak yetersizliklerinden dolayi
evrznin 3-4-5 yildiz oteller igin segilen yarismna (al-

fabetik olarak siralanan herbir kategorideki oteller

icin ¢ift sayi verilenler) anket gonderilmistir. Anket
gonderilen 385 otelden kullanilabilir dénen anket sa-
yis1 149 olup cevaplanma orani %39 dur.

Arag

Veri toplamak igin iki sayfalik bir anket hazirlan-
mustir. Anketin ilk boliimiinde Ergin (1992) tarafin-
dan Tiirkgeye uyarlanan Maslach Tiikenmiglik En-
vanteri (MTE)’'nden (Maslach Burnout Inventory-
MBI) yararlanilmigtir. Toplam 22 sorudan olugan
MTE’nin Ergin (1992) ve Sucuoglu ve Kuloglu (1996)
caligmalarinda 6zglin 3-faktor yapisi desteklenmig-
tir. MTE Duygusal Tiikenme (DT) boyutunda 9, Ki-
sisel Bagart (KB) boyutunda 8 ve Duyarsiziagsma (D)
boyutunda ise bes maddeyi kapsamakladir. Olgekte
bulunan her bir madde O=hi¢bir zaman, |=c¢ok nadir,
2=bazen, 3=cogu zaman ve 4=her zaman olmak ize-
re 5’°li derecelendirme ile cevaplandirilmigtir.

MTE sorularma ilaveten ankette genel midiirlerle
ilgili demografik bilgiler (yas, cinsiyet, medeni du-
rum, otelcilik sektoriinde ve su an caligilan otelde
caligima siiresi), ¢alisilan otelle ilgili (yildiz sayist ve
sintf1 gibi) bilgiler ve genel midirlerin iglerini de-
Sistinme egilimlerini 6l¢en sorular sorulmustur. Ge-
nel midiirlerin iglerini degistirme egilimleri "Son
zamanlarda ne siklikla iy degistirmeyi diisiiniiyorsu-
nuz" sorusuyla (tek degiskenle) ve 5°li derecelendir-
me ile dl¢iilmiistiir (1=hi¢. 3=bazen ve S=cok sik).

Her ne kadar tek degiskenli dlgekler, bir¢ok arag-
tirmaci tarafindan giivenirlik hesaplamasi yapilama-
dig1 ve yapilabilse bile gilivenirlik degerlerinir ge-
nellikle kabul goren en kiictik degerden (.00 veya .70)
diisiik oldugu savunulsa da, son yillarda yapilan ¢a-
liymalar bu goriisleri desteklemenmektedir (Wanous
ve Hudy 2001). Is performunsi, is doyumu ve isi de-
gistirme niyctleri tek degigkenli dl¢eklerle veya bir-
den ¢ok sayida degiskenlerden (yada kesitlerden) olu-
san olgeklerle olciildiigiinde aralarinda yiiksek ilis-
kiler (korelasyon) oldugu ve tek degiskenle dlgiilen
yukaridaki gibi tutum 6lg¢ekleri. birden fazla degis-
kenle dlgiilen tutum olgeklerine oranla Glgiilmek is-
tenileni daha dogru veya giiclii (robust) ol¢tiigii bu-
lunmugtur (Wanous ve Hudy 2001). Bu ¢ahigmada,
genel miidiirlerin iglerini degistirme cgilimlerini 6l¢-
mek i¢in kullanilan tek degiskenli dl¢ek 10 kadar
otel genel midiri ve turizm igletmeciligi 6gretim
elemanlarinin goriigleri alinarak yiizeysel gecerliligi
(fuce validity) arttinlarak geligtirilmis, fazla tekrara
yol agmadan, cevaplayanlar tarafindan agik ve ko-
layca anlasilacag distiniilmstiir.

Veri Toplama

Aragtirmacilar tarafindan hazirlanan anket posta yo-
lu ile 385 otel genel miidiiriine génderilmistir. Ankel-
ler postaya verildikten bir ay sonra, 120 civarinda an-
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Tublo 1. Otel genel miicliirlerinin ve ¢cahigtiklar otellerin 6zellikleri

Demografik Degiskenler Kategori n %
Cinsiyet Erkek 136 913
Bayan 13 8,7
Medeni Hal Bekar 24 16,1
Evli 119 79.9
Bosanmig/Dul 6 40
Egitim Lise mezunu 21 18,2
Meslek yiiksek okulu 23 15,5
Universite 98 66,2
Turizm Egitimi Turizm egitimi yok 88 59,1
Turem 5 3.4
Turizm Lisesi 23 15,4
Universite diizeyinde 32 21,5
Profesyonel Yonetici/Sahip Yonetici 116 77,9
Sahip 33 22,1
llk GM Olunan Yas 19-25 21 14,3
26-32 63 42,8
33-39 42 28,6
40-46 16 10,9
47-52 5 34
GM Olarak Caligilan Otel Sayisi Nk 77 52,4
[kinci 20 13,6
Ugiincii 23 15,6
Dérdiincii 12 81
Bes ve yukaris 15 10,3
Otel Yildiz Sayisi 3-yildizli 56 37,6
4- yildizl 66 44,3
5- yildizli 27 18,1
Otel Yeri Sehir 82 55,0
Resort 64 43,0
Termal 2 2,0
Otel Igletme Tiirii Bagimsiz 95 63.¢
Yerli zincir 34 22,7
Grup oteli 12 8.1
Uluslararasi zincir 8 54
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ket geri donmiigtiir. Ankete cevap vermeyen 265 otel
genel miidiiriinden 1/3’line anket bir kez daha faks
yolu ile gonderilmis (anketi cevaplayan otel isimleri
3-4-5 yildizli kategorilere ayrilan ¢ift sayil otel lis-
tesinden ¢ikarilarak, her bir kategoriden cevaplama-
yan genel miidiiderin 1/3’u belli rakam araliklariy-
la seckisiz, random, olarak belirlenmig) ve 35 anket
daha faks ve posta yolu ile geri donmiistiir. Toplam
155 anketten 149 tanesi kullanilabilir bulunmug ve
analizlere dahil edilmistir.

ANALIZ VE BULGULAR

Yiizkirkdokuz otel genel miidiiriinden toplanan an-
kete verilen cevaplar SPSS for Windows 10 istatis-
tiksel paket programimn yardimiyla degerlendirilmisg-
tir. Verilerin dogru sekilde girildigi, betimleyici ista-
tistikler ve anket ve girilen degerler karstlagtirilarak
saglanmistir. Analizlerde oncelikle otel genel mii-
diirlerinin demografik 6zellikleri ve ¢aligtiklari otel-
lerin 6zellikleri siiflandirilnugtir. ikinci olarak MTE’-
nin faktor yapisini ortaya ¢tkarmak igin faktor anali-
zi yapilmigtir. Daha sonra faktér boyutlar: ve genel
miidiirlerin iglerini degistirme egilimlerinin ¢esitli
degiskenlere gore farkliliklart olup-olmadigini orta-
ya ¢ikarmak i¢in varyans analizi ve t-testi kullanil-
musgtir. Bir sonraki analiz korelasyon analizi, ¢alig-
mada kullanilan (siirekli) degiskenler arasindaki ilis-
kileri agiklamasi ve yapilan regresyon analizinin yo-
rumlanmasma yardimer olmasi agisindan énemlidir.
Son olarak tiikenmisligin otel genel miidirlerinin ig-
lerini degigtirme egilimlerine etkisini ortaya cikar-
mak i¢in regresyon analizi yapilmistir,

Orneklemin Kategorik Demografik Ozellikleri ve
Cahsilan Otellerin Ozellikleri

Tablo I’den de goriilebilecegi gibi anketi dolduran
genel miidiir (GM)lerin yaklagik %911 erkek, %80’
evli, %16’s1 bekar ve %4’ii dul veya bosanmig, %66’s1
tiniversite, %16’1 meslek yiliksekokulu (MYO) ve %18’i
lise. mezunudur. Otel genel miidiirlerinin %59’u hig
turizm egitimi almamug, %78’1 profesyonel yonetici
olarak calismakta, %22’si igletme sahibi veya ortadi
durumundadir.

ik defa GM olunan yas gruplarina bakildiginda
orneklemin yaklasik % 57°si 33 yasindan dnce genel
miidiir olmugtur. Genel miidiirlerin yarisindan fazla-
st da ilk defa genel miidiir olarak g¢aligmaktadirlar.
Anketi cevaplayan 149 genel miidiiriin 56’s1 3 yil-
diz, 66’s1 4 yildiz ve 27'si de 5 yildizli otellerde ge-
nel miidiirlik yapmaktadir. Genel midiirlerin ¢alig-
ugr otellerin 82 tanesi sehir, 64 tanesi sahil ve 3 ta-
nesi de termal otel kategorisinde simiflandirilabilmek-

- Mustafa Tepeci

tedir. Otel genel midiirlerinin 34’i yerli zincir, 12’si
grup otellerinde, 8’1 uluslararasi zincir otellerde ve 95’1
ise bagimsiz otellerde gorev yapmaktadir.

Faktor Analizi

Maslach ve Jackson’un (1986) 6nerdigi ve diger aras-
tirmactlarin (Ergin 1992; Sucuoglu ve Kuloglu 1996;
Tepeci ve Birdir 2003) uyguladigi gibi, otel genel mii-
diirlerden toplanan veriler iizerinde de temel bile-
senler yontemi ve varimax doniigtiirmesine gore fak-
tor analizi yapilarak MTE 'nin boyutlari ortaya ¢ika-
rilmaya ¢ahisilmistir. Yapilan ilk faktor analizinde 6
faktor elde edilmistir. Ancak bu 6 faktor icin yapilan
icerik analizi sonucunda diisiik yiiklenme degerine
(<,40) sahip ve/veya anlamli olmayan 4 madde bir
sonraki faktor analizine dahil edilmemistir. Kalan 18
maddenin faktdr analizine tabi tutulmasi sonucunda
yiiklenme degeri .50’nin ve 6zdegeri ! ’in iizerinde top-
lam varyansin yaklagtk % 66’sin1 agiklayan anlamli
5 faktor elde edilmigtir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rmek-
lem yeterliligi, .779 (p<,000), verinin faktor analizi-
ne uygun oldugunu gostermektedir (Isletme sahibi
genel miidiirlerden toplanan verilerin ¢ikartlmasiyla
yapilan analizler faktor analizi sonuglanni fazla de-
gigtirmedigi icin tiim orneklem verileri analizlerde
kullantimigur).

Tablo 2 her bir faktordeki maddelerin yliklenme de-
gerini, her bir faktorlin 6zdegerini ve agikladigr var-
yansi ve faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik) degerle-
rini gostermektedir. MTE nin bu ¢ahsmada bulunan
faktor yapisi, Tepeci ve Birdir (2003) ¢alismasinda ol-
dugu gibi, ABD’nde gelistirilen 6zgiin ve Tiirkge’ye
cevrilen (Ergin 1992) 3-faktor yapisindan farklilik-
lar gostermektedir. Ozgiin 6lcekte bir faktorii (boyu-
tu) olugturan maddeler bu drneklem verilerinde iki-
ye boliinlip paralel faktorler olugtursa da ayri ayri
olusan bu faktorlerde toplanan maddeler arasindaki
farkhliklarin sebeplerinin aragurilmasi ve yorumlan-
masi yerinde olacaktir.

MTE i¢in en yiiksek varyansi aciklayan (%27,94)
Faktor | (Duygusal Tiikenme 1), S maddenin bir ara-
ya gelmesiyle olusmustur. Bu bes madde yoneticile-
rin duygusal ve biligsel olarak islerinden uzaklagtig
ve yogun i ortamina Kargl yoneticilerin cevabi ola-
rak degerlendirilebilir. Faktor 2 (Kigisel Bagari 1) var-
yansin %13,657ini agiklayip yine 5 maddeden olug-
mustur. Bu maddeler yoneticilerin kendilerini yetki-
li hissetimesini ve yoneticilerin bagari hedefli olduk-
larin gostermektedir. Faktor 3 (Duyarsizlagma) var-
yansin %9,90°in1 agiklayip 4 maddeyi icermektedir.
Bu maddeler otel genel midiirlerinin kendilerini ¢a-
lisanlarindan veya miisterilerinden soyutlama veya
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Tablo 2. Maslach titkennuslik envanteri (MTE) nin boyutlan

Faktorler Faktor Eigen Aciklanan Cronbach
yiikleri deger varyans alpha
Fakiir 1: Duygusal Tikewme | 503 27.94 8632
1, Isimden sogudugumu hissediyorum ,841
8, Yaptigim isten yildigimi hissediyorum ,823
3, Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi ,807
kaldiramayacagdimi hissediyorum
2, Is déniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum N
6, Biitlin glin insanlarla ugragmak benim igin 591
gergekten gok yipratici
Fuktor 2: Kigisel Bagart | 240 13,65 7579
19, Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim ,158
9, Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina ,730
katkida bulunduguma inanityorum
18, Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi 17
canlanmis hissederim
17, lsim geregi kargilagtgim insanlarla aramda 657
rahat bir hava yaratinm
12, Cok seyler yapabilecek giigteyim ,584
Faktér 3: Duyarsizlagma 1.78 9,90 7020
10, Bu iste galismaya basladigimdan beri insanlara ,843
karsi sertlestim
5, Isim geregi kargilagugim baz: kimselere sanki 799
insan degiliermis gibi davrandigumi fark ediyorm
15, Isim geregi karsilstigim insanlara ne oldugu ,676
umurumda degil
11, Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum 546
Fakecir 4: Kisisel Basary 1 (Bagkalaru Sorun, Has,) 143 795 7055
7, Isim geregi kargilastigim insanlarin sorunlarina ,870
en uygun ¢dzlim yollarini bulurum
4, Isim geregi kargifastigim insanlarin ne hissettigini ,848
hemen anlarim
Fakeir 5: Duygusal Titkenme 1l (Kisisel Gelig.Engel,) 1,10 6.10 0988
13, Isimin beni kisitladigint hissediyorum ,857
14, Isimde cok fazla galigtigimi hissediyorum ,680

A¢tklanan Toplam Varvans — (65,54)

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilegenter Fukisr Analizi. Kaiser-Meyer-Olkin Ornieklem Yeterliligi= .779.
Bartleut's Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 1036.29, df=153).
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mesafeli tutma egilimlerini gostermektedir. Faktor 4
(Kisisel Bagart 11) varyansin %7,95°ini agiklayip 2
maddeden olugsmugtur. Buradaki maddelerin Faktor
2’de toplanmast beklenirken, bunlar bir araya gelip
ayr1 bir faktor olugturmuslardir. Madde 7 ve 4 ince-
lendiginde bu maddelerin Faktor 2’den kavram ola-
rak ayrildigr goriilmektedir ve "Bagkalarmmn Sorun-
larina Hassasiyet” ismi verilmesi diigtiniilmiigtiir. Fak-
tor 5 (Duygusal Tiikenme 11) varyansin %6,10’unu
aciklayip 2 maddeyi icermektedir. Bu maddelerin
Faktor [’de yer almasi beklenirken yeni bir faktor olug-
turmast s6z konusu olmugtur. Madde 13 ve 14 ince-
lendiginde genel midiirlerin iglerinde fazla ¢aliyma-
larindan ve diger nedenlerden dolayi kendilerini ki-
sitlanmig hissedebilecekleri kavramina karsihik gel-
dikleri diigiiniildiigiinden bu faktor "Kigisel Geligimi
Engelleme" olarak adlandirdmigtir.

Faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik) katsayilart Cron-
bach alpha ile hesaplanip Tablo 2 de sunulmustur. Bu
katsayilar ,6988 ve ,8652 arasinda olup faktorlerin ig
tutarhiliklarin sagladiklarini géstermektedir (Hair, An-
derson, Tatham ve Black 1998). Herbir faktordeki gii-
venirlik katsayilarint diigiiren maddeler ¢ikarnlmasi
yontemiyle faktor giivenirlik katsayilart hesaplan-
mustir. Ancak herhangi bir madde ¢ikartldiginda fak-
tor glivenirlik katsayisini yiikselten bir madde olma-
digindan tablodaki tiim maddeler faktor (yapt) olug-
turmada ve bundan sonraki analizlerde kullanilmigtir.

Tiikenmislik Faktor Boyutlari ve Genel Miidiirlerin
Islerini Degistirme Egilimlerinin Degiskenlere
Gaore Farkhhiklar

Orneklemdeki gruplar arasinda (cinsiyet, medeni du-
rum, ¢aligilan otelin yildiz sayist gibi) faktor boyutlari
ve genel miidiirlerin iglerini degistirme egilimleri agi-
sindan farklar olup olmadigini ortaya ¢ikarmak icin
varyans analizi (One-Way Anova) ve t-testi kullanilmig-
tr. Yapilan varyans analizi sonucu genel midirlerin
caligtiklart otellerin yildiz sayist (3,4,5) ve aldiklan
egitim (lise, MYO, iiniversite) kategorileri bazinda si-
niflandirilmalar ile MTE’nin ¢aliymada bulunan 5
boyutu ve genel miidirlerin iglerini degigtirme egilim-
leri arasinda anlamh bir fark bulunamamistir (p<,05).

T-test analizleri ile de iki kategorili gruplar arasin-
da tiikenmiglik ve genel miidiirlerin iglerini degigtir-
me egilimleri agisindan aralarinda bir fark olup ol-
madigr incelenmistiv. Cinsiyet, trizm egitimi alip-
almama, GM olarak ¢aligilan otel sayisi (1 ve 2 ve
yukarist) ve orelin bulundugu yer (Sehir ya da Re-
sort) acisindan tiikenmiglik ve iglerini degistirme egi-
limleri arasinda anlamh bir fark bulunamamigtir. Bu
caligmada bulunan cinsiyetin tiikenmiglik i¢in 6nemli

- Mustafa Tepeci

bir etken olmadigi sonucu, Maslach ve digerleri (2001)
literatiir taramas1 makalesinin genel bulgulariyla or-
tiismektedir.

11k defa genel miidiir olunan yas agisindan genel mii-
diirler iki kategoriye ayrilmig 32 yag ve alti bir grup, 33
yas ve iistii de ikinci bir grup olarak kategorilere bo-
llinmiig ve bu yay gruplari arasinda tiikenmiglik ve ge-
nel midirlerin iglerini degigtirme egilimleri agisin-
dan bir fark olup olmadigi incelenmistir. Tablo 3 ten
de goriilebilecedi gibi duyarsizlagma boyutunda 32
yas vealtiilk defa genel miidiir olanlar (x=1.06) 33 yas
ve lstiinde (x=,65) genel miidiir olanlara gore daha
fazla tiikenmiglik hissetmiglerdir (t=3,29, p<.01). Duy-
gusal Tiikenme [ boyutunda 32 yay ve alti ilk defa
genel miidiir olanlar (x=1.16) 33 yay ve dstiinde
(x=,91) genel midiir olanlara gore daha fazla tiiken-
mislik hissetmislerdir (t=1.99, p<.03). Isi degistirme
egilimleri de 32 yas ve alu ilk defa genel midiir
olanlar (x=2,56) 33 yay ve iistiinde (x=1,83) genel
miidiir olanlara gore daha yiiksek ¢ikmugtur (1=3,56,
p<,01). Bu paragraftaki bulgular literatiirde daha 6n-
ce bulunan sonuclar desteklemektedir (Maslach ve
digerleri, 2001).

Medeni durum gdz dniine alindiginda bekar genel
midiirler (x=1,34) Duygusal Tiikenme I boyutunda
evli genel miidiirlere (x=.99) oranla daha fazla ti-
kenmiglik hissetmiglerdir (t=1,99, p<,05). Isi degis-
tirme egilimleri de bekar genel miidiirlerin (x=2,79)
evlilere oranla (x=2,11) daha yiiksck bulunmugtur
(t=2,27, p<.05). Diger tiikenmiglik boyutlarinda be-
kar ve evli genel miidirler arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir. Genel olarak literatiirdeki bulgular
da bekarlarin daha fazla tiikenmiglik hissettiklerini
bildirmektedir (Maslach ve digerleri 2001). Bu so-
nug. aile ortammin bireylerin iy stresiyle basa ¢ik-
masina destek saglayabilmesi ve evlilerin genel ha-
yat doyumlarinin yiiksek olmasiyla agiklanabilir.

Isletme sahibi veya profesyonel yénerici olanlar ara-
snda tiikenmiglik ve genel miidiirlerin igi degigtirme
edilimleri acisindan duygusal tiikenme | ve duyar-
sizlagsma boyutlarinda farkhlagma ortaya ¢ikmigtir.
Isletme sahipleri (x=1,28) profesyonel yoénetici olanla-
ra gore (x=,98) Duygusal Tiikenme [ boyutunda da-
ha fazla tiikenmiglik hissetmiglerdir (t=2.27, p<.,05).
Duyarsizlasma boyutunda da igletme sahipleri (x=1,20)
profesyonel yonetici olanlara gore (x=,80) daha faz-
la tiikenmislik hissetmislerdir (1=-2.63, p<,01). Islet-
me sahibinin genel miidiir olarak ¢aligtig1 ortamda,
gereginden fazla ig yiikiini iizerinde topladigi, ¢agdas
yonetim tekniklerini fazla uygulamadiklar ve finan-
sal zorluklari daha fazla hissedebilecekleri diistintildii-
Slinde bu sonuglar sasirtict olmamaktadir (Birdir 2000).

Cilt 14 » Sayi 2 e Giz 2003 ¢ 101



Otel Genel Miidirlerinde Tikenmislik Sendromu ve Tikenmisligin Genel Miidurlerin Islerini Degistirme Egilimlerine Etkileri

Otel genel miidiirleri bagimsiz otellerde ¢calisanlar
ve zincir veya gruba ait olan otellerde ¢alisanlar ol-
mak lzere iki kategoriye boliinmis ve bu gruplar
arasinda tiikkenmiglik ve genel miidiirlerin isi degistir-
me egilimleri acisindan bir fark olup olmadigi ince-
lenmigtir. Duygusal Tiikenme II boyutunda bagim-
siz otellerde calisan genel miidiirler (x=2,27) zincir
veya gruba ait olan otellerde ¢alisan genel miidiirle-
re oranla (x=1,87) daha fazla tiikenmislik hissetmis-
lerdir (t=-2,26, p<,05). Bu sonug, bagimsiz otellerde
gorev yapan genel miidiirlerin isletme sahipleri ve
yatrimeilari tarafindan kisitlandigi, yonetim bigim-
lerine miidahale edildigi (Birdir, 2000) diisiiniildii-
giinde beklenmeyen bir sonug degildir. Bu yorumu
yaparken, isletme sahiplerinin genel miidiir olarak
calistiklar otellerin sadece bagimsiz oteller olmaya-
bilecedi, zincir veya grup otellerinde de genel mii-
diirlerin isletme sahibi veya ortagi olabilecegi goz onii-
ne alinmas: gerekmektedir.

Betimleyici Istatistikler ve Korelasyonlar

Tablo 4 bu ¢ahismada 6lgiilen siirekli degiskenlerle
ilgili ortalama, standart hata ve degiskenler arasinda-
ki korelasyonlari gostermektedir. Orneklemdeki genel
miidiirlerin yas ortalamasi yaklasik 39, sektorde bu-
lunma siireleri 16 y1l, genel miidiirliik tecriibesi 7 yil
ve su anki ¢ahstiklari isletmelerde genel miidiirliik
yapma siireleri ise 4 yildir. Genel miidiirlerin ortala-

ma aylk iicreti 1,4 milyar TL. (2001 rakamlariyla) ve
glinliik ¢cahiyma saati ortalama yaklagik 13 saattir.

Duygusal Tiikenme [ (x=1,05; t=-15,17, p<.01) ve Du-
yarsizlagsma (x=,89; t=25,40, p<,01) faktorlerinin 5°1i
Likert dlcegindeki ortalama deger olan 2’den anlam-
I1 olarak kiiglik olmasi ve Kisisel Basar1 [ (x=3.24; t=-
17,58, p<.0l) ve Kisisel Basari Il (x=3,14; t=22,19,
p<.01) faktorlerinin ortalama deger olan 2’den an-
lamh olarak biiyiik olmasi, 6rneklemdeki ¢alisanlarin
tiikenmislik sendromunu fazla yasamadiklarini gos-
termektedir. Duygusal Tiikenme II ortalama degeri (x=
2.13), Duygusal Tiikenme I ve Duyarsizlagsma fak-
torlerinin ortalama degerlerinden biraz yiiksek olsa
da ortalama deger olan 2’den anlaml olarak farkl
bulunmamustir (t=1,47, p>.05). Ancak, Duygusal Ti-
kenme I (x=1.05) ve Duygusal Tiikenme II (x=2,13)
faktorleri arasindaki ortalama degerlerinin anlamli
olarak (t=-13,26 p<,01) farkli ¢ikmasi, genel miidiir-
lerin Duygusal Tiikenme II tiikenmislik boyutunu
daha yiiksek hissettiklerini gostermektedir. Otel genel
miidirlerinin iglerini degistirme istekleri (x=2,23) 5’li
Likert 6l¢egindeki ortalama deger olan 3’den anlam-
It olarak kiiglik olmasi (t=6,95, p<,01) genel miidiir-
lerin islerinden ayrilmay: fazla diisiinmediklerini
gostermektedir.

Daha once belirtildigi gibi korelasyon analizi sii-
rekli degiskenler arasindaki bire-bir iligkileri agikla-
masi acisindan 6nemlidir. Regresyon analizinde ba-

Tublo 3. MTE fakior boyutlari ve genel miidiirlerin iglerini degistirme egilimlerinin degiskenlere gore farkhihiklar

Duygusal Duygusal Duyarsizlagsma Isi degistirme
Tiikenme | Tiikenme Il
X t-test X t-test X t-test X t-test
32 yas ve alti 1,16 1,06 2,56
1,99* 3,29** 3,56**
33 yas ve Usti 91 ,65 1,83
Bekar 1,34 2,19
1,99* 2‘27**
Evli ,99 2,1
Isletme sahibi 1,28 1,20
227 2,63**
Yonetici 98 ,80
Bagimsiz otel 2,27
-2,26*
Zincir ve grup 1,87

*p<.03, **p<.0]
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Tablo 4. Siirekli degigkenlerin betimleyici istatistikleri ve korelasyonlar

X (SH) 12 3 4 5 6 1 8 9 10 1 12
1,Yas 394 (8,8) 1 64 ,65 42 31 ,08 -,21 13 -,25 -y Uk -,16
2,End, tecriibe 16,4 (8,2) 1 67 28 .36 ,04 -,21 ,09 -,22 -12 -,15 -09
3, GM tecriibe 1.4 (5,7) 1 S5 30 -07 15 ,08 -10 -14 -16 01
4,GM otelde 43 (4,1) 1T 06 -12 -06 ,00 403 -20 -,02 01
5, Ucret(mil) 14 (09 1 -0 -05 6 -0 -4 -19 08
6, Calig saat 13 (2,5) 1 10 23 -,02 12 A7 ,02
7, Duytiikenme (1) 1,05 (,76) 1 -130 A4 ,01 ,45 51
8, Kisbasari (1) 324 (59) 1T =27 16 -,01 -7
9, Duyarsizlasma .89  (,77) 1 ,04 ,28 ,30
10, Kisbasani( 1)~ 3,4 (,63) 1 4 -,06
11, Duytikenme (Il) 2,13 (1,06) 1 .30
12ls degistirme 2,23 (1,35) 1

Degiskenler arasindaki >.22 korelasyonlar 0.01, >.17 ise 0.05 diizeyinde anlamhdir.

dimsiz dediskenler bagimli dediskeni agiklarken bir-
birleriyle iligki (etkilesim) i¢inde oldugundan, kore-
lasyon analizine bakilarak her bir siirekli degiskenin
birbiriyle olan iliskisi goriilebilir. Degiskenler ara-
sindaki korelasyonlara bakildiginda yas arttik¢a ge-
nel midiirlerin tiikenmislik boyutlarindan Duygusal
Tiikenme I (r=-,21, p<,05) ve Duyarsizlagma (r=-,25,
p<.0l) diismektedir. Genel olarak literatiirdeki bul-
gulardabunu desteklemektedir (Maslach ve digerle-
ri 2001). Ancak bu sonug tiikenmislik sendromunu

yasayan genel miidiirlerin islerini birakabilecekleri
ve kalanlarda da daha az tiikkenmislik hissedilebilece§i
diisiiniilerek degerlendirilmelidir.

Genel miidiirlerin otelde caligma siiresi arttik¢a Ki-
sisel Basar1 IT (Bagkalarinin Sorunlarina Hassasiyet)
boyutu azalmakta (r=-,20, p<,05), genel miidiirlerin
ticretiazaldikg¢a Duygusal Tiikenme 1 (Kisisel Geli-
simi Engelleme) boyutunda tiikenmiglik artmaktadir
(r=-,19, p<,05). Tiikenmislik faktorleri arasindaki
korelasyonlar (r) 01 ile ,45 arasinda degismektedir.

Tablo 5. Demografik degiskenler ve tiikenmiglik faktorlerinin otel genel miidiirlerinin iglerini degigtirme egilimlerine etkilerinin regresyon

analizi
Beta R? R? degisim F-test
Demografik degigkenler ,09(,03) ,09 1,575
Yas -,15
Sektdr tecriibesi (yil) -,07
Genel miidiir tecriibesi 24
Caligilan otel GM tecriibe 13
Ucret (ayhk) -,07
Caligma saati (giinlik) -,08
Tiikenmislik Faktérleri ,31(,23) 22 5573*
Duygusal Tikenme (1) A3%
Kisisel basar (I) ,01
Duyarsizlagsma ,05
Kisisel basari2 -15
Duygusal Tiikenme 2 -,03

N=99; * p< .01; Parantez iginde verilen R2 skorlari diizeltilmig R2 dir.
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Duygusal Tiikenme [ ve Duyarsizlagma .44 ve Duy-
gusal Tiikenme [ ve Duygusal Tiikenme II arasinda-
ki .45 korelasyonlar bu faktorlerin her ne kadar ilig-
kili oldugunu gosterse de farklt kavramlar olduguna
isaret etmektedir. Duygusal Tiikenme I (r=,51, p<,01),
Duyarsizlagma (r=,30, p<.0l) ve Duygusal Tiiken-
me I (r=,30, p<,01) tiikenmiglik boyutlari genel mii-
diirlerin iglerini degistirme egilimleriyle anlaml ola-
rak pozitif iligkilidir.

Regresyon Analizi

Demografik degiskenlerin ve tiilkenmiglik boyutlari-
nin genel miidirlerin iglerini de§igtirme egilimlerine
etkisini ortaya ¢ikarmak igin regresyon analizi kulla-
nilmustir. Tablo 5’ten de goriilebilecedi gibi demog-
rafik degiskenlerin GM’lerin islerini degigtirme egi-
limleri iizerinde anlamli bir etkisi olmamistir (F=
1.575, p>,05). Tikenmiglik faktorleri GM’lerin is-
lerini degistirme egilimlerini %22 oraninda agikla-
mistir (F=5.753, p<,01). Duygusal Tiikenme [ (Be-
ta=,43, p<.01) bu agiklamada etkili olmustur. Diizel-
tilmig R* degerleri parantez iginde verilirken R? de-
gerleri de tabloda sunulmustur. Modele eklenen her-
bir bagimsiz degisken R* degerlerini arttirdigindan
diizeltilmiy R* degerleri daha dogru (conservative)
skorlar olarak yorumlanabilir (Hair ve digerleri 1998).

Tiikenmiglik faktorleri genel miidiirlerin iglerini de-
tistirme egilimlerini %22 gibi diisiik bir oranda agik-
lamistir. Bu sonucun nedeni olarak ¢aligmaya dahil
edilmeyen diger bagimsiz degiskenlerin (¢aligma gart-
lary, kiiltiir gibi) GM lerin iglerini degigtirme eilim-
lerine etki edebilecegi veya genel olarak daha fazla
tiikenmislik hisseden GM’lerin bu soruyu cevapla-
mamasi gosterilebilinir.

SONUG

Bu caligma (1) otel miidiirlerinin tiikenmislik diizey-
lerini belirlemek, (2) MTE kullanilarak otel genel
miidiirlerinin tiikenmislik boyutlarinin ortaya ¢ika-
rilmast ve (3) tilkenmiglik boyutlarinin genel miidiir-
lerin iglerini degigtirme egilimlerine etkilerini sapta-
mak amaciyla yaptlmigtir. Calhymanin énemli bul-
eularindan birisi, MTE nin Tiirk¢e uyarlamasinin,
Ergin (1992) ve Sucuoglu ve Kuloglu (1996) calis-
malarinin aksine, 6zgiin 3-faktor yapisint destekle-
memesidir.

Bu sonug, MTE nin 6zgiin ve Tiirkge uyarlamasi-
nin yapisal gegerlifinin sorgulanmasini gerektiriyor.
Sosyal hizmet gorevlileri, 6gretmenler, doktor ve hem-
sireler gibi yiiksek duygusal tiikenmigligi yasayan, in-
san-igl yapilan meslek gruplanyla geligtirilen MTE,
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turizm ve otelcilik sektoriinde cabisan iggdren ve yo-
neticilerin tiikenmigliini tam olarak 6l¢meyebilir.
Ayrica, MTE nin Tiirk¢e uyarlamasinin boyut fark-
liliklarinin bir nedeni yanhs geviriden olabilir. Orne-
gin, orijinal MTE’nin 12. sirada yer alan "1 feel very
energetic” ifadesinin Tlrkge gevirisi tarafimizca uy-
gun bulunmamigur. Ergin (1992)’in Tiirk¢eye uyar-
ladi@1 6lgekte bu "Cok seyler yapabilecek giicteyim"
olarak kullantImigtir. "Kendimi ¢ok enerjik (aktif, ener-
ji dolu-tiikenmemis) hissediyorum™ ile dlgekte kul-
lanilan ifade arasinda anlam farklih@r goriilmektedir.

Calismada ortaya ¢ikan ilave iki faktor "Bagkalari-
nin Sorunlarina Hassasiyet (Kigisel Bagart [T)" ve "Ki-
sisel Gelisimi Engelleme (Duygusal Tikenme II)"
dikkat ¢ekici bulunmustur. Kigisel Basarn [ maddele-
ri daha cok GM’lerin gergeklestirdiklerini ve bagari
odak 1 olmayt ifade etmektedir. Kigisel Bagart Il mad-
delerinde ise bagkalarini anlama ve sorunlarini ¢6z-
me istekleri goriilmektedir. Duygusal Tiikenme |'de
yorgunluk ve bikkinlik duygulari egemenken Duygu-
sal Tiikenme I1’de ise Kigisel gelisimin kisitlanmasi
on plana ¢ikmaktadir. Duygusal Tiikenme Il fakto-
riintin anlaml olarak Duygusal Tiikenime | faktoriin-
den yiiksek olmasi otel genel miidirlerinin Kisisel ge-
lisimlerine dnem verdikleri ve bunu engelleyen or-
tamlarda tiikenmislik sendromunu daha fazla yasa-
yabileceklerini gostermektedir.

Tikenmiglik boyutlarinin ortalamalarina bakildi-
ginda otel genel midiirlerinin tiikenmislik sendro-
munu fazla yagamadiklarr bulunmugtur. Bu sonucun
sebepleri olarak, otel genel miidirlerinin tlkenin ge-
nel ekonomik gartlarinina gore iyi cret almalari, otel
genel miidiirliglintin aruk giintimiizde sosyal a¢idan
kabul goren ve prestijli bir meslek olmasi ve ¢aligma
ortaminin kendilerine sagladigi diger avantajlar ol-
dugu (hareketli ve eglendirici bir gevre, insanlarla
tanigma firsati bulma, vb.) diistinilebilir.

Her ne kadar genel miidiirler kigisel geligimlerini en-
gelleyen ortamlarin tiikenmigliklerini arttirdiklarini
belirtseler de, iy degistirme tutumlarini en fazla etkile-
yen faktér Duygusal Tiikenme I olmustur. Genel mii-
diirlerin uzun ve yorucu ¢aligma saatleri ve insanlar-
la yogun iligkilerle dolu olan ¢aligma ortamlart bu
sonucu dogurmug olabilir. Daha 6nce yaptlan bilim-
sel caligmalar, tiikkenmiglik olabilmesi i¢in Duygusal
Tiikenme boyutunun gerekli bir faktér oldugunu an-
cak tek basma yeterli olmadigmi belirtmiglerdir (Mas-
lach ve digerleri, 2001). Bu ¢alismada her ne kadar Duy-
gusal Tiikenme (1) boyutu diisiik hissedilse de GM’le-
rin iglerini degistirme egilimlerini en fazla etkileyen
faktor Duygusal Tiikenme (1) oldugu bulunmustur.



Kemal Birdir - Mustafa Tepeci

Diger caliymalarla karstlastrildiginda MTE nin bo-
yuttaki sayisal farklihginin ortaya ¢itkmasi 3 tiiken-
mislik boyutunun tiikenmiglik kavrammni tam olarak
olemede yeterli olamayabilecegini diislindiirmekte-
dir. Yeni yonetim teknikleri, teknolojik gelismeler ve
stirekli degisim nedeniyle igsyerinde ¢alisanlarin igle-
riyle ve diger ¢ahganlarla iligkileri biiylik bir hizla
degismektedir. Bu sebeple tiikenmislige neden olan
faktorlerin de degisme gostermesi veya artmasi bek-
lenebilir. Ornegin ¢alisanlarnin sorunlarina hassasi-
yet gostermeyen ve kariyer gelisimine ve egitimine
onem vermeyen isletmelerde otel genel miidiirleri-
nin daha fazla tiikenmiglik hissetmesi beklenebilir.

Yonetim agisindan baktigimizda, tiikkenmislik bo-
yutlarinin anlagtimasi tiikkenmisligin erken fark edil-
mesine ve gerekli yonetim tekniklerine bagvurarak
tiikenmisgligi azaltmaya ve boylece genel miidiirlerin
daha mutlu ve verimli caliymasina ve uzun yillar is-
lerinde kalmalarina yardimei olabilecektir.

Cahigmanin 6nemli sinirhliklarindan bir tanesi tim
evrene anketin gonderilememis olmasi ve diigiik ge-
ri doniim (%39) oranidir. Geri dénme orani ve her
ne kadar seckisiz (random) ornekleme yontemi kul-
lanilip evrendeki tiim otel genel miidiirlerinin 6rnek-
lemde temsil edilebilmesi s6z konusu olsa da, evren-
den toplanacak veriler bu ¢alismadaki 6rneklem ve-
rilerinden farkli olabilir. Ornegin yiiksek derecede
tikenmislik sendromu yagayan genel miidiirler an-
keti cevaplamamis olabilir.

Orneklemdeki igletme sahibi ve profesyonel olarak
calisan genel miidiir sayilart giivenilir olarak karsilas-
turma yapmak agismdan yeterli bulunmamaktadir.
Diger bir kisitlama ise bayan otel genel miidiirlerinin
sayisinin az olmasi ve erkek genel miidiirlerle kargi-
lagtirma yapma imkanini azaltmasidir.

MTE’nin faktor yapisinin turizm ve otelcilik sek-
toriinde galigan iygorenler ve yoneticiler tizerinde ge-
cerliliginin sinanmasi ve bu ¢alismada da ortaya ¢i-
kan faktor yapist da goz oniine alinarak belki de daha
fazla faktor boyutuyla tiikenmislik sendromunun 61-
clilmesi daha yerinde olacakur. Boylece tiikkenmiglik
etkileri daha iyi anlagtlabilir.

Daha ¢ok sayida profesyonel yonelici ve igletme sa-
hiplerinin genel miidiir olarak c¢alistiklan bir 6rnek-
lemden veri toplayarak bir ¢caliyma yapilmast daha
degisik sonuclar ortaya ¢ikarip, iki grup arasindaki
farklary ve benzerlikleri daha glivenilir olarak Kargi-
lagtirma imkanina olanak saglayabilir.
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