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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Orgiitsel Stres Faktorleri: ISO 9001 Kalite Belgeli ve Belgesiz Otel isletmelerine
Yonelik Bir Karsilastirma
Hakan HAS
Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dalh

Kalite Yonetimi Programm

Bu arastirmanin temel amaci, orgiitsel stres diizeyi agisindan, ISO 9001
Kalite Sistem Belgesine sahip olan ve olmayan otel isletmelerinin karsilastirmah
analizlerini yapmaktir.Bu temel amac¢ dogrultusunda literatiir taramasi
yapilarak birinci boliimde orgiitsel stres kavramm aciklanmaya cahsilmistir.
ikinci boliimde kalite kavrami ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve
belgelendirme hakkinda teorik bilgiler verilmistir. Ugiincii boliimde orgiitsel
stres faktorlerinin Kalite Yonetim Sistemiyle iliskisine yonelik literatiir
incelemesi yapilmistir. Calismanin dordiincii boliimiinde arastirma metodolojisi
ortaya konularak, Aydin’in (2004) calismasindan yararlanilarak olusturulan
soru formu ile izmir’de bulunan dért ve bes yildizh otel isletmelerine yonelik
bir uygulama gerceklestirilmistir.

Soru formunun giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayisi: ,93 degeriyle
yiiksek oranda giivenilir cikmistir. Yapilan faktor analiziyle orgiitsel stres
faktorlerinin literatiirdeki bes boyut yerine dort boyut olarak olustugu
belirlenmis ve incelemeye tabi tutulmustur. Uygulama sonucunda elde edilen
bulgular 15181nda arastirma hipotezleri sitnanmistir. Elde edilen bulgulara gore;
Orgiitsel stres faktorleri ve Kkalite belgesine sahip olma degiskeni
arasinda,orgiitsel politikadan kaynaklanan stres boyutu disinda anlamh bir
farkhlik bulunamamustir. Orgiitsel stres faktorleriyle demografik degiskenler
aras1 yapilan Kkarsilastirmali analizlerde cinsiyet ve medeni durum
degiskenleriyle baz orgiitsel stres faktorleri arasinda anlamh farklhihk olustugu
goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, ISO 9001, Kalite Belgesi, Orgiitsel Stres.
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ABSTRACT
Factors for Organisational Stress: A Comparison Between ISO 9001 Certified
and Non ISO 9001 Certified Hotel Businesses
Hakan HAS
Graduate School of Social Sciences
Department of Total Quality Management

Quality Management Programme

The main purpose of this research is to make the comparative analyzes
ofhotels with and without Certificate of Quality System(ISO 9001) in terms of
organizational stress level. A study on literature was held in accordance with
this key objective and the concept of organisational stress was explained in the
first chapter. In the second chapter, theoretical information on the notion of
quality, the ISO 9001 Quality Management System, and the licensing issues
were addressed. The third chapter is a review of the literature on the
relationship of organisational stress factors and quality management system. In
the fourth chapter of the study, the methodology was introduced and the survey
was conducted in four and five star hotels in Izmir. The questionnaire was
designed in line with Aydin’s (2004) study

The reliability analysis of the questionnaire was conducted and the alpha
score of .93 was obtained which corresponds to a high value. The factor analysis
held in this study revealed that organisational stress factors had four
dimensions rather than five as suggested in the literature. Research hypotheses
were tested based on the data collected through survey. According to the
findings, there isn’t a statistically meaningful difference between organizational
stress factors and the variable of having a quality certificate except the stress
dimension stemmed from organizational politics.A statistically meaningful
difference was found between demographic variables (such as gender and
marital status) and several dimensions of organisational stress in the

comparative analyses.

Keywords: Quality, ISO 9001, Quality Certificate, Organisational Stress.
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GIRIS

“Cagim vebas1” olarak nitelenen stres, bireysel yasamda sagligi, huzur ve
mutlulugu; calisma ve yonetim yasaminda iiretkenligi ve verimliligi olumsuz yonde
etkilemekte, bunun sonucunda calisma ve yoOnetim yasaminda biiyiikk oranda is ve
zaman kayiplarina, verimsizlige ve basarisizliga; bireysel yasamda da fizyolojik ve
psikolojik saglik sorunlarina yol agmaktadir. Bu agidan stres, bireysel ve orgiitsel

yasamda en 1yi sekilde yonetilmesi gereken 6nemli bir sorundur (Aytiirk, 2010: 332).

Glinlimiizde serbest piyasa ekonomisi nedeniyle firmalar arasinda yasanan
kat1 rekabet sartlari, {ireticileri minimum maliyetle yliksek kalitede iiriin iiretmeye
zorlamaktadir. Uretimdeki temel amag, satilabilir nitelikteki kaliteli iiriinler
oldugundan, {iriin kalitesinin tiikketicinin veya alicinin kararini etkilemede giderek
oneme sahip oldugu sdylenebilir. Ozellikle, 1980°li yillardan itibaren bilinglenen
tikketicilerin hatali {irlin veya hizmete karsi tutumlari, tiiketici isteklerinin
karsilanmasinin  ve tiiketici tatmininin saglanmasinin kaginilmaz oldugunu
gostermektedir. Bu gelismeler, firmalar “Kalite Giivence Sistemi” kurarak rekabet
ortaminda kendilerini siirekli gelistirme ve iiriin kalitesini siirekli iyilestirme imkani
aramaya zorlamigtir. BOylece, kalite glivence sistemi i¢in standart model olarak
kullanilan IS0-9000 serisi yardimiyla, kalitenin uluslararas: standartlarda saglanmasi
amaglanmaktadir. Bu ¢abalar, kaliteli iirlinlin bir rastlant1 degil, sistemli ve bilingli
bir caligmanin sonucu oldugu gergeginin firmalar tarafindan kabul edildiginin birer

gostergesidir (Isigicok, 2004: 1).

Yukarida onemi vurgulanmaya calisilan, kalite giivence sistemi ve stres
olgular1 caligmanin iki temel ayagini olusturmaktadir. Arastirmada, kalite giivence
sisteminin calisanlarin Orgiitsel stres diizeyine etkisi incelemeye tabi tutulmustur.
ISO 9000 kalite standartlar1 kapsaminda kalite belgesi almaya hak kazanmis
isletmelerin  Orgiitsel stres faktorleri acisindan yerine getirmekle sorumlu
bulunduklar1 standart maddeleri ve prosediirlerin, i¢ miisteri olarak kabul edilen
calisanlarin orgiitsel stres diizeylerinde anlamli bir farklilik olusturup olusturmadigi

belirlenmeye ¢alisiimistir.Elde edilen sonuglarla, kalite standartlarinin etkinliginin



ortaya konulmasi ve gelisimine katkida bulunacak verilerin elde edilerek

degerlendirmeye tabi tutulmasi planlanmaktadir.

Bu kapsamda arastirmanin birinci boliimiinde, stres kavramina yonelik
literatlir taramas1 yapilmis; stresin tanimi, asamalari, faktorleri, sonuglart ve stresle

bas etme yontemleri teorik olarak ayrintili bir sekilde ele alinmaktadir.

Ikinci béliimde, kontrol degiskenini olusturan kalite belgesi kavraminin
literatiir taramas1 yapilarak, kalitenin tanimu, tarihsel gelisimi, kalite giivence sistemi,

ISO-9000 standartlar1 ve prensipleri teorik olarak ayrintili bir sekilde ele alinmistir.

Arastirmaninin  uygulama bolimiinii olusturan {iclincii  boliimde ise
arastirmanin metodolojisi, tasarimi, hipotezleri ve bulgular1 ortaya konulmaktadir.
Sonu¢ kisminda ise uygulamaya ait bulgular degerlendirmeye tabi tutularak bazi

cikarimlar yapilmstir.



BIiRINCi BOLUM

ORGUTSEL STRES

1.1. STRES KAVRAMI, ANLAMI, TANIMI VE ASAMALARI

Stres, cogumuz farkinda olmasak bile giinliik yasamimizin bir pargasi ve
modern toplumlarin hastalifidir. Stres sokaktaki adamdan iiniversitedeki bilim
adamina kadar herkesin sik¢a kullandig1 ve ayn1 zamanda bir¢oklarin da yasadig:
psikolojik bir durumdur. Yapilan arastirmalara gore, herkesin stres taniminin farkl
oldugu gibi, insanlarda gdzlenen stres nedenleri, belirtileri ve olumlu stres diizeyleri
de farkli farkhidir. Bugiin, ozellikle degisim hizinin sasilacak diizeyde artmasi
nedeniyle, insanlarin siirekli bir seyler kagiriyormus korku ve kuskusuyla hizli
hareket etme zorunlulugu duymalari, stresi giindelik yasamin bir pargasi haline

getirmistir (Tutar, 2007: 184).

Stres kavrami, en fazla tip alaninda kullanilmakla beraber, biyoloji, psikoloji,
yonetim ve davranig bilimleri gibi alanlarda da kullanilmaktadir. Stresin ¢ok yonlii
bir kavram olmas1 ve birka¢ bilim dalinin ilgi alanina girmesi, bir¢ok taniminin

yapilmasi1 sonucunu dogurmustur (Eroglu, 2009: 460).

Stres, Latincede “Estrictia”, eski Fransizcada “Estrece” kelimelerinden gelir.
Stresin, zorlama, gerilme ve daralma anlamlarinin yaninda; 17. ylizyilda felaket,
bela, musibet, dert, keder, elem gibi anlamlarda kullanilmis, 18. ve 19. ylizyillarda
anlam degisikligine ugrayarak gii¢, baski, zor gibi anlamlarda objelere, kisiye,
organa veya ruhsal yapiya yonelik kullanilmistir. Buna bagli olarak da stres, nesne ve
kisinin bu tiir giiclerin etkisiyle bi¢ciminin bozulmasina karsi bir direng olarak
kullanilmaya baglanmigtir. Ayrica kelime, “biitiinliigiinii koruma” ve “esas durumuna

donmek i¢in ¢aba harcama” halini de ifade eder (Baltas ve Baltas, 1992: 292).

Stres, bireyler iizerine etki yapan ve onlarin davraniglarini, i verimliligini,

baska insanlarla iligkilerini etkileyen bir kavramdir. Stres, durup dururken ya da



kendiliginden olugmaz. Stresin olusmasi i¢in insanin i¢inde bulundugu ya da hayatini
sirdlirdiigli ortam veya c¢evrede meydana gelen degisimlerin insani etkilemesi
gerekmektedir. Ortamdaki degismelerden her birey etkilenir fakat bazi bireyler daha
cok ve hizli etkilenirken, bazilar1 daha az ve yavas etkilenirler (Eren, 2001:291).

Stres genellikle kotii seylere neden olan olumsuz bir terim olarak diisiiniiliir.
Bu duruma olumsuz stres (distress) denir. Bunun yaninda, stresin iyi seylere neden
olan hos ve olumlu bir yan1 da vardir. Bu duruma da olumlu stres (eustress) denir

(Luthans, 1992: 399).

Stres kavramini bugiinkii anlamda ilk kullanan Hans Selye’dir. Selye’ye gore
stres; organizmanin her tiirlii degisime kars1 gosterdigi tepkidir. Selye’nin tanimina
gore stres, olumsuz anlamda kullanilmamakta, memnuniyet verici olup olmadigina
bakilmaksizin uyariciya karsi organizmanin verdigi tepki seklinde tanimlanmaktadir.

Bu tepki olumlu olabilecegi gibi olumsuz da olabilir (Tutar, 2007: 187).

Stres faktorlerinin etkisiyle viicudumuzda olusan zorlamalarin insanligi ve
insani, yenileri aramak ve ¢alismak konusunda harekete gegirdigi bilinmektedir. Bu
zorlama, fiziki kosullarin insani bedensel olarak zorlamasindan, doga giiglerine ve
beynin giiclerine ulasmak ve bunlar1 tanmima merakiyla olusacak zihinsel
zorlanmalara kadar uzanir. Bu anlamiyla stresler bireyi ileriye gotiiriictidiir. Cesitli
kiiltiirlerde zorlamalarin insan hayatina kazandirdiklarini anlatan 6zdeyisler vardir.
Cin yazisinda kriz kelimesi iki sembolle ifade edilir. Bunlardan birisi “firsat” digeri
“tehlike” anlamina gelmektedir. Ani bir krizde hem asilmasi gereken zorluklar, hem
de bu gerginlikler ve giicliikler asildiginda elde edilecek yeni kazanglar vardir.
Insana kazang saglayacak olan, hayatin dziindeki gerilim ve rahatlamanin bilingli ve
amacli planlanmasidir. Stres hayatin 6ziinde vardir. Modern hayat bir yandan
kimyasal, fiziki ve psiko-sosyal stresleri arttirirken diger taraftan insan hayatini

kolaylastiran pek ¢ok faktorii beraberinde getirmistir (Baltas ve Baltas, 1992: 63).

Arastirmalar, Orta seviyedeki stresin faydali olabilecegini gostermektedir.

Orta seviyedeki stres, insanlarin olay ve durumlar karsisinda hazir vaziyette ve



tetikte bulunmalarini saglamaktadir. Bireylerin veya yonetimin amaci, stressiz bir i
degildir. Hans Selye’nin bir ifadesine gore, “stressiz hayat 6liimdiir”. Diger taraftan,

cok fazla stresli hayat, sorun olusturabilir (Ivancevich ve digerleri,1983: 579).

Stres, her ne kadar kisi icin her zaman kotli olmasa da, orgiitsel davranis
yonetiminden sorumlu olanlar agisindan hala 6nemli ve ciddi bir problemdir. Olumlu
ve pozitif strese ihtiyacimiz olabilir ancak olumsuz ve negatif stres bizim i¢in sorun
olusturabilir. Stres dogaldir, fakat duygusal ve fiziksel hastaliklara yol agtig1 zaman

bizim en biiyiik diismanimiz olabilir (Sims, 2002: 133).

Selye, stresi “insan viicudunun herhangi bir isteme verdigi 6zgiil olmayan
karsilik” olarak tanimlamaktadir. Lazarus’un tanimina gore stres “tiim insan ve
hayvanlarda yogun ve sikintili bir sonu¢ yaratan, davraniglar1 da 6nemli Slgiide
etkileyen evrensel bir olay” olarak tanimlanmaktadir. 1981 yilinda Menaghan ve
Mullan stresi “organizmanin zararli ortamlara tepkisi” olarak kisa bir tiimce
icerisinde Ozetlemislerdir. 1984 yilinda Hann ise stresi “insanin i¢inde yasadigi
ortami kotii olarak degerlendirmesi sonucu ig¢ine distiigii durum” olarak

tanimlamustir (Ozkalp ve Kirel, 2003: 187).

Stres, bireyin iginde bulundugu ortam ve is kosullarinin, onu etkilemesi
sonucunda, viicudunda 6zel biyo-kimyasal salgilarin olusarak, s6z konusu kosullara
uyum i¢in diisiinsel ve bedensel olarak harekete ge¢mesi durumuna denir (Eren,

2001: 292).

Stres ayrica, fizyolojik veya psikolojik nedenlerden kaynaklanan ve sinir
sistemini asir1 derece yipratarak, organizmada sikinti, gerginlik, yorgunluk,
giivensizlik, dikkat daginiklig1 ve ¢okiintlii olusturan psikolojik rahatsizlik durumu

olarak da tanimlanabilir (Tutar 2007:187).

Insanlarin esenligi ve huzur icin bir tehlike isareti, bir uyar1 olarak algilanan
ve dolayisiyla yetersiz bir sekilde ele alinan olaylara gosterilen belirgin olmayan

fizyolojik ve psikolojik tepkiye stres denir. Basit bir anlatimla stres, isyerinde veya



cevrede yer alan ve sagliginiza zararli olarak gordiigiiniiz olay ve durumlar yiiziinden
ortaya cikan belirtileri kapsar. Bu tanimin anahtar kavrami, bir insan olarak

sagliginiz ve esenliginiz i¢in neyi tehlikeli buldugunuzdur (Klarreich, 1999: 34).

Stres, igsel ve digsal etkenlerin, insanda bedensel ve ruhsal olumsuz
degismeler meydana getirmesi, insanin i¢ dengesini ya da cevreye uyumunu

bozmasiyla olusan bir duygudur (Basaran, 2000: 171).

Stres, kisi ile cevre arasindaki etkilesimden kaynaklanan ve genellikle kisinin
fizyolojik ve psikolojik saglik yapisini etkileyen duygusal gerilim ve gerginliktir.
Bagka bir ifadeyle stres, dis ¢evre etkisinin organizmaya olumsuz bir yansimasidir

(Aytiirk, 2010: 332).

Gerilim, baski, zorlanma ve sikintiya diisme gibi sozciiklerle tanimlanabilen
stres; biitlin fizyolojik ve patolojik etmenlerin organizma iizerinde yaptig1 kaba ve

sert etki, olarak da ifade edilmektedir (Can, 1992: 278).

Stres, iceriden ya da disaridan gelen ve kisinin mevcut dengesini ya da
duygusal, biligsel, toplumsal isleyisini bozma egilimi gosteren ve bozulan bu dengeyi
yeniden kurmaya yonelik yeni davramiglara zorlayan, gercek ya da algilanan
uyaricilara verdigi fiziksel, ruhsal ve biligsel tepkiler olarak tanimlanabilir. Buna
gore stres, genellikle olumsuz bir yasanti olarak degerlendirilse de evlilik, yeni bir
ise girme ve okula baglama gibi olumlu yasantilardan da kaynaklanabilir (Can ve

digerleri, 2006: 237).

Gergekte stres iki farkli anlamda kullanilmaktadir. Bunlardan birincisi,
insanin ya da bagka bir organizmanin tehlike i¢inde bulundugu etkenler ve kosullara
gore dengesinin bozuldugu bir durumu ifade etmektedir. Bireyin fizyolojik,
biyokimyasal ve psikolojik stres tepkileri bu kapsamda diisiiniilmektedir. Ikinci
anlamda ise stres, organizmanin dengesini bozabilecek tim etkenleri (stresor)

kapsayacak genisliktedir. Burada fiziksel (travma, sicak, soguk, vb.) ve psikolojik



(duygusal gerilimler, i¢ ve dis catismalar, is sorunlari, vb.) icerikli tiim etmenler

anlatilmak istenmektedir (Baltas ve Baltas, 1992: 291).

Stres kiginin ig¢sel deneyimleri ile yakindan iligkilidir. Genel Uyum
Sendromu, stres siirecini ve sonuglarini agiklamak iizere Selye (1974) tarafindan
ortaya atilmistir. Bu sendrom, temelde stresin fiziksel etkilerini agiga ¢ikarmak
amacmi tasisa da, davranigsal ve psikolojik etkilerini incelemek icin de
kullanilabilmektedir. Selye, bir kisinin strese verdigi tepkileri alarm, direng ve
tikenme olmak iizere, birbirinden bagimsiz ili¢ asamada incelemistir (Can ve

digerleri, 2006: 239).

Sekil 1: Selye’nin Genel Uyum Sendromu

1.Asama 2.Asama 3.Asama

\ Direncin

Normal

Diizeyi

Alarm Tepkisi Direnme Tiikenme

Kaynak: Yates, 1989: 89.

Insan viicudu, ayn1 anda uyarici tepkiler yapan sempatik sinir sistemi ile
yatistirict etkiler yapan para-sempatik sinir sistemi gibi birbirine zit iki farklh
sistemin bir arada bulundugu merkezi sinir sistemine sahiptir. Bulundugu ortamdan
uyaric etkiler alan insan, sempatik sinir sisteminin etkisiyle korku, 6tke, endise, nese
gibi duygusal heyecanlar yasayarak strese girer ve bununla miicadele etmek ve
kagmak i¢in tetikte olur. Boylelikle merkezi sinir sistemine sempatik sinir sistemi

egemen olur. Insan stres kosullarini yasamaktadir. Beyin tarafindan algilanan



cevresel etmenlerle, beyinin harekete gecirici hipotalamus kismi, hipofiz bezi ile
bobrek iistii bezlerini c¢alistirarak kana Acth, Adrenalin ve Noradrenalin gibi
hormonlar salgilar, damardaki kan akisini ve organlardaki kanlanmay artirici etkiler
yapar. Kalp daha hizli kan pompalamak igin atislarini arttirir. Boylece stres altina
giren bir kimse tiim viicudu ile miicadele etme veya gerilim olusturan ortamdan
kagma yoniinde harekete gececektir. Bu esnada para-sempatik sinir sistemi, stres
etkisi altinda kalan ve tepki gosteren insan viicudunda daha az etkindir. Her stresli
ortamda, yorulmus ve yipranmis viicudun gevsemeye ve dinlenmeye ihtiyaci vardir.
Aksi takdirde insanin bu stresli ortamda uzun siire ¢alismasi ve direng gostermesi
olanaksizdir. Bu nedenle, para-sempatik sinir sistemi devreye girerek stresin etkisiyle
olusmus sempatik sistemin etkisini kaldirir, viicudun enerji toplamasini ve
yorgunlugunu atarak daha aktif bicimde miicadelesine devam edebilmesini saglar

(Eren, 2001: 291-292).

Stres ii¢c donemli bir siire¢ olarak ortaya cikar. Ilk donem alarm tepkisi adini
alir. Eger stres veren uyarict ortam devam ederse ikinci donem ortaya ¢ikar. Bu
doneme diren¢ asamasi adi verilir. Uciincii ve son basamak ise tiilkenme asamasi

olarak adlandirilir (Raber ve Dyck, 1993: 11).

Sekil 2: Stres Asamalari

3 —
Tiikenme
Stres
Asamalari
2 > Direng
1 Alarm

Kaynak: Raber ve Dyck, 1993: 11.
Alarm asamasinda, gerilim kaynaklarinin etkisiyle bireyin zaman icinde

alarma gectigi, stresin etkisine belirli bir siire direndigi ancak zaman iginde bu



direncinin kirilarak tiikendigi géze carpmaktadir. Birey normal direng diizeyindeki
stres etkilerine dayanim gostermektedir. Ancak, stresi olusturan kaynaklar ve
bunlarin yogunlugu arttig1 6lcilide stres egrisi hizla normal direng¢ diizeyinin iistiine
cikarak normal davranistan sapmanin ilk isaretlerini vermeye baslar, buna streste
alarm agamasi denir (Eren, 2001: 303). Organizma bu dénemde soka ve kontrsoka
girer. Sok doneminde viicut 1s1s1 ve kan basinci diiser, kalp duracakmis gibi olur, eli
ayagi ¢oziliir. Hemen ardindan kontrsok dénemi gelir. Organizma bu durumla basa
cikabilmek i¢in aktif fizyolojik girisimlerde bulunur (Baltas ve Baltas 1992:26). Bu
fizyolojik girisimlerden bazilar1 sunlardir. Solunum sayisi artarak bedene daha ¢ok
oksijen saglanir. Kan basinci yiikselir, her bdlgeye daha ¢ok kan gider. Kaslar daha
gergin hale gelir. Gozbebekleri biiyiir, 15181 daha fazla algilayarak uyanik olma
saglanir. Bes duyu uyanik hale gelir, dis algi artar, herhangi bir dis tehlikeden
haberdar olmak i¢in bu mutlaka gereklidir. Bu déonemde otonom sinir sistemi gayet
faal bir duruma geger ve salgi bezlerini uyararak, kana bol miktarda adrenalin ve
onun etkisi altinda ortaya ¢ikan diger biyokimyasal maddeleri pompalar. Salgilarin
etkisi altinda viicut alarm konumuna gecer ve ortaya cikacak acil durumlarla

ugrasmaya hazirlanir (Tutar 2007: 195).

Diren¢ asamasinda, organizma yapmis oldugu alarm tepkisini ortadan
kaldirir. Stresli ortama bir tiir uyum saglar ve kandaki biyokimyasal maddeleri geri
ceker. Organizma sanki normal kosullar altinda isliyormus izlenimini verir. Ancak,
organizma yorulmaktadir ve igten ige direncini kaybetmektedir (Tutar 2007:192). Bu
evre kendini endise, yorgunluk ve tansiyon seklinde gosterir. Bu asamada kisi strese
kars1 koymaya caligmaktadir. Heyecanin nedeni ortadan kalkinca stres tepkisi
sonmeye baglar. Sempatik sistemin etkisi azalir ve parasempatik sinir sistemi
harekete gecer. Strese karsi koymaya calismanin da bir takim bedelleri vardir:
kazalar, karar vermede zayiflik ve bir takim saglik sorunlar1 gibi. Bu asamayi etkili
bir bigimde kontrol edemeyen kisi bir sonraki asamaya gececektir (Can ve digerleri,

2006: 240).

Gerilim kaynaklar1 ve bunlarin yogunluk dereceleri azalmadig: siirece hatta

artis gosterdikleri durumlarda bireyin asir1 gayretleri kirilacak ve davranislarinda



ciddi derecede sapmalar ve hayal kirikliklarinin yasandigi tiikkenme asamasina
girecektir (Eren, 2001: 303). Beden artik stresin baskisina dayanamaz, direncini
kaybeder ve ilk alarm durumundaki belirtiler geri doner. Hastaliklar ortaya ¢ikmaya
baslar ve bazilar1 6liimle sonuglanabilir. Stres verici olay c¢ok ciddi ise ve uzun
stirerse, organizma icin tikenme asamasina gelinir (Tutar 2007:192). Dr.
Freurenberger tarafindan Burnout Syndrome (Tiikenmislik Sendromu) olarak
adlandirilan bu asamada, ani O6fke patlamalari, stirekli kizginlik, yardimsizlik,
yalnizlik ve umutsuzluk duygulari, ¢aresizlik, engellenmislik, giiceniklik, stiphecilik,
cesaretsizlik ve can sikintis1 en ¢ok gozlemlenen davranis ve duygu bozuklugudur.
Bedende ise, uykusuzluk, canliligi kaybetme, bas agrisi, ciddi gogiis agrilar1 ve genel

saglikla ilgili belirsiz sikayetler bas gosterebilir (Baltas ve Baltag 1992: 75).

Birey iizerinde bu kadar olumsuz etkilere neden olabilen stres faktorleri son
derece onemli bir konu olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Giiniimiizde calisanlar ve
yoneticiler ¢ok rekabetli, degisken, belirsizlik ve muglakligin hakim oldugu is
ortamlarinda calismaktadirlar. Ozellikle stres olusturan faktdrler yonetici ve
calisanlarin kontrol altina alamayacaklari niteliktedir. Bu faktorler yakin ve genel
cevre kosullarindan kaynaklanmakta ise, yonetici ve c¢alisanlar bu ortamlara 6zveri
ve uyum gostermekte c¢ok zorlanmaktadirlar. Kendi plan ve programlarimi
diisiindiikleri gibi gergeklestiremeyen ve dis kosullarin zorlamasiyla degistirmek
zorunda kalan insanlar biiyiik stres ya da gerilim yasamaktadirlar (Eren, 2001: 292-
293).

Baltag, bu yiizyilin baslarinda Meyer adli bir psikiyatrin, hastaliklarla
insanlarin hayat degisiklikleri arasindaki iliskiyi incelemek ic¢in hayat kartini
gelistirdigini ve her hastaya hayatindaki 6nemli fizik hastaliklari, ruhsal problemler,
onemli olaylari, hayal kirikliklarin1 ve {ziintiileri hakkinda sorular sordugunu
belirtmektedir. 1962 yilinda Psikiyatr Thomas Holmes ve Psikolog Richard Rahe,
Meyer’in baglattigi arastirmay1 siirdiirmiisler ve bir hastalik Oncesinde, bir¢ok
kimsenin hayatinda baz1 degisiklikler oldugunu gézlemlemisler, bu iliskiyi hassas bir
sekilde Ol¢meye calismiglar ve stres nedeni olan 43 tane sosyal stres olayim

belirleyerek, her olaymn ortalama agirligini tespit etmislerdir. Segilen hayat
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olaylarmin tek ortak noktasi, kisinin siiregiden giinliik hayat diizeninde degisiklik
yapmalaridir. Daha sonra yapilan bir baska aragtirmayla kisinin siiregiden giinliik
hayat diizeninde degisiklik yapan, kii¢iik ve biiyiik bir uyum yapmay1 gerektiren her
bir olayin ortalama agirlig1 tespit edilmistir. Her olayimn sebep oldugu stresin siddeti,
olayin yol actig1 degisiklie uyum saglama giicliigii ile orantilidir. Stresi sadece
olumsuz olay ve durumlarda aramamak gerekir. Evlilik bu 6l¢ekte 100 tizerinden 50,

tatil 13 agirlikli puan almistir (Baltas ve Baltas, 1992: 67-68).

Tablo 1: Sosyal Uyumu Olgme Listesi

Yasama Bagh Degiskenler Agirhk
1. Esin 6limii 100
2. Bosanma 73
3. Eslerin ayr1 yasamast 65

4. Tutuklanma 63

5. Aile iiyelerinden birisinin 6liimii 63
6. Bireysel rahatsizlik veya hastalik 53
7. Evlenme 50
8. Isten atilma 47
9. Es ile barisma 45
10. Emekli olma 45
11. Aile bireylerinin sagliginin bozulmasi 44
12. Hamilelik 40
13. Cinsel Problemler 39
14. Aileye yeni bir bireyin dahil olmas1 39

15. Is hayatindaki degisim siirecine uyum 39
16. Ekonomik durumun degismesi 38
17. Yakin arkadaslardan birisinin 6liimii 37
18. Isyerinde boliim degisikligi 29

19. Aile i¢i huzursuzluk ve esle anlasamama 35

20. Biiylik miktarda borglanma (Ev, Araba vb.) 31

21. Ipotek mala el konulmas, icra 30
22. Is sorumluluklarindaki degisiklikler, terfi, statii kayb1 29
23. Kiz veya erkek cocugun evden ayrilmasi 29
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24. Polis veya Devletle ilgili problemler 29

25. Onemli bir kisisel basar1 28
26. Kadimin is hayatina atilmasi veya isten ayrilmasi 26

27. Okula baglama veya bitirme 26

28. Yasama sartlarinda biiytik degisiklik 25
29. Kisisel aligkanliklarda degisiklikler 24

30. Yoneticiyle ilgili sorunlar 23

31. Is sartlar1 ve is saatleri degismesi 20
32. Bagka bir yere taginmak 20
33. Yeni bir okula baglamak 20
34. Alisilmis tipinizdeki biiyiik degisiklik 19
35. Dini aligkanliklardaki 6nemli degisiklik 19
36. Sosyal faaliyetlerdeki degisiklik 18
37. Kiicilik bor¢glanmalar. (Beyaz esya vb.) 17
38. Uyku aliskanligindaki 6nemli degisim 16
39. Aile bireylerinin bir araya gelme sikligindaki degisiklik 15
40. Yeme aligkanligindaki 6nemli degisiklik 15
41. Tatil 13
42. Yilbasi 12
43. Yasalara kars1 islenmis kiigiik suglar 11

Kaynak: Baltas ve Baltas, 1998: 70-72.

Yéneticiler, uyum 6lgegi hakkindaki birka¢ hususa dikkat etmelidir. Ilk
olarak, dlcegin sadece dortte biri kadar kismu is stresiyle alakalidir. ikincisi 6lcek,
kisilerin stresle basa ¢ikma kapasitelerini dikkate almamaktadir. Bunlara ragmen
strese neden olan hayattaki bu degisiklikler akla yatkindir (Ivancevich ve
digerleri,1983: 594). Holmes ve Rahe’nin dl¢ek degerlerinin evrensel oldugu ileri
stiriilemez. Agirlikli puanlarin hesaplanmasinda Amerikan toplumunun yasama tarzi
ve kiiltir Ozellikleri esas alinmistir. Muhakkak ki, kisilerin kiiltiir ve kisilik
ozellikleri c¢ercevesinde, bu hayat olaylar1 karsisindaki tavirlar1 bazi farkliliklar
gosterecektir. Burada onemli olan, hizt hi¢ durmaksizin artacak olan degisim
siirecinin ve karsilasilan hayat olaylarmin biitiin insanlarda belirli 6l¢iilerde tepkiye

yol agmasidir (Eroglu, 2009: 486).
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Yukaridaki unsurlarin  hepsinin  strese sebep olduguna inanmamiz
gerekiyorsa, o zaman stresten kagmak i¢in hi¢ yasamamak gerekir. Degisiklikler
onemlidir, ama illa ki stres yapmalar sart degildir. Oyle olsaydi bunlar1 yasayanlarin
esit derecede stres altina girmesi gerekirdi. Goriliniirde stres yapan bir olay1 nasil
algiladiginiz ¢ok 6nemlidir. Baz1 kiiltiirlerde 6liim, yalnizca baska bir yasama gecis
olarak goriiliir. Oliim, olagandis1 bir deneyim, bir gecis olarak diisiiniiliir. Bu
kiltiirlerde stres, 6liim karsisinda gosterilecek en son tepkidir (Klarreich, 1999: 30).
Meydana gelen olay ve ya durumlarin tetikledigi stres miktari, birey tarafindan nasil

algilandigina bagh olarak kisiden kisiye degismektedir (Palmer ve Cooper, 2010:29).

Stres olusturan bu faktorler baslica lic grupta toplanabilir. Bunlar; bireyin
kendisiyle ilgili stres kaynaklari, bireyin is ¢evresinden kaynaklanan orgiitsel stres
faktorleri ve genel c¢evre ortamindan kaynaklanan stres faktorleridir (Eren,
2001:293). Bu ¢alismanin temel aragtirma konusu orgiitsel stres faktorleri, ayrintili

olarak asagida agiklanmaktadir.

1.2. ORGUTSEL STRES FAKTORLERI

Calisma hayatina giren birey, is Uretiminin yani sira Orgiit i¢inde diger
insanlarla iligski kurmakta, orgiitiin deger ve normlarina uyum saglamaya caligmakta
ve Orgiit icindeki ¢esitli guruplara dahil olmaktadir. Bu siireclerde is gorenin giiclii ve
yogun bir uyum cabas1 i¢ine girmesine neden olmaktadir. Kisacasi, ig ortaminda
belirli rol ve gorevleri yerine getiren bireyler oOrgiit ortamindan kaynaklanan
“oOrgiitsel stres” ile kars1 karsiya kalmaktadir. Bu kavram “is stresi” veya “mesleki

stres” olarak da adlandirilmaktadir (Pehlivan, 1995: 11).

Kisinin sahip oldugu is, onun toplumsal statiislinii, hayattan aldig1 doyumu,
ailesine sagladig1 imkanlar1 ve hayattan aldig1 zevki belirler. Yiizyilin baginda Freud:
“Insanin saghgmi koruyan iki faktdr vardir, isini sevmesi ve hayati sevmesi”
demistir. Selye ise streslerle basa cikabilme regetesini: “stresten kurtulmak icin

gorevinizi en 1iyi sekilde yapin” seklinde agiklamistir. Diinya diisiince tarihini
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etkileyen bu iki bilim adaminin igaret ettigi gibi is hayat1 ve sagladigi doyum, bireyin
beden ve akil sagligiyla dogrudan iligkilidir (Baltas ve Baltag, 1992: 74).

Calisma hayatinda ortaya ¢ikan stres faktorleri; teknolojinin katkisi nedeniyle
calisma hayatindaki tekno-stres olusumu, gelir yetersizligi, asir1 is yiiki, adaletsiz
veya yetersiz performans degerlendirme, adaletsiz 0deme, esitsizlik, keyfi veya
belirsiz politikalar, asir1 idealist is tamimlari, merkezilik, kararlara katilimda
yetersizlik, temsil sorumluluklarinda gii¢liik, sinirli gelisme imkanlari, ayrimcilik,

zorlu yarigma vb. faktorler olarak degerlendirilebilir (Aytag, 2008: 13).

Cooper ve Marshall, orgiitsel stresin nedenleri iizerine yaptiklar1 caligmada,
organizasyonlarin bes temel stres kaynagi oldugunu ortaya koymuslardir. Bunlar

(Gordon, 1994: 311):

e Isin niteligi ve rol belirsizligi
e Bireyler arasindaki iligkiler

e Kariyer gelisimi

e Orgiitsel yapi

e Orgiit kiiltiirii ve iklimi

Yates’e(1989) gore orgiitsel stres faktorleri asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Isle iliskili faktorler: can sikintis, yetersiz fiziksel sartlar, zaman darlig ve is
yetistirme telasi, asirt 1§ yiikii, bilgi y1gilmasi, is akis1 ve teknik sorunlar,

e Organizasyonda oynanan rol: ¢eligkili gorevler, gorevdeki belirsizlik, kisilere
kars1 sorumluluk, bolgesel sinirlar,

e Mesleki kariyer: yetersiz terfi, hizli terfi, 1s glivensizligi, hirs, basari,

e Isteki iliskiler: akranlarla, astlarla ve iistlerle zayif iliskiler, alt kademeden
gelen tehditler,

e Organizasyon yapisi: kararlara katilamama, biirokratik engeller, uyum i¢in

yapilan baskilar, iist kademenin ilgisizligi.
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Ivancevich, Donnellyve Gibson’a (1983: 584-589) gore Orgiitsel stres

faktorleri asagidaki faktorlerden olugmaktadir:

e Fiziksel: 151k, giirtiltii ve sicaklik

e isten kaynaklanan: rol ¢atismasi, rol belirsizligi, asir1 is yiikii, sorumluluklar,
degisim ve zaman baskis1

¢ Grup: normlar, bagllik eksikligi, destek eksikligi

e Orgiitsel yapr: biirokrasi, yetersiz yonetici destegi, liderin tavri

e Kariyer: ilk, orta ve emeklilik donemi

Luthans’a (1992: 404) gore orgiitsel stres faktorleri ise:

e Orgiitsel politikalar: haksiz performans degerlendirme, iicret esitsizlikleri,
sert kurallar, vardiyali ¢alisma, belirsiz islemler ve is tanimlari, sik sik yer
degistirme — rotasyon.

e Orgiitsel yap1: calisanlar arasindaki catisma, departmalarin dayanigmast,
yiiksek derecede uzmanlagma, biirokratik kurallar, ilerleme olanaginin
eksikligi, merkezi karar alma ve kararlara katilim eksikligi.

e (alisma kosullari: kalabalik ¢alisma ortami ve giiriiltli, sicak ve ya soguk
ortam, zehirli kimyasallar, hava kirliligi ve koku, tehlikeli ve giivenli
olmayan c¢aligma sartlari, yetersiz aydinlatma.

e Orgiitsel siirecler: zayif iletisim, performans degerlendirmedeki zayif
geribildirim, belirsiz ve celiskili amaglar, performans degerlendirmedeki

yanligliklar, yetersiz bilgilendirme ve siki1 kontroldiir.

Saldaml1 (2000: 292) stres faktorlerini bes boyutta incelemistir:
e Yapilan is ile dogrudan ilgili stres faktorleri.
e Organizasyonda oynanan rol (somut gorev) ile ilgili stres kaynaklari.
e Mesleki gelisme (Kariyer) ile ilgili stres kaynaklari.
e Is yerindeki iliskiler ile ilgili stres kaynaklari.

e Orgiit yapis1 ve iklimi ile ilgili stres kaynaklar.
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Go, Monachello ve Baum (1996: 147) Amerika’daki iggiicliniin baslica alt1

stres faktoriinden etkilendigini belirtmislerdir. Bunlar:

e Zaman baskist: dnceden belirlenmis ¢alisma alani, ¢cok agir is yiikii (6zellikle
belirlenmis tarihlere sikistiriimas).

e (Catisma: kisilerarasi ¢atigma, rol ¢atismasi, deger catigmasi.

e Yetenek eksikligi

e Degisime ve bilinmeyene kars1 duyulan korku

e Isin kendi dogal yapisi

e Orgiitsel yapi

Schafer’e (1987) gore orgiitsel stres kaynaklar1 sdyle siralanmaktadir (Akt.
Pehlivan, 1995: 15-43):

e Orgiitsel politikalar: adaletsiz veya yetersiz performans degerlendirme,
adaletsiz 6deme, keyfi ve belirsiz politikalar, isin donerli olarak verilmesi,
idealist is tanimlari.

e Orgiitsel yap1: merkezlilik, karara katilmada yetersizlik, gelisme veya
ilerleme firsatinin azligi, asir1 bigimsellik, emegin boliinmesi ve asir
uzmanlagma, orgiitiin ve birimlerin birbirine bagimlilig.

e Orgiitsel siirec: zayif iletisim, performansa iliskin doniit eksikligi veya

zay1flig1, amaclarin belirsizligi veya ¢atismasi, yetistirme programlari.

Schafer’e (1987) gore 15 gerekleri ve rol 6zelliklerine iliskin stres kaynaklari

sOyle siralanmaktadir (Akt. Pehlivan, 1995: 15-43):

e (Calisma kosullari: kalabalik, gizliligin korunamayisi, mekan diizenlemesinin
koti olusu, zehirli kimyasal maddelerin varligr.

e s kosullar1: giivenlik tehlikesi, hava kirliligi ve radyasyon.

e Kisileraras1 iliskiler: adaletsiz veya saygisiz deneticiler, kabul ve taninma
yoksunlugu, giiven yoksunlugu, yarisma (Rekabet), temsil sorumluluklarinda

giicliik, gruplar aras1 ve grup i¢i ¢atigmalar.
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e s gerekleri: tekrarli ¢alisma, zaman baskis1 ve is teslimati, beceri gereginin
azlig1, baska kisilerden sorumlu olma, eksik veya fazla istihdam.
e Rol 6zellikleri: rol ¢atigsmasi, rol belirsizligi, roliin az veya fazla olusu, rol ve

statii uyumsuzlugu.

Palmer, Cooper ve Thomas, Calisanlan etkileyen orgiitsel stres faktorlerini
Ihtiyaclar, kontrol, yonetici ya da sosyal destek eksikligi, rol ve degisim olarak

aciklamiglardir (Palmer ve Cooper, 2010:155).

Tosi, Rizzo ve Caroll ¢alismalarinda orgiitsel stres faktdrlerini: Isin
kendisinden kaynaklanan, rolden kaynaklanan, kararlara katilim, sorumluluk ve
orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorleri olarak bes boyutta ele almistir

(Tosi ve digerleri, 1990: 348-354).

Aydin(2004: 56-58), orgiitsel stres faktorlerini bes boyutta ele almistir:

e Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan Stres Faktdrleri: Yetersiz maas veya
ticret dengesizligi, yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk, sik sik isletme
icinde yer degistirme, gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi, birbiriyle
celisen iki isi birden yapmak, performans degerlendirme ve terfide
adaletsizlik, asir1 disiplinli ¢alisma ortami.

e Orgiitsel Yapidan  Kaynaklanan  Stres  Faktorleri:  Yeteneklerin
kullanilamadig1 bir bdliimde ¢alisma, karar verme i¢in yeterli yetkiye sahip
olmama, aymi anda birden fazla amire karsi sorumlu olma, orgiit i¢i
haberlesmenin zayif olusu, kararlara katilamama, gorev dagilimindaki
adaletsizlik.

e Is Ortamindaki Fiziksel Sartlardan Kaynaklanan Stres Faktorleri: Sicak veya
soguk ¢alisma ortami, ¢ok giiriiltiilii caligma ortami, 1siklandirma yetersizligi,
arag-gere¢ eksikligi, iste tehlikenin varlig1.

e Isin Yapisi Ile Ilgili Stres Faktorleri: Is yerine ulasimda zorluklar, islerin ¢ok
kisa siirede bitirilmesi baskisi, ¢aligma saatlerinde belirsizlik, isin siirekli goz

oniinde yapilmasi zorunlulugu, yaptiginiz isin asirt monoton olusu, asirt is
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yiikii, misteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu, vardiyali
calisma diizeni, biirokratik engeller.

e Orgiitte Kisiler Aras1 Iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri: ast-iist
iligkilerindeki sorunlar, ¢alisanlar arasinda asir1 rekabet, calisanlar arasindaki
catisma, is arkadaslarinin diismanca davranmasi, hak edilen sevgi ve takdir
gorememe, is arkadaglarindan e yoneticilerden destek alamama, is yerinde
dedikodunun yaygin olusu, is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel

tacize ugrama.

1.2.1. Isin Yapusi ile ilgili Stres Faktorleri

Isyerindeki c¢alisma diizeni, iiretim organizasyonu, isyerindeki ¢alisma
sistemi; ergonomik yapisi, isgéren-makine uyumu, c¢alisma siireleri, dinlenme
stireleri, vardiyali ¢alisma durumu gibi faktorler is kazalarinin meydana gelmesinde
biiyiik etkiye sahiptir (Camkurt, 2007: 105). Isin stresli olmas1, isin yapilis sekli veya
o isin yapisiyla ilgilidir. Ozellikle mavi yakali isciler, isin yapilis sekli nedeniyle
biiyiik bir stres altinda galisirlar (Ozkalp ve Kirel, 2003: 189). Isin yapisiyla ilgili

stres faktorlerini sOyle siralayabiliriz.

1.2.1.1. Yapilan Isin Niteligi

Bireylerin her giin yapmakta olduklar1 isin kendisi, Onemli stres
kaynaklarindan birisidir. Bazi isler, digerlerine oranla ¢ok daha zordur. Mesela, bir
polis memuru olmak, tahmin edebileceginizden ¢ok daha fazla, 6liim tehlikesiyle
kars1 karsiya kalabileceginiz anlamina gelir. Suanda ABD’de en stresli islerden biri
olarak gosterilmektedir. Sekreterlik, en stresli meslekler siralamasinda ilk on meslek
arasinda yerini alir. Bunu hava trafik kontrolii ve pilot meslekleri takip eder. Diger
bir taraftan, ¢gocuk bakimi ve ev islerinin esit olarak paylasildigi birka¢ hane hala
varsa da, calisan anne olmak, stres diizeyini 6nemli bir sekilde arttirmakta ve calisan

anneleri stres siralamasinda yukarilara tagimaktadir (Sims, 2002: 115).
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1.2.1.2. Vardiyah Calisma

Is hayatindaki vardiyali ¢alisma diizeni, mal ve hizmetlerin iiretiminin
kesintiye ugramamasi bakimindan Ongoriillmiis ve uzun yillar her toplumda
uygulanmakta olan bir nobetlese calisma sistemidir. Uretimin devamli olmasi
gereken endiistri kollar1 (madencilik, celik ve petro- kimya sanayi vb.) ile devamli
hizmet vermesi gereken is kollarinda (ulagim, posta ve saglik hizmetleri vb.)
vardiyali calisma diizeni kag¢inilmazdir. Fakat calisma zamaninin giiniin farkl
vakitlerinde diizenlenmesi hem c¢alisma hem de dinlenme saatlerini devamli olarak
degistirmektedir (Eroglu, 2009: 489). Bu c¢alisma bi¢imi, ¢alisanin normal biyolojik,
psikolojik ve sosyal yasama kalibini ciddi bicimde bozar. Vardiya calismasi bedenin
normal biyolojik ritmi ile ¢elistigi icin kronik yorgunluga ve bireyin aile ve sosyal
hayatinin yikilmasina sebep olur. Uyku diizenini, siiresini ve kalitesini de etkileyerek
kisinin siirekli yorgun, huzursuz, sinirli ve gergin hissetmesine sebep olur (Baltas ve

Baltag, 1992: 80-83).

1.2.1.3. Zaman Baskisi

Bazi islerin kesin zaman sinirlarina sahip olmasi, yasamin takvim ve saatle
sinirli olmasi is yasaminda ¢ok Onemli bir stres kaynagidir. Giinliik isini bitirmek
isteyen memur, toplantilara yetigsmek isteyen yonetici, sinava hazirlanan 6grenci akip
giden zamanla g¢abalar1 arasindaki ¢atismayi yasamaktadir. Zaman baskis1 genelde
yonetimle ilgili faaliyetlerde daha yogun hissedilir. Isi yetistirme zorunlulugunda
olmak gerginlik olusturur. Uzerinde bu kadar yogun zaman baskisi olan ydnetici,
dogal olarak hayatini denetleyenin kendisi mi yoksa saat veya takvim mi oldugu
konusunda siipheye kapilabilir (Ozkalp ve Kirel, 2003: 190). Yasadigimiz ¢agin en
onemli Ozelliklerinin basinda hi¢ kuskusuz “zaman darlig1i” gelmektedir. Vergi
dairesinde c¢aligsanlar, muhasebeciler, bankacilar ve Ogretmenler yilin belli
zamanlarinda, kesin bir tarihte bitmesi gereken yogun bir is yiikii ile kars1 karsiya
kalirlar (Aydm, 2008, s. 54). Bu durum, Kkisilerin 6zel durumlarina ve

sorumluluklarini algilayislarina gore 6nemli bir stres kaynagi olusturur. Gazeteciler
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ise sadece yilin belirli donemlerinde degil, giinlilk olarak bu baskiy1r hissederler

(Baltas ve Baltas, 1992: 88).

1.2.1.4. Is Yiikii

Is yiikii, niceliksel ve niteliksel olarak iki sekilde olabilir. Niceliksel is yiikii,
kisiden yapilmasi istenen ¢ok farkli islerin olmasi ya da isini yapacak zaman
diliminin ¢ok yetersiz olmasi; niteliksel is yiikii, isin gergeklestirilmesi i¢in kisinin
yeteneklerinin yetersiz olmasi olarak aciklanmistir (Ivancevich ve digerleri, 1983:
589). Ya kisinin yapacagi is miktar1 ¢oktur veya is, kisinin giiciinii asacak kadar
zordur. Her iki durumda da bireyin ruh ve beden sagliginin bozulmasi kaginilmazdir.
Ozellikle, dzel sektdrde calisanlar agir bir is baskisi altindadirlar ve yine birgok
kurulusta c¢aliganlar iradeleri disinda fazla mesaiye zorlanmaktadirlar. Bu durum
onlarin ailelerine ayirdiklari zamanin azalmasina, kendilerine dinlenmek ve hobileri
icin ayirdiklar1 zamanin daralmasina ve kisilerin calisan bir makineye donmelerine

sebep olmaktadir (Baltas ve Baltas, 1992: 88).

1.2.1.5. Monotonluk

Giliniimiizin is hayatinda giderek gelisen otomosyon, ¢alisani makineye
bagimli hale getirmekte ve monotonlugu arttirmaktadir. Bu durum calisanlarda can
sikintis1 meydana getirmektedir. Isin sikic1 olmasi, uzun ¢alisma saatleri ve fazla is
yiikiinden daha ¢ok strese neden oldugu yapilan c¢alismalarla dogrulanmistir (Tutar,

2007: 240).

Yapilan isin monoton olmasi ve bireyin kendini isin siireglerine dahil
edememesi, bireyde ise kars1 yabancilasma duygusu olusturur ve bu durum onun i¢in
onemli bir stres kaynagidir. Monotonlugun insan iizerinde etkisi umutsuzluk, sikinti,
gerilim, stres, ilgisizlik, pasif direnme, saldirganlik gibi ileri derecede psikolojik ve
sosyal bozukluklardir. Bunlardan bazilari, hemen her insanda gozlenen basit davranis
bozukluklar1 olmakla birlikte, bazilar1 tibbi tedavi gerektiren agir patolojik

durumlardir (Ozkalp, 1982: 18).
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1.2.1.6. Tehlikeli Calisma Ortam

Is hayatinda strese yol acan durumlar arasinda 6nemli etkenlerden biri de, is
yaparken isgorenlerin maruz kalabilecekleri tehlikelerdir. Normal olarak, bir kisim is
kollarinda tehlike unsuru ya mevcut degildir, ya da asgari diizeydedir. Baz1 is
kollarinda ise is kazasi olma ihtimali nispeten yiiksektir. Madencilik, metaliirji,
insaat, havacilik, denizcilik, enerji ve niikleer santraller gibi is kollarinda ¢alisanlarin
ruh ve beden sagliklar1 bakimindan tehlike unsuru tasiyan her faktoér potansiyel bir
stres faktoriidiir. Buna gore, diisme, yaralanma, zehirlenme, radyasyona maruz kalma
ve hatta 6liim gibi durumlarin ihtimal dahilinde olmasi bile isgoérenleri gerilim ve
tedirginlik icerisine sokar (Eroglu, 2009: 490). Tehlikeli durumlarin s6z konusu
oldugu islerde calisan kisiler, devamli bir korku ve gerilim icerisinde olduklar1 i¢in
biitiin ilgi ve dikkatlerini ige yoneltmek zorundadirlar. Calisanlarin, is yaparken her
an agsirt dikkatli olmalari, ise karst bikkinlik ve kisi {izerinde yorgunluk meydana

getirir (Ozkalp ve Kirel, 2003: 190).

1.2.1.7. isin Siirekli G6z Oniinde Yapilma Zorunlugu

Isin siirekli géz 6niinde yapilmasi zorunlulugu ¢alisan agisindan dnemli stres
kaynaklarindandir. Kisi hata yapma korkusuyla daha fazla stres olacak ve bu
durumun verdigi heyecan ve endiseyle normalde yapmayacag: hatalar1 yapabilecektir

(Baytar, 2010: 31).

1.2.1.8. Miisteri Memnuniyetsizligi ve Sikayet Edilme Korkusu

Bu stres verici faktor, hemen hemen her sektérde ve meslekte calisanlar
tarafindan duyulan veya oOzellikle yoneticiler tarafindan varligi hissettirilen bir
duygudur. Yapilan igin standardini korumak veya pazarlama diinyasinin en énemli
unsuru olan miisteri memnuniyetsizligine neden olmamak i¢in bu his birgok is
kolunda ¢alisanlara hissettirilmeye ¢alisilabilir. Béyle bir olgu, o is ortaminda olmasa

bile kisinin karakteristik 6zelligi sebebiyle kisi sikayet edilme korkusunu yasayabilir.
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Bu endise ve korkularin varligi hatta yogunlugu calisanin yogun stres altinda

calismasina sebep olacaktir (Baytar, 2010: 32).

1.2.2. Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Orgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktdrlerini, kariyer, kararlara katilim,
orgit i¢i iletisim zayifligi, blirokratik engeller, yeteneklerin isin gereklerine uygun

olmamasi ve gorev dagilimi olusturmaktadir.

1.2.2.1. Kariyer

Calisanlarin  isyerinde  yiikselememeleri ve  degisik  bicimlerde
engellenmelerin olmasi is stresini olusturan temel faktorler arasinda yer alir. Kisi
yeteneklerini yeteri kadar kullanamadiginda, yaptigi isi kapasitesinin altindaysa,
bireyde yiikselememekten ve engellenmekten dolay1 bir gerilim meydana gelecektir.
Isyerinde yiikselmesi engellenen ya da yiikselme olanag1 kisitl olan bireyde ise karsi
bikkinlik, isteksizlik ve moral bozuklugu meydana gelebilir (Ozkalp ve Kirel, 2003:
191).

Orgiitte bir kariyer gelistirme programmin olusturulmasi, hem 6rgiit, hem de
isgoren agisindan yarar saglar. Isgoren agisindan kariyer gelistirme, isgdrenin kendi
gelecegini ve kariyerini planlamasina olanak saglar. Bu durum ayni zamanda
isgdrenin ise karst motivasyonunu arttirir. Orgiit agisindan isgdren tatmininin ve
orgiite bagliliginin arttirilmasi, isgorenlerin kariyer hedef ve planlarinin daha
gercekei hazirlanmasini ve iggdrenlerin becerilerinin zenginlestirilmesine yarar1 olur

(Can, 1992:331).
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1.2.2.2. Kararlara Katihm

Isinizi ilgilendiren kararlarin alinmasma yeterince katilamamaniz, isin
dogurdugu gerilim kaynaklarindan birisidir. Isi yiiriitme bigcimimizi etkileyebilecek
karar verme mekanizmasinda soziimiiziin gegcmesi hepimizin hosuna gider. Cogu
zaman bizi etkilemeyecek kararlara katilma istegi duymayabiliriz. (Yates, 1989: 66).
Ozellikle c¢alisanlar1 etkileyen kararlarla ilgili olarak calisanlarin fikrinin hig
sorulmadig1 durumlarda herkes stres yasayacak, boylece iiretim diisecektir. Calisanin
bilgisi, gorgilisii ve istekleri orgiitsel karar slirecinden ayri tutulursa katilim azlig
olusur. Kararlara katilma ise bireyin kendisine deger verildigi diisiincesine yol acarak
calisanin stresini azaltir (Aytag, 2008: 11). Kararlara katilimin olmamasi veya énemli
kararlara katilma diizeyinin diisiik olusu, is tatminsizligine, 6z giivenin azligina,
yiikksek oranda is devamsizligina ve isgorenler arasinda onemli bilgilerin akisinda

azalmaya neden olmaktadir (Ivancevich ve digerleri,1983: 587).

1.2.2.3. Orgiit Ici iletisim Zayifhig

[letisim igerisinde olan ve birbirlerini etkileyen birey, grup ve orgiitlerin farkl
goriiglere sahip olmalari; iletisim ve etkilesim siirecinde catismalara neden olarak
stres yaratir. Her orgiit ve is yerinde goziikmesi muhtemel olan ¢esitli seviyelerdeki
catismalar kaynak ve siddetine bagli olarak kisiler {lizerinde bir baski unsuru

olmaktadir (Eroglu, 2006: 456).

Konaklama isletmelerinde yonetim pozisyonlari disindaki diger gorevler,
ozellikle miisteriyle yiiz ylize olan gorevler, yiiksek derecede insan etkilesimini
gerektirir. Bu islerde, kisileraras1 beceriler, 1yl miisteri iliskilerinin gelisimi ve
orgiitsel basarinin artirilmasi i¢in kritik 6neme sahiptir. Yiiz yiize iletisimde bulunan
calisanlar 1yi bir iletisim yetenegine sahip degilse ya da bunun egitimini almamigsa
bu durum, calisanlarin stres diizeylerinin artmasina neden olabilmektedir (Go ve

digerleri, 1996: 149).
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1.2.2.4. Yeteneklerin Isin Gereklerine Uygun Olmamasi

Isgorenler her zaman kendi yeterlik ve yeteneklerine uygun olan islerde
calisma olanagi bulamazlar. Bu durum, isgorenlerin isi kendilerine, kendilerini de ise
uygun bulmamalarina neden olur. Isi ile 6zdeslesemeyen isgdrenler siirekli olarak
baska bir ise gegmenin arayisi igine girerler. Bu durum, isgorenlerin islerine iliskin
doyumlarin1 ve verimliliklerini azaltici bir etken oldugu gibi Onemli stres

kaynaklarindan biridir (Pehlivan, 1995: 34).

1.2.2.5. Biirokratik Engeller

Her biiyiikliikteki kurulusta, sadece o kurali koyanin anladigi on binlerce
kural, politika ve islem vardir. Belli bir islemin esikliginden &tiirii sorunlar ¢ikmis
olabilir ve belki bir kez daha tekrarlanmayacak bdyle bir durum i¢in bir¢ok kural ve
islem konur. Sagma kurallar, politikalar ve islemler karsiniza ¢ikabilecek biirokratik
engelleri olusturur. “Bu benim isim degil!” veya “Bu sorunu baska bir bdliim
halletsin!” gibi klasik sozler, biirokratik engellerin yaygin olan bir bagka bigimidir.
Tam bir isi sonuglandirmak iizereyken alacaginiz bu tiirlii bir yanit sizi rahatsiz edici
bir gerilime sokabilir. Bunlar “Biiropatolojik” yani hasta organizasyonlardaki

biirokrasinin bir tezahiiriidiir (Yates, 1989: 67).

Ozellikle, konaklama isletmelerinde ve turizm endiistrisinde biirokratik yapi,
miisteri ile yiiz yiize calisan isgorenlerde stres yaratabilmektedir. Ozellikle de, karar
verme yetkisine sahip olmayan iggorenlerin, miisterileri tatmin edecek sartlar
saglamalar miimkiin olmayacaktir. Ornegin, kat1 bir biirokratik yapiya sahip bir
isletmede calisan isgoren, miisterinin, faturasina gereksiz yere eklenmis bir tutarin
silinmesi yoOniindeki talebine aninda ve tatmin edici bir ¢6ziim getirememesi
miimkiindiir. Bu nedenle, benzeri seylerin sikga yasanmasi sonucunda da yeterince
yetkiye sahip olmayan iggoren kronik bir stres yasayacaktir (Go ve digerleri, 1996:
150-151).
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1.2.2.6. Gorev Dagilim

Gorev Orgiitte bir iggdrenin iiretim siiresince yapacagl eylem ve islemleri
anlatir. Gorevlerin  boliimleme, birimleme, basamaklandirma yoluyla birbirine
esglidimlemesi, isgdrenin gerek gorevle ilgili ve gerekse esgiidiimlemenin gerekleri
ile eylem ve islemleri denetleyerek, onun belli kaliplar i¢cinde davranmasini saglar.
Boylece hem gorevin kendisi hem de gorevin bagh oldugu yan, alt ve iist gérevler
isgoren davramisini etki altma alir. Isgorenin orgiitte bulunma gerekgesi belli bir
gorevi yerine getirmektir. Gorevle ilgili sorunlar isgdérenin yogun ve siirekli bir stres

yasamalarina neden olabilir (Aydin, 2008: 42).

Is dagiliminin basarili yapilamamas: sonucunda birey kapasitesinden daha
fazla olan bir is yiikiiniin altinda ezilebilir. Isin gerektirdigi fiziksel ve zihinsel emek
ve cabalar bireyin kapasitesini asabilir. Isin kalitesi bozulabilir, is zamaninda
bitirilemez ve layikiyla yerine getirilemez. Bu durum isgéren ve onun yoneticisi
tizerinde 6nemli ve normal boyutlar1 asan stres ve gerilimlere neden olabilir (Eren,

2001:295).

1.2.3. Orgiitsel Politikadan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorleri; rol catismasi, rol
belirsizligi, tcret politikasi, yetki ve sorumluluk politikasi, performans

degerlendirmede adaletsizlik, yetersiz i tanimlar1 olarak siralanmaktadir.

1.2.3.1. Rol Catismasi

Kisinin orgiitte yapmakla gorevli oldugu is ile kendisi arasindaki cesitli
uyumsuzluk ve c¢eliski durumlaridir (Erdogan, 1983: 83). Genellikle bu tiir
gorevlerde kisilere verilen sorumluluklarla yetkiler aymi Olciide degildir. Ara
kademedeki kisi c¢ok simrli yetkileriyle genis sorumluluklarimi gerceklestirmek
zorundadir. Bu durum ¢ogu zaman, 6zellikle alt ve orta kademeler arasinda, gerginlik

ve siirtlismeye yolacar (Baltas ve Baltag, 1992: 86).
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Rol catismasi, Isgdrenin bir rolii oynaylp oynamayacagma, hangi rolii
oynayacagina, rolii kimin i¢i oynayacagina iligkin ikircikliginden dogan bir
zorlanmay1 anlatir. Genel olarak rol ¢atismasmin bes tiirii vardir (Basaran, 2000:
265):

e (Gondericinin oynamasini istedigi roller arasindaki zitlik,

e Gonderilen roliin hangi gondericiye oynanacaginda kararsizlik,

e Rol gondericilerin gonderdigi rollerin arasindaki zitlik,

e Isgorenin kisilik 6zellikleriyle oynamas: beklenen roliin ¢atigmast,

e Yeterligin iistiinde rol yiiklemek,

Birincisi, rol gonderen kisinin, rol sahibinden olan iki beklentisinin birbiriyle
catigmasidir. Ornegin, bir amirin bir asta normal kanallardan yapamayacag bir seyi
yapmasini sOylemesi ve ayni zamanda bu kanallar1 c¢ignememesi gerektigini
belirtmesi bu tiir bir catismadir. Ikinci tiir rol ¢atigmasi, iki ayr1 rol géndereninin
isteklerinin gatigmasi halidir. Ustlerinden, daha otoriter olmasi yoniinde baski géren
bir sefin, astlarindan ise kendilerine 6zerklik taninmasi istegi gelmesi durumunda
ortaya cikar. Ugiincii olarak bireyin iki roliiniin birbiriyle ¢atigmasi anlamindaki
roller arasi ¢atigsma halidir. Bir memurdan fazla ¢alismasi ve gerekirse dosyalar1 eve
gotiirerek 1sin zamaninda bitirilmesi istegiyle; bu memurdan, kendisine daha fazla
ilgi gOstermesini isteyen esinin talepleri arasindaki memurluk rolii ve kocalik rolii
arasindaki catisma hali 6rnek gosterilebilir. Dordiincil tiir rol ¢atismasi ise kisilik ile
rollin ¢atigsmasidir. Siddetten nefret eden bir kisinin savasmak zorunda kalmasi
seklinde gerceklesebilir. Son tiir rol ¢atismasi ise rolii iistlenene verilen zaman dilimi
icinde yapamayacag1 kadar fazla rol gondermektir. Bu durumda kisi, ya eregi gibi
bunlar1 yerine getiremeyecek ya da onem sirasmna gore dizerek yapabildiklerini

yapacaktir (Can, 1992: 157).
1.2.3.2. Rol Belirsizligi
Isin amaglarmmn ne oldugunu tam anlamiyla bilmemek, yaptig1 isin biitiin

icinde ne anlam tasidigindan haberdar olmamak c¢alisanlarda gerginlige ve

isteksizlige sebep olmaktadir. Aymi sekilde kisinin sorumluluk smirlarinin iyi
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cizilmemis olmasi, gorevin kisiden beklediklerinin agik olmamasi c¢alisanlari

celiskiye diisiirmektedir (Baltag ve Baltas, 1992: 87).

Sekil 3: Rol Belirsizligi ve Rol Catigmasi

ROL
Rol Belirsizligi Rol Catismasi
_ Is sorumlulugu ve hareket serbestligi _ Isin gereklilikleriyle catisma
konusunda eksiklik _ Sevilmeyen gorevleri yapma
_Rol igin amag Belirsizligi zorunlulugu veya is sartnamesine
_Is rolii konusunda bilgi yetersizligi uymama

_ Psikolojik gerilim

— Disiik is tatmini _ Diistik is tatmini

_ Isle ilgili psikolojik ve zihinsel saglik sorunlar1

psikolojik gerilim _ Isle ilgili gerilim

_Is kaynakl yiiksek tansiyon
_ Isten Ayrilma istegi

_ Distik kisisel giivenlik

_ Yasam tatminsizligi

_ Diisiik is motivasyonu

_ Depresyon

_ Biyiiyen yararsizlik diisiincesi
_ Diisen kisisel sayginlik

Kaynak: Tutar, 2000: 246.

1.2.3.3. Ucret Politikasi

Isgorenlerin iicrete iliskin tutumlar1 birbirinden farkli iki nedene dayanabilir.
Bunlardan ilki kazang saglama, ikincisi ise yapilan isin hakkini almanin 6diilii olarak

doyum saglama istegidir. Kazang saglama isgorenleri isinde daha yaratici, devamli
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ve tutarli olmaya yoOnelten bir etken olarak kendini gostermistir. Diger yandan iicret
isgdrenler i¢in, Orgiitiin lretimine yaptig1 katkinin hak edilmis 6diilii ve karsiligidir

(Aydin, 2008: 44).

Isgoren kendisinin ve bakmakla yiikiimlii oldugu kisilerin temel istek ve
ihtiyaclarin1 kargilamak igin calisir. Kazanci yetersiz bir c¢alisan ailesinin bu
ihtiyaclarimi kargilamada giicliikk ¢ekecektir. Bu durumda calisan ek gelire ihtiyag
duyacak ve fazladan mesai yapacaktir. Ailenin asgari sartlarda ge¢imini temin igin
calisanin ek gelire ihtiya¢ duymasi ve bunun i¢in fazladan mesai yapmak durumunda
kalmasi, onda strese bagli olarak gesitli saglik problemleri meydana getirecegi gibi,
aile ve sosyal hayat bundan olumsuz bir sekilde etkilenecektir (Baltas ve Baltas,

1992: 79).

1.2.3.4. Yetki ve Sorumluluk Politikasi

Cok 6nemli stres kaynaklarindan biridir. Ya kisiye yiiklenen sorumluluk ¢ok
yiiksektir veya c¢alisan sorumlulugu kendi kisilik 6zelliklerinin sonucu bu sekilde
algilar. Bu durum kisa siire igerisinde kisinin sagliginin bozulmasina yol agar. Cok
fazla sorumluluk ve ¢ok yogun is ylikii kadar olmasa bile, ¢ok az sorumluluk ve ¢ok
hafif bir is de onemli bir stres kaynagidir (Baltas ve Baltas, 1992: 88). Sorumluluk
alanimin genis tutulmasina ragmen yetkinin yetersizligi de, g¢alisanlarda biiyiik
sikintilar meydana getirir ve ¢alisanlarin ¢alisma isteklerini azaltir (Giiney, 2001:

523).

1.2.3.5. Performans Degerlendirmede Adaletsizlik

Orgiitlerde calisanlar, hem performanslart (isgdrenin gorevini yapma
durumu), hem de yeterlilikleri (zeka, yetenek, ilgi ve kisiligi) bakimindan
degerlendirilirler. Personelin degerlendirilmesinde belirsizliklerin ve haksizliklarin
olmas1 veya degerlendirmenin hangi kriterlere gore yapildiginin tam olarak belli

olmamasi kisilerde strese neden olur (Giiney, 2001: 525).
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Calisanin  Orgiitteki  gelecegi yoOneticinin ¢alisgan hakkinda yapacagi
degerlendirmeye baghidir. Bu degerlendirmenin dlgiitleri belli degil ise bu durum
onemli bir stres kaynag1 olmaktadir (Aydin, 2008: 52). Isletmelerde ister personel
degerlendirilme, isterse basar1 degerlendirilme olarak adlandirilsin, isgorenlerin
hangi Olciitlere gore degerlendirildigi belirsizlik i¢inde ise, bu durum isgdren

acisindan stres yaratan bir durum olacaktir (Ornek ve Aydin, 2006: 185).

1.2.3.6. Yetersiz is Tanimlar1

Bir igletmede birbiriyle iligkili ve birbirini tamamlayan bircok is
yapilmaktadir. Ozellikle daha ¢ok ekip calismasi gerektiren islerin yapildigi
isletmelerde, bu islerin verimli bir sekilde yapilmasi i¢in mutlaka tanimlanmasi
gerekmektedir (Ornek ve Aydin, 2006: 187). Is tanimi, isin etkin bir sekilde yerine
getirilebilmesi i¢in gerekli olan bilgi ve egitim diizeyi, deneyim ve becerileri
belirlemektedir. Bu durumda gergek¢i olmayan is tanimi, gerekli bilgi diizeyi,
yetenek, egitim ve diger Ozelliklere sahip olmayan ¢alisanlarin dogru olmayan ise
yerlestirilmelerine neden olmaktadir. Dogru ise, dogru calisanin yerlestirilmesinin
engellenmesi ise c¢alisanin performans degerlemesinde, iicret ve terfi sistemlerinde
hatali uygulamalar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum ¢alisanin, ise ve isletmeye karsi
kendini rahat hissetmemesi sonucunu dogurmakta, onun isten duydugu tatmini

azaltmakta ve strese yol agmaktadir (Akgiindiiz, 2006: 42).

1.24. isyerindeki Fiziki Sartlardan Kaynaklanan Stres Faktorleri

Genel olarak isgorenler, sicakligi, nemi, havalandirmasi, 15181, sessizligi,
rahathigi, tehlikesiz olusu yonlerinden ¢alismaya elverisli kosullar1 olan isi ve isyerini
yegler, bunlara yiiksek deger verirler. Yine cogu isgoren, isyerinin eve yakin; binanin
yeni, temiz; is i¢in gerekli olan ara¢ gereglerin iyi ve kullanigh olmasini isterler.
Isgorenlerin, fiziksel gereksinmelerini karsilayacak calisma kosullarmi aramalart;
amaclarin1 gergeklestirecek arag gerec istemeleri hem verimlilik hem de isten doyum

icin gereklidir (Basaran, 2000: 220).
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1.2.4.1. Giiriiltii ve Kalabahk

Istenmeyen ses giiriiltii olarak kabul edilir. Siirekli giiriiltiilii bir ortamda
calisan bireylerde isitme kaybi olabilecegi gibi, giiriiltiili bir calisma c¢evresi
yorgunluk, sinirlilik ve huzursuzluk, haberlesme gii¢liigii meydana getirmek suretiyle
isgoren verimliligini olumsuz yonde etkileyebilir (Ureten, 2002: 479). Giiriiltiilii
ortamlarda yasayan ve calisan kisilerin, anlasma ve iletisimlerinde bir takim
kopukluklar meydana gelmektedir. Yanlis anlama ve anlasilma, sosyal iliskilerin
bozulmasina yol agarken, is hayatinda 6nemli bir kaza sebebidir. Is kazalarmmn
meydana gelmesinde, uyart isaretlerinin ve mesajlarinin tam ve zamaninda
duyulmamasinin olduk¢a 6nemli bir payr vardir. Giiriiltiiniin 1§ kazalar1 iizerindeki
baska bir etkisi de isini yaparken dikkatli olmasi gereken isgérenlerin ilgi ve
zihinlerini bagka yere cekerek, hata yapmalarina ortam hazirlamasidir. Giiriiltilii
ortamlarda calisanlarin, calisma saatinin sonuna dogru, yorgunlukla beraber
dikkatlerinin ¢ok azaldigi gozlenmektedir. Giiriiltiiniin sosyal hayat ve ¢alisma
hayatindaki olumsuz etkilerinden biri de, kisilerin dinlenme ve uyuma ihtiyaglarina
engel olmasidir. Uyku kalitesinin bozulmasi ve yeterince dinlenmemek, kisileri her
zamankinden daha sinirli yapmakta ve konsantrasyonlarini bozmaktadir (Eroglu,

2009: 478).

1.2.4.2. Aydinlatma

Karanlik, insanlar i¢in biiylik bir diisman olurken, aydinlik 6nemli bir
giivenlik unsuru ve insanlarin calismasi i¢in gerekli olan fiziki sartlardan biridir.
Yetersiz 151tk miktari, gérme alanini daralttifi gibi, nesnelerin acgik bir sekilde
gorilmesine engel olur. Diger taraftan asir1 151tk ve parlaklik da sakincalidir ve
nesnelerin agik bir sekilde goriliip algilanmasii engeller. Bu konuda yapilan
istatistiki arastirmalar, is kazalarinin ve trafik kazalarinin 6nemli bir kisminin,
geceleri ve kis mevsiminde meydana geldiklerini ortaya koymustur (Fremont ve
Valentin, 1970: 27). Isigin yetersiz ve parlak olmasi, bir taraftan kaza yapma

thtimalini yiikseltiyor, 6te yandan da goz organi ve dolayisiyla da insan1 bir zorlanma
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ile basg basa birakiyor. Bu zorlanma ise insanlari rahatsiz edip, onlarda bir gerginlik

olusturuyor (Eroglu, 2009: 478).

1.2.4.3. Is1ve Nem Orani

Insanlar, her ne kadar cesitli 1s1 diizeylerinde calisabilmekteyseler de, belli
diizeylerin altina inen veya flizerine ¢ikan sicakliklarda calisanlarin basarisinin
olumsuz etkilendigi goriilmektedir. Bu olumsuzluk, fiziki gii¢ harcanarak yerine
getirilen iglerde yorgunluk, zihinsel giic harcanarak yerine getirilen iglerde ise hata
oranlarmin yiikselmesi seklinde ortaya c¢ikmaktadir (Ureten, 2002: 480). Insan
organizmasimnin 37°C belirli bir 1s1 dengesi vardir. Viicut 1sis1, belirli dlgiilerin
disinda, bu normal derecenin altina ve {iistliine ¢ikti§1 zaman, organizmanin uyumu
bozulur ve rahatsizliklar ortaya ¢ikmaya baslar. Bu konuda yapilan arastirmalar,
organizmanin normal 1s1 dengesini bozmayan en ideal sicaklik derecesini, is yeri
bakimindan 18°C olarak belirlemistir. Caligma hayatinda istenilen en uygun sicaklik
dereceleri: hafif ve oturarak yapilan islerde 17 ile 20°C arasinda; orta giigliikte olan
isler icin 15 ile 18°C arasinda; agir bedensel isler i¢in 12 ile 15°C arasindadir
(Fremont ve Valentin, 1970: 47-50). Yaz ve kis mevsimleriyle kisisel duyarliklara
gore bu dereceler 3 ile 4°C arasinda bir farklilik gosterebilir. Yaz aylarinda, bu

sicakligin birkag derece yiiksek olmasi uygun goriilebilir (Eroglu, 2009:474).

1.2.4.4. Havalandirma ve Zararh Maddeler:

Isyerinin havalandirma durumunun ¢alisanlarin sagliklar1 ve ¢alisma giigleri
tizerinde ciddi etkileri vardir. Caligsanlarin, ¢aligma tempolarin yiiksek olmasi ve
yiiksek tempoda devam etmesinin ilk sarti ¢calisma ortamindaki havanin temizligidir.
Kapali ¢alisma alanlarina sahip isyerlerinin havasi, is¢ilerin terleme ve solunumlari
ile igyerinde kullanilan makinalara bagli olarak ortaya ¢ikan gaz, buhar ve tozlara
bagl olarak kirlenir. Caligma ortamindaki hava kirliligi, is¢ilerin yeterli oksijen
soluyamamasina neden olur. Bu da, iscilerin kisa silirede yorulmalarina ve
davraniglarinin  bozulmasina neden olur. Bunun yaninda isyerinde yetersiz

havalandirma tertibatinin sonucunda olusan kirli hava, ¢alisanlarin duyarliliklarini
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olumsuz yonde etkileyerek islerine gerekli ilgiyi ve dikkati gdstermemeleri sonucunu
dogurur. Isyerindeki kirli hava sonucu ¢alisanlarda ortaya ¢ikan biitiin olumsuzluklar,

is kazalarmin meydana gelmesine uygun ortam hazirlar (Camkurt, 2007: 101).

Karbon monoksit ve dogal gaz zehirli gazlardandir. Bireyin bu gazlarin
mevcut oldugu ortamlarda ¢alismalart miimkiin degildir. Diger taraftan her zaman
zehirli olmasalar da toz ve duman rahatsiz edicidir ve uzun siire katlanilmasi gii¢
kosullardir. Ayrica bazi iiretim tesislerinde rahatsiz edici koku Onemli bir ¢evre
faktoriidiir ancak calisanlarin bu tiir kokulara uyum sagladiklar1 da goriilmektedir

(Ureten, 2002: 480).

Cevre ve atmosferin dogal bilesimini bozan zararli maddeler ve gazlar,
insanlar tizerinde bir takim olumsuz etkilere sahiptirler. Atmosferin kirlenmesinin
insan organizmasindaki en Onemli etkilerinden birisi, akciger kanseridir. Diger
kanser tiirlerinde de atmosfer kirlenmesiyle beraber, doganin dengelerinin
bozulmasimnin payt oldugu agiktir. Atmosferin bozulmasiyla ortaya ¢ikan
rahatsizliklar arasinda, astim, nefes darligi, g¢esitli Oksiiriikler, alt ve iist solunum
yollar1 enfeksiyonlar1 sayilabilir. Bunlardan bagka, havaya karisan zararli maddeler
ve kotii kokular, bas agrilarina, kusma ve bulantilara, istahsizliga, bayginliga, fiziksel
ve zihinsel etkinligin azalmasmna, kizgmmlik ve Ofkelilik durumlarma, ¢esitli
uyumsuzluk ve dikkatsizliklere hatta kazalara bile sebebiyet vermektedir (Eroglu,

2009: 477).

1.2.4.5. Arac ve Gere¢ Eksikligi

Is yasaminda arag ve gereclerin olmamasi, ¢alisanlari strese sokan dnemli bir
faktordiir. Yeterli donanimin olmamasi ya da is ortaminin kolay ve rahat ¢alismay1
engellemesi, insanlarin verimli ve etkili ¢aligmasini engelleyerek kisi {izerinde bir
baski1 olusturur (Tutar, 2007: 241). Orgiitlerde ¢alisanlar, gorevlerini geregi gibi
yerine getirebilmek icin gesitli ara¢ ve gerecler kullanmak zorundadirlar. Is yerinde
kullanilacak arag ve gerecler ¢alisanla isi arasinda iyi bir uyum saglayarak, insanin

calisgirken asir1 zorlanmalar yiiziinden yipranmasinin onlenmesinin ve bu uyum
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sayesinde is basariminin yiikselmesini saglar. Isgorene daha kolay ve diizenli olarak
is yapma olanagi saglayan arag-gereclerin yetersizligi bireylerde stres yaratan dnemli

kaynaklardan birisidir (Aydin, 2008, 54).

1.2.4.6. Isyerine Ulasim

Insanlar1 strese sokan ikinci husus, calisilan kentin ulasim sorunlaridir.
Ozellikle biiyiik sehirlerde ulasim tam bir karmasa haline gelmis durumdadir. Is ile
ev arasindaki mesafenin uzunlugu, yeterli toplu tasima araglarinin bulunmamasi,
yollarin yetersizligi, trafik sikisiklii, is yerinin servis aracinin olmamasi veya her
semte olmamasi, insanlarin evden isyerine gidene kadar fiziksel ve psikolojik olarak
tikenmelerine ve bedensel, zihinsel ve ruhsal durumlarinin yasamdan zevk
almayacak hale gelmesine neden olmaktadir. Bu durum insanlar1 sosyal hayattan

tamamen koparmakta, kisaca strese neden olmaktadir (Eren, 2001: 300-301).

Calisanlarin  ise gidis-gelislerindeki mesafenin uzunlugu, toplu tasima
araclarinin ve yollarimin yetersizligi, yogun trafik, her an kaza yasama olasiliginin
yarattigt endise bireylerin fiziksel ve psikolojik olarak tiikenmelerine neden

olmaktadir (Can, 2006: 153).
1.2.5. Kisiler Arasi iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri
Calisanlarin birbirleriyle arasindaki iliskiler ve rekabet, ast-iist iligkileri,
direnme, mobbing, dedikodu, ortak degerler ve grup normlari, toplumsal destek,

takdir ve sayginlik gérememe ve cinsel taciz gibi faktorler kisiler arasi iligkilerden

kaynaklanan stres faktorleri olarak siralanmaktadir.
1.2.5.1. Ast-Ust iliskileri
Modern c¢alisma organizasyonlar1 ¢cogunlukla otoriter bir denetime yol agan,

iist kademedekilerin alt kademedekileri yonlendirdikleri ve kontrol ettikleri otoriter

bir hiyerarsiyle diizenlenmistir. Bu tiir hiyerarsik diizenlemeler, organizasyon
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icindekiler arasinda sik sik gatigma ve gerginlige sebep olmaktadir. Ayni zamanda
caligsanin kendini amirinden daha yetenekli veya iistiin gérmesi ya da amirin iligkiyi
boyle algilamasi, amirin ¢alisanin isinden biitiiniiyle memnun olmamasi, amirin kil
kirk yarar veya vesveseli olmasi ¢alisanlar i¢in biiyiik bir stres kaynagidir. (Baltas ve
Baltas, 1992: 80-85). Amirlerin yapilan isi begenmeleri calisanlar1 destekleyen en
onemli faktordiir. Boyle bir destek kisiyi isin yapilmast ve yaptigi isten doyum
almasini saglar (Giiney, 2001: 525).

Nasadaki Goddard arastirmasinda, French ve Caplan, insanlarin astlart ve
iistleri ile iligkilerinin kalitesini kurulusla ilgili 6nemli bir gerilim kaynag1 olarak
tanimlamuslardir. Giivensizlik, desteksizlik, sorunlarin ¢oziimiine ilgisizlik gibi
belirtiler yetersiz iliskiler olarak gosterilmistir. Arastirmacilar yetersiz iliskilerin;
yetersiz iletisim, gorevdeki belirsizlik ve c¢eliskilerden kaynaklandigini ortaya
cikarmiglardir. Yetersiz iliskiler isletmeye bir kez yerlesince, is tatminsizligi ve isle
bagmtili kuskular biciminde kisiler iizerinde psikolojik gerilim olusturmaktadir

(Yates, 1989: 64-65).

1.2.5.2. Direnme

Isgorenler, katilmadiklar1 kararlara, tepeden inme buyruklara, ansizin gelen
yeniliklere ve bunlara benzer durumlara kars1 ilk anda direnirler; ¢ogu kez de bu
direnmelerinden vazgecmezler. Isgorenlerin iistten gelen buyruklara ve kararlara

direnmesi 6nemli iligki bozukluklar1 yasatir (Basaran, 2000: 241).

1.2.5.3. isgorenlerin Birbirleriyle Arasindaki iliskiler ve Rekabet

Isteki iliskileriniz faydali veya zararli muhtemel gerilim kaynaklaridir.
Birlikte calistiklar1 kisilerin niteliklerinden 6tiirii islerine karst biiyiik bir heyecan
duyan kisilere rastlamigsinizdir. Bunun yaninda, bazi is arkadaglar1 insana gercek
anlamda “bas agris1” olabilir. Is hayatindaki zor iliskiler, asir1 gerilim sonucu olusan
diyare, boyun ve sirt agrilari, endise ve uykusuzluk gibi rahatsizliklara neden

olabilmektedir (Yates, 1989: 64). Orgiit icindeki iliskilerin uyumlu ve saghkli
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olmasi, bireyin isle ilgili sorunlarini bir dlciide azaltacaktir. Iyi kurulmus iliskiler
orgiitsel ve kisisel amaglarin yerine getirilmesine ve stresin giderilmesine yol agar

(Ozkalp ve Kirel, 2003: 192).

1.2.5.4. Mobbing

Mobbing, isyerinde diger calisanlar veya isverenler tarafindan tekrarlanan
saldirilar seklinde uygulanan bir ¢esit psikolojik terordiir. Kavram, ¢alisanlara iistleri,
astlar1 veya esit diizeydeki calisanlar tarafindan sistematik bigimde uygulanan her
tiirli kotii muamele, tehdit, siddet, asagilama gibi davraniglar1 ifade eden anlamlar
icermektedir. Mobbing, kisinin saygisiz ve zararli bir davraniginin hedefi olmasiyla
baslayan bir siiregtir (Tinaz ve digerleri, 2008: 7). Yabanci literatlirde kimi zaman
“mobbing” kimi zaman da “bullying” olarak adlandirilan isyerindeki duygusal taciz
ve zorbalik olgusunun c¢alisma yasamindaki varligi giderek daha c¢ok kabul
gormektedir. Isyerinde calisan kisi ya da kisiler {izerinde sistemli sekilde baski
kurarak onlar1 bunaltma, korkutma, tehdit etme gibi taktiklerle iggdrenlerin isten
istifalar1 agsamasina kadar ulasabilen bir siirectir. Mobbing saldirisi, ¢alisanlarda
yalmzlik, zayiflik, gilicstizlik ve zavallilik hislerinin ortaya g¢ikmasina neden
olabilmektedir. Bu durum, Ozgiiveni zayif, inisiyatif kullanma yetenegi diisiik,

giicsiizliik hissi icinde olan calisanlar1 ortaya ¢ikarmaktadir (Tutar, 2007: 237).

1.2.5.5. Dedikodu

Dedikodu, gercek olup olmadigr bilinmeden bagskalarina kara calmak,
insanlar1 kotiilemek, kinamak, suclamak amaciyla yapilan konugmalardir. Grup
tiyeleri tarafindan diglanmak ya da grubun diger tiyelerini kiskanmak bazen bireyleri
grup ya da grubun bazi iiyeleri hakkinda ileri geri konusmaya yoneltebilir. iletisimde
acik ve diriist bir yaklasimi benimseyemeyen bireyler, toplumsal kiiltiiriin de
etkisiyle birbirlerinin yiizlerine kars: elestiri yapmak yerine, bazi sorunlar1 gercekleri
yansitmayan bir bigimde {igiincii bir kisiye aktarmaktadirlar. Bagka bir ifadeyle,
insanlar bagkalarinin davranislarina kendilerine gore anlamlar yiikleyerek kendilerini

tatmin etmeye calisirlar. Bu durum da dedikodu denilen, yanl ve amacgl yorumlari
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iceren yanlis bir iletisim tarzini ortaya ¢ikartir. Hakkinda dedikodu yapilmasi, ¢alisan
bireylere is yasamlarindan yansiyan 6nemli stres kaynaklarindan biridir. Toplumsal
kiltliriin, kisileri yiiziine karsi elestirmeye yonelik olmamasi sonucu insanlar,
genellikle birbirlerine ya birbirlerinin hosuna gidecek seyleri ya da bagkalar ile ilgili
olumsuz disiinciilerini sOylemektedirler. Bu durum o&zellikle isyerlerinde biiyiik
Ol¢iide zaman ve enerji kayiplarina neden oldugu gibi, insan iliskilerini de

gerginlestirerek bozmaktadir (Aydin, 2008: 60).

Saldamli’nin (2000: 298), otel isletmelerindeki stres faktorleri ve ¢alisanlar
tizerine etkileri isimli ¢aligmasinda; is yerinde dedikodu yapilmasi, arastirmaya
katilan otel personeli tarafindan birinci derecede Onemli bir stres faktorii olarak

belirtilmistir.

1.2.5.6. Ortak Degerler ve Grup Normlari

Bireyler bir orgiite girdiklerinde, o orgiitiin ortak deger ve normlarina uyum
saglamak ve oOrgiit icinde iiyesi olduklar1 alt grup ile 6zdeslesmek durumunda
kalirlar. Birey, orgiit ve orgiitteki alt grup tarafindan kendisine 6gretilmeye ¢alisilan
orgiitsel deger ve normlar1 tiimiiyle kabul edebilecegi gibi reddedebilir de. Kabul
veya reddetme davranisi, bireyin orgiit veya alt grup ile 6zdeslesme diizeyini belirler.
Personelin grubun deger ve normlarin1 kabul siiresince yasadigi veya bu deger ve
normlar1 reddettiginde yasayacagini diisiindiigli baski ve sorunlar dnemli bir stres
nedeni olabilmektedir (Tutar, 2007: 235). Is hayatinda uyum i¢in duyulan baskilar,
taninmasi gii¢ olmakla beraber gercektir. Bazi isletmeler giyim ve davranig uyumu
konusunda ¢ok tutucu olmakla birlikte en tehlikeli tutuculuk, fikirlerle baglantili

olanlardir (Yates, 1989: 67).
1.2.5.7. Toplumsal Destek
Toplumsal destek en basit anlami ile Orgiit iiyelerinin is arkadaslarinin

giivenilir oldugunu ve bir digerinin onun refahi ile ilgilendigini, ona saygi

duydugunu ve gercekten ona hiirmet ettigini hissetmesi anlamima gelir. Toplumsal
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destek cesitli formlarda ortaya ¢ikmaktadir. Destekleme, tanima, statii, iletisim ve
grupla yakin iliskilerin saglandig1 destekleyici 6zellikler seklinde olabilmektedir.
Bunlara, ihtiyaglarin, degerlerin, fikirlerin ve inanglarin grup tarafindan
desteklenmesi de dahildir. Bu agidan bakildiginda toplumsal destegin ¢cok Onemli
oldugu anlagilir. Ciinkii toplumsal destek dogrudan bireylerin psikolojik ¢evresini
etkilemektedir. Bir isgdren toplumsal destek aldigi zaman, olaylar daha az stresli hale
gelecektir. Ciinkii baskilara kars1 bir yardim alabilmektedir (Ornek ve Aydin, 2006:
196-197).

Meslektaglar arasi yarisma ve rekabet bilinen stres kaynaklarindan olmakla
birlikte, nedeni sadece mesleki iliskilerin baskist olmayabilir. Zor durumlarda
meslektaglarinin destegini gérememek de bir stres nedeni olmaktadir (Stora, 1992:

25).

1.2.5.8. Takdir ve Sayginhik Gérememe

Bir iggérene veya bir gruba is verildiginde, onu kabulde gosterilen isteksizlik,
ya isin gerektigi gibi yapilabileceginden endise edildigini ya da tesvik unsurlarinin
yoklugunu gosterir. Takdir edilme, manevi yonii agir basan ve tiim c¢alisanlar i¢in
onemli bir giidiilenme kaynagidir. Yapilan isin 6nem verilen kisiler tarafindan
begenilmesi isgdrenlere biiylik doyum verir. Takdir ve tesvik etme, nesnel Slgiitlere
dayal1 ve yansiz olarak kullanildiginda, calisanlarin sevgi ve ilgi ile islerine
sarilmalarinda &nemli bir rol oynar. Is yerinde tesvik yoklugu, isgorenlerde ise

yaramazlik duygusu olusturarak stres yaratmaktadir ( Aydin, 2008, 52).

1.2.5.9. Cinsel Taciz

Cinsel taciz, hak edilmedigi halde, cinsiyet farkliligi nedeniyle bir takim
tavizler verilmesi, karsi taraftan bir takim cinsel isteklerde bulunulmasi, sozlii ya da
fiziksel bir takim cinsel eylemler yapilmasi olarak tanimlanabilir. Cinsel tacizle karsi
karstya olan calisanlarin ciddi anlamda stres altinda kalacaklar1 asikardir (Can ve

digerleri, 2006: 247).
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1.3. STRESIN SONUCLARI

Stresin bireysel olarak fizyolojik, psikolojik ve davranigsal sonuglari
bulunmaktadir. Orgiitsel sonuglarini ise, ise devamsizlik, performans diisiikliigii, is

kazalari, ise yabancilagsma ve isgoren devri olarak siralanmaktadir.

1.3.1. Stresin Bireysel Sonuclar:

Stres genel olarak bireyin dogal diizenini bozan, psikolojik bir durumdur.
Bireyin tizerinde stresin psikolojik, fizyolojik ve davranigsal bakimdan cesitli etkileri

vardir (Tutar, 2007: 249).

Stresin en yaygin belirtilerini: genel 6fke hali, bunalim, asir1 heyecan, yiiksek
tansiyonun isareti olan carpinti, bogazin ve agzin kurumasi, duygusal kararsizlik;
saklanmak, kagmak veya aglamak i¢in duyulan karsi1 konulmaz istek; kendini ise
verememek, diisiince karmasasi ve genel uyumsuzluk; bas dénmesi, iradesizlik ve
gercek dist duygular; asirt yorgunluk ve yasama sevincini yitirme gibi psikolojik

sorunlar olarak siralayabiliriz (Yates, 1989: 100).

1.3.1.1. Fizyolojik Sonuclar

Bir kisi strese girdigi zaman, viicut fonksiyonlart degisime ugrar. Bu degisim
anlik olabildigi gibi uzun siireli de olabilir. Stres kaynaginin farkina varildigi zaman,
beyin derhal biyokimyasal bir tepki olarak adrenalin akisini arttirir. Stres kaynagina
karsilik olarak, kan sekeri artar, kalp atislar1 hizlanir, kaslar gerilir, terleme artar ve

tiim duyular hassaslasir (Tosi ve digerleri, 1990: 344).

Stres ve stresin dogurdugu gerginlik damarlarin daralmasina, kafanin belirli
bolgelerine giden kan akiminin bozulmasma ve o bdlgeye giden kanin bir hayli
azalmasina yol agar. Diger taraftan bir dokunun kansiz kalmasi dogrudan agriya

sebep olur. Ciinkii muhtemelen bir taraftan gergin dokunun daha ¢ok oksijene ihtiyag
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duymasi, diger taraftan dokunun zaten yetersiz kanla beslenmesi 6zel agr1 alicilarini

uyararak agrinin dogmasina sebep olur (Baltas ve Baltas, 1992: 155).

Strese yol agan zararli etkenler karsisinda, organizmanin kendini savunma ve
koruma konusundaki ¢abalar1 yeterli olmadigi zaman, daha 6nce s6z edilmis olan bir
dizi fizyolojik degisikliklerin stirekliligi, strese bagli birtakim hastaliklar1 ortaya
cikaracaktir. Psikosomatik hastaliklar, stresli olaylarla bas edemeyen organizmanin,
bir bakima yenik diismesi anlamina gelmektedir. Bu tiir rahatsizliklar igerisinde en
yaygin olanlari; ilser, kalp-damar hastaliklari, yiiksek tansiyon, seker hastaligi,
nefrit, alerji ve bazi deri hastaliklari, kanser, sinirsel ve zihinsel rahatsizliklar, cinsel

fonksiyonsuzluk ve diizensizlikler olarak siralayabiliriz (Eroglu, 2009: 494).

Strese bagli fizyolojik kokenli rahatsizliklar1 asagidaki gibi siralayabiliriz
(Kirel, 1994:48):

e Dolasim sistemi, kalp ve damar hastahklar: kalp atislarindaki
diizensizlikler, carpintilar, gogiis agrisi, miyokart enfarktiisii, yliksek
tansiyon.

¢ Solunum sistemi hastaliklari: asir1 soluk alip verme ve astim

e Sindirim sistemi hastaliklari: istahsizlik, asirn yemek yeme, hazimsizlik,
gastrit ve iilser gibi hastaliklar.

e Ureme sistemi hastahklar:: iireme organlarinda meydana gelen ¢esitli
hastaliklar.

e I¢ salgi bezi hastaliklar: hipertroid, seker hastalig1

e Deri hastaliklari: kurdesen, egzama, sedef hastali§i, sa¢ ve kil dokiilmesi.

e Hareket sistemi hastaliklari: kireclenme ve kas gerilimine bagl hastaliklar.

e Migren ve kronik bas agrilar

1.3.1.2. Psikolojik Sonuclar

Stresin etkisi altinda kalan duygular, stresin 6nemli psikolojik sonuglarindan

birisidir. Bu duygular, kotii ruh halinden, sinirlilige, endiseli olmaya, kizginlik
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duymaya, depresyona, hakaret etmeye ve hatta diismanca duygular beslemeye kadar
uzanir. Bu duygulardan biri ya da bir kag1 calisanlarin sagliklar {izerinde olumsuz
etkiler yapabilir. Stresin diger bir Onemli psikolojik sonucu, insanlarin stres
altindayken ¢evrelerine karst olumsuz tutum takinmalaridir. Yiiksek stres altinda
calisanlar, isleri ve galistiklart 6rgiit hakkinda genellikle daha olumsuz bakis agisina
sahiptirler. Ayrica bu kisilerde, diisiik is tatmini ve diisiik orgiitsel baghlik da
gorilebilir (Can ve digerleri, 2006: 252).

Depresyon olarak belirttigimiz durum, hepimizin basindan zaman zaman
geemistir. Bu durum grip nezle gibi bazi hastaliklar sirasinda veya sonrasinda
olusabilecegi gibi bazi problemlerle uzun siireli miicadele ettikten sonra 6zellikle
miicadelede basarisiz olununca; yakin bir arkadasin terk etmesinden, yakin bir
akrabanin Oliimiinden ya da isini kaybetmekten sonra da olusabilir (Organ ve

Hamner, 1982: 265).

Bunalim ve huzursuzluk, stres isaretlerinden en yaygin olan iki tanesidir.
Bunalim, tek olay karsisinda degil, kisinin hayatinin genelinde ortaya ¢ikan
kroniklesmis keder anlamina gelir. Belirtileri liziintii, durgunluk, giigsiizlik ve

diisiincelerin bir konu iizerinde yogunlagtirilamamasidir (Yates, 1989: 102).

Endise, genis kapsamli kuruntu, korku ve sikintidan olusur. Endise, korku ve
bunalim arasindaki farki anlamak i¢in aralarindaki ayrimi belirlemek gerekir. Korku,
ani ve belli tehlikeler karsisinda gosterilen tepkidir. Endise ise, igerigi belli olmayan,
fakat sezinilen tehlikeye karsi gosterilen tepkidir. Amaglarina ulasamayan kisiler
bunalima diiser. Sezinlenen tehlike karsisinda somut ve etkili planlari olmadigini
hisseden kisiler ise endiseye kapilir. Endisenin 06ziinii, parasal basari veya
basarisizlik, meslekteki gelismeler, ¢ocuklar, muhtemel hastaliklar gibi hemen

hemen her sey hakkindaki kisisel kaygilar olusturur (Yates, 1989: 102-103).

40



1.3.1.3. Davramissal Sonuclar

I¢sellestirilmis saldir1 duygusunun temelinde, maruz kalinan stres olaylar1 ve
durumlarinin kaynagi olarak ferdin kendi varligmi gormesi egilimi yatmaktadir.
Endise ve stresin bir sonucu olarak ortaya cikan kendini suclama ve yetersizlik
duygusu, ferdin algilama yapisina tesir ederek, hayal kirikliklarinin miisebbibi olarak
goriilen organizmaya gizli gizli yiikklenme egilimine doniisecektir. Boylece, bas
edilmeyen stres kaynaklarinin neden oldugu saldir1 enerjisi, i¢ bilinyeyi zorlayarak

organizmanin kendini tahrip etme siirecini baglatacaktir (Eroglu, 2009: 495).

Tablo 2: Stresin Kisisel Sonuglar1

Fiziksel Sonuclar Psikolojik Sonuclar Davranmissal Sonuglar
e Kalp hastaliklar e  Depresyon e  Sigara kullanma
e Tansiyon sorunlari e Endise e Alkol alma
e Sindirim bozuklugu e Akil hastaliklar1 e llac kullanma
e Nefes darlif1 o Telasg e Kaza yapma
e Basagrisi e Yetersizlik duygusu e Istahsizhik
e  Sirt ve boyun agrisi e  Gerginlik e Agirt yemek yeme
e Terleme e  Tiikkenmislik e Uykusuzluk
o Alerji ve diger deri e Konusma bozuklugu e  Siirekli uyku hali
hastaliklar gibi diger psikolojik e  Siddet
e Kanser etkiler. e Bozuk aile iliskileri
e Ulser e Cinsel sorunlar
e  Yorgunluk vb.

Kaynak: Can ve digerleri, 2006: 253.

Stresten kacinmak icin bireylerin en ¢ok bagvurdugu davramig kaliplar
arasinda sigara, alkol, cesitli uyaricilar, uyusturucu madde kullanimi gibi zararh
aligkanliklar yer almaktadir. Bu tiir maddeler, kaygi diizeyini azaltan kimyasal ve
ruhsal etkileri nedeniyle bireyin, gerilim durumlarinda ilk basvurduklari olumsuz
kagis yollaridir. Baglangigta sadece kaygidan kurtulmak amaciyla kullanilan bu
maddeler, zamanla bagimlilik yaparak, zararli sonuglara yol acabilmektedir. (Kirel,

1994: 56). Ayrica, ise gelmeme, ise siirekli ge¢ kalma ya da diisiik is performansi
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sergileme de stres altinda verilen davranissal tepkilerdendir. Bu gibi tepkiler, stresli
durum {izerinde kontrolii olmayan kisiler tarafindan sik¢a kullanilir. Kigilerarasi
iliskiler de stresten etkilenir. Stres altindaki kisiler, diger kisilere karsi daha
saldirgan, daha rekabetci, daha acimasiz davranirlar ve gruba duyduklar1 bagliliklar
azalir. Bu da kurulan iligkilerin zarar gérmesine neden olur (Can ve digerleri, 2006:

253).

1.3.2. Stresin Orgiitsel Sonuclar1

Asirt stresin insanlar iizerinde cesitli fizyolojik, psikolojik ve davranigsal
zararlar1 olabildigi gibi, asir1 stres altindaki bir iggoren, Orglitsel acidan Onemli
zararlara neden olabilir. Is yasaminda stresin drgiit iizerindeki etkisini genel olarak;
performans diistikliigli, isgoren devir hizinin artmasi, is kazalarmin artmasi, ise
devamsizlik, isten ayrilma ve Orgiitsel faaliyetlerde siireci biitlinliik iginde
kavrayamamaktan kaynaklanan yabancilasma gibi durumlar seklinde siralayabiliriz

(Tutar, 2007: 243).

1.3.2.1. Performans Diisiikliigii

Calisanlar arasinda goriilebilecek asir1  gerilimin en belirgin tehlike
isaretlerinden biri de ¢alisanlarin normal performans seviyelerinin altina diismeleridir
(Yates, 1989: 95). Is stresinin calisanlarin performans: iizerine etkisi, tiim
yoneticilerin en biiyiik endisesidir. Kisilerin farkliliklari, durumlarin degiskenligi ve
yonetimin performans iizerine etkisi gibi durumlar disiiniildiiglinde, stresle
performans arasindaki iligkinin basit olmadigi ortaya ¢ikar. Asagidaki sekil
yardimiyla iligkiyi ters -J sekline benzetebiliriz. Is stresi diisiik oldugu zaman,
calisanlar olagan, alisilagelmis ve mevcut diizeydeki performanslariyla ¢alisir. Orta
seviye diye adlandirabilecegimiz makul bir stres seviyesine gelindigi zaman,
calisanlar performanslarini arttirmak i¢in motive olurlar. Problemlere meydan okur,
zor satiglar1 gerceklestirir ve performanslarii zorlarlar. Yiiksek seviyedeki stres
diizeylerinde iizerlerindeki baskinin artmasi sonucu performanslar1 oldukga diiser.

Kisilerin strese karsi dayanma giiciinii bilmeden, performans iizerine etkilerini
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tahmin etmek zordur. Hangi diizey makuldiir ve hangi diizey yiiksektir? Sorusu her
zaman sorun teskil edebilir. Kisisel farkliliklardan dolay1, bu sekil yardimiyla sadece
genel bir iligkinin vurgulanabilecegini sOyleyebiliriz (Ivancevich ve digerleri,1983:
583).

Sekil 4: Performans ve Stres

Performans

Yiksek

Olagan

Diisiik

Stres

Diisiik Makul Yiiksek

Kaynak: Ivancevich ve digerleri, 1983: 58.

Performans iligkisine yonelik baz1 caligmalarda, oOzellikle kisilik
farkliliklarina yonelik arastirmalarda, diisiik stresle calisilan ortamlarda asiri
monotonlasma ve kisinin yeteneklerini gosterememesi gibi durumlardan dolay1
performanslarinin olduk¢a diisiik oldugu belirtilmekte ve ters-J olarak gosterilen

iliskinin ilk ayag1 daha asagida gosterilmek iizere iligki ters-U seklini almaktadir.

Cok fazla stres, kisi lizerinde olumsuz bir etkiye sahipken stresin uygun bir
miktari, etkin bir kisi ve ¢alisan olmanin 6nemli bir pargasidir. Bir miktar stres, zinde
kalmamiza yardimecr olur ve Ozgilivenimizi arttrmada gili¢lii bir adim olan
miikemmellik standardini basarmamiz i¢in bizi motive eder. Amag, bizi zinde

tutacak stres seviyesini bulmaktir. Asagidaki Yerkes-Dodson Yasasi Diyagrami, bir
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tarafinda verimlilik ya da performans degiskenini, diger tarafinda stres seviyesinin
bulundugu bir ¢an egrisini gosterir. Kaliteli bir birey ve ¢alisan olabilmemiz i¢in, en
etkili stres diizeyini bulmamiz gerekir. Dikkat edilmesi gereken husus, optimum
verimlilik ve optimum stres seviyesinin her kisi i¢in farklilik gostermesidir. Tam bir

standard1 yoktur (Raber ve Dyck, 1993: 21).

Sekil 5: Yerkes-Dodson Yasast Diyagrami

Performans

Yiiksek

Olagan

Diisiik

Stres

Diisiik Makul Yiiksek

Kaynak: Robbins ve Judge, 2012: 613.

Ters U modeli, stres yogunlugundaki degisimi gosterdigi kadar zaman
siirecinde strese olan reaksiyonu da agiklamaktadir. Stresin orta seviyesi bile uzun
donemde performans ilizerinde olumsuz etkilere sahip olacagi gibi stresin devam
eden yogunlugu kisiyi yipratir ve enerjisini azaltir. Bir atlet stresin olumlu etkilerini,
giiz sezonundaki her cumartesi mag1 boyunca, yiliksek performans saglamak igin,
kullanabilir veya bir satis yetkilisi, yillik ulusal toplantidaki sunumuna kendini
psikolojik olarak hazirlayabilir. Ancak uzun bir donemde siirekli olarak orta diizeyde
bir stres yasamak, Ornegin biiyilk bir sehir hastanesinin acil servis personelinin

yasadig gibi, performansi diisiirebilir (Robbins ve Judge, 2012: 614).
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1.3.2.2. ise Devamsizhk

Calisanlarin ise devamsizligi, onlarin fazla baski altinda kaldiklarinin belirtisi
olabilir. Gerilim kaynagindan uzak kalmak, gerilimle basa ¢ikmanin belli bir yolu
olsa da, ise devamsizlik hi¢ kimse i¢in uzun vadeli bir ¢6ziim yolu degildir. Sorunu

gogiisleyip dogrudan miicadeleye girmek daha dogru olur (Yates, 1989: 92).

Stres sonucu hastalanan, kaza gegiren insanlar ya devamli ya da belli bir siire
icin islerinden ayr1 kalacaklardir. Bu ayr1 kalma, agik bir hastalik sonucu degil, sirf
duyulan sikint1 ve isteksizlik nedeniyle de olabilir. Ayrica iste olup is yapmama
yollarin1 bulmak da bu grup altinda ele alinabilir. Isi yavaslatmak, makinalara zarar
vermek, sik sik lavaboya gitmek ve uzun zaman donmemek vb. davranislart bu
duruma Ornek olarak sayabiliriz. Nedeni her ne olursa olsun, isinin baginda olmayan
personelin orgiite biraktigi bir maliyet vardir (Can ve digerleri, 2006: 255). Her yil
ise devam edilmeyen toplam siire i¢inde, bazi giinlerin ka¢inilmaz hastalik ya da
sakatlanmalara bagli oldugunu, digerlerinin ise, ise karsi olumsuz tutumlarin sonucu
oldugu varsayilabilir. Bir orgiitte calisan hemen herkes, ¢alisma siiresinde mutlaka
birka¢ kez gergekten hasta olmadigi halde hasta oldugunu bildirebilir. Ayrica, hemen
herkes patronu ya da is arkadaslariyla, isten uzaklagmasina yol agacak, tatsiz
iligkilerde bulunmus olabilir. Bu nedenle, devamsizlik oraninin yarisinin zorunlu
nedenlerle, diger yarisinin ise stresin etkilerine bagli oldugu sdylenebilir. Ancak bu,
stresin tlimiinli giderip bu kaybedilen giinlerin tamaminin kazanilabilecegi anlamina
gelmez (Saldamli, 2000: 290). Devamsizlik isletmenin verimliligi bakimindan 6nem
tasidig1 kadar, isletme igi iligkiler, personelin moral giicii ve sagligl acgisindan da

Oonem tasimaktadir (Eren, 2001: 267).

1.3.2.3. is Kazalan

Stres ve gerilim yiiziinden, isgdrenlerin kaza yapma ihtimallerini arttiran
etkenlerin bazilar1 sunlardir: hatali davranig, tehlikeyi fark etmeme, hiz veya

mesafeyi hatali degerleme, ani heyecan, cabuk tepki, dikkati devam ettirememe,

sinirlilik ve korku, yavas reaksiyonlar, yiiksek kan basinci, liziintii ve depresyon,
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cabuk yorulma ve tecriibesizlik. Stres veya gerilimin, fertlerde fizyolojik ve
psikolojik olarak meydana getirdigi “kaza yapma egilimi”, isin teknik yapisi ve
igyerinin olumsuz c¢alisma sartlarinin neden oldugu “kaza yapma” ortamiyla birlestigi
zaman, insan kokenli kazalarin ortaya ¢ikma ihtimali yiikselmektedir (Eroglu, 2009:
498).

1.3.2.4. Ise Yabancilasma

Davranis bilimcilerine gore yabancilagsma, “isgorenlerin, c¢alistiklart orgiitiin
amaglarina, islerin geregi olan ilke ve kurallara, is arkadaslarina, hem kendilerine
hem de ¢esitli orglitsel ve c¢evresel sonuclara karsi ilgisiz ve kayitsiz kalmalar1”
seklinde tanimlanmaktadir. Kotii ve olumsuz ¢alisma sartlariyla ilgili iyilestirme
cabalarimin yeterli olmadig1 ve etkili diizeltici tedbirlere bagvurulmadigi hakkinda
yaygin diislinceleri olan isgdrenlerde yavas yavas vazgecme davranist kendini
gosterebilir. Yapmakta oldugu isine, sadece yapabilecegi daha iyi bir is bulma
imkan1 olmadig1 i¢in devam eden kisiler, orgiitsel hedeflere ulasilmasinda, gerekli

caba ve etkinligi gostermekten uzak kalacaklardir (Eroglu, 2009: 501).

1.3.2.5. isgoren Devri

Bireyin beklentilerinin orgiit tarafindan karsilanamamasi ya da iggorenlerin
gelecege iliskin olarak yaptiklart degerlendirmede beklentilerinin karsilanacagina
iligkin olumlu bir 151k gorememesi, stres kaynagi olarak kisinin performansini
etkilemektedir. Bu durum, isgdérenin daha uygun bir is veya Orgiit arayisi iginde

olmasina ve ilk firsatta orgiitten ayrilmasina neden olacaktir (Aydin, 2008: 97).

Ayni sekilde, isgiicli devir oraninin belirli bir boliimiiniin emeklilik, goniilli
olarak isten ayrilma ya da belirli bir nedenle isten ¢ikarma gibi dogal nedenlere bagl
oldugu bilinmektedir. Geri kalan boliimiinii ise, dayanilmaz calisma kosullari,
yoneticilerin adaletsiz ya da sert tutumlari, zarar verici is kosullart ya da is disindan
kaynaklanan ve kisinin ¢alisma yetenegini zedeleyen yasam gerilimi gibi, strese bagh

nedenler sonucu oldugu diisiiniilebilir (Saldamli, 2000: 290).
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1.4. STRESLE BASETME YONTEMLERI

Stresle bas etme yontemleri, bireysel ve oOrgiitsel yontemler olarak ikiye
ayrilmaktadir. Bireysel yontemler; egzersiz, meditasyon, tatil, sosyal destek alma,
biyofeedback, gida kontrolii gibi kendi basina alabilecegi dnlemleri icerir. Orgiitsel
bas etme yontemleri; zaman yoOnetimi, Orgiit iklimi, Uretken iletisim, calisma
kosullarinin iyilestirilmesi, stres egitimleri, rol belirsizligi ve ¢atismasinin énlenmesi

olarak siralanir.

1.4.1. Bireysel Yontemler

1.4.1.1. Egzersiz

Hiicrelerin hayat siiresini uzatmanin ve onlar1 saglikli kilmanin bir yolu fiziki
egzersizlerdir. Artan ve hizlanan kan akimi sebebiyle hiicreler daha iyi beslenir,
boylece hem daha saglikli hem de daha uzun Omiirlii olmalar1 saglanmis olur. Kalp
ve ciger dayanikliligini arttirir, eklemlerde esnekligi gelistirir ve kaslarin
giiclenmesini saglar (Baltas ve Baltag, 1992: 195-196). Aerobik, yaris yliriyiisi,
jogging ve bisiklete binme doktorlarin 6nerdigi tekniklerdir. Bu tekniklerle kisinin

kalp kapasitesi gelisir, is baskilarindan uzaklagmasi saglanir ve dinlenme siiresinde

kalp atiglarinin hiz1 azaltilmis olur (Can, 1992:284).

1.4.1.2. Gevseme Teknikleri

Biitiin stres azaltma tekniklerinin amaci, stresin yol actigi istenmeyen
sonuglart tersine ¢evirmek ve bdylece stresin olumsuz sonuglarini ortadan
kaldirmaktir. Derin gevseme teknigi, biiylik Olgiide bedeni kontrol altina alma
hususundaki ¢abalardan meydana gelir. Bedeni kontrol etmek bakimindan en 6nemli
uygulamalardan biri, oncelikle nefes almay1 6grenmektir. Agir, derin ve sessiz bir
nefes almaktan amacg, akcigerin biitiinline havanin ulagsmasin1 saglamaktir.
Boylelikle, kan yoluyla oksijen bedenin en u¢ ve derin noktalarina ulagmis olacaktir.

Gevseme cevabinin Ogrenilmesiyle, bedende stres sirasinda ortaya ¢ikan durumun
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tam tersi meydana gelir. Solunumu, derin ve rahat; elleri ve ayaklari, sicak ve agir;
kalp vuruslari, sakin ve diizenli; karni, sicak; alni, serindir. Bu durumdaki bir insanin
kaslar1 gevsemis, hormonal dengesi saglanmis ve beden metabolizmasi yavaslamistir

(Baltas ve Baltas, 1992: 180).

Derin gevseme teknikleri Ogrenin, cigerlerinizi oksijenle doldurun ve
kapasitesini arttirmak i¢in iki giin icinde zaman zaman iki asamada nefes alip verme
egzersizleri yapm. Koordinasyonunuzu arttirmak i¢in kosu, yliriiylis ve aerobik
yapmaya zaman ayirin, bos zamanlariizda yoga ve benzeri derin gevseme teknikleri
ile giinliik sorunlardan beyninizi ve diger organlarinizi arindirin (Eren, 2001: 314-

315).

1.4.1.3. Meditasyon

Meditasyon, esas itibariyle zihni siireglerin giindelik endiselerinden,
catismalarindan ve sikintilarindan uzak kalmasi seklindeki bir uygulamadir. Bir derin
diistinme teknigi olarak, her insan kendine uygun bir Meditasyon tarz1 gelistirebilir.
Bunlar arasinda, dua ve ibadet, sanat miizigi dinlemek ve giinesin batisini seyretmeyi
ornek olarak verebiliriz. Meditasyon uygulamalarinin en biiyiik yararlar1 arasinda;
kan basincinin diismesini, solunum hizinin azalmasini, oksijen tiiketiminin
diismesini, kalp yavaglariin yavaslamasindan dolayr kalp rahatsizliklarinin

azalmasini sayabiliriz (Ivancevich ve digerleri, 1983: 595).

1.4.1.4. Gida Kontrolii

Belli sinirlar iginde, sindirim sistemimizin bir {iriinii oldugumuzu diisiinmek
yanlis olmaz. Bedenimizi, yediklerimiz ve igtiklerimizle besleyip gii¢lendirdigimiz
icin ne yedigimiz son derece Onemlidir. Beslenmeyle ilgili hastaliklara
yakalanmamak i¢in yediklerimizin yeterince besleyici olmasi gerekir. Boylelikle,
saglikli bir kalbin krize dayanabilecegi gibi ayni sekilde saglikli bir biinye de
gerilime daha iyi kars1 koyabilir (Yates, 1989: 171). Kilonuzu arttirmaktan kag¢inin,

yediklerinizi yakmak i¢in hareket yapin, yliksek kalorili besinler yerine sebze, salata
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tiirii besinler ile karninizi doyurun. Asir1 yagh o6zellikle kati yaglar, tereyagi, icyagi,
kati margarinler yemeyin; kirmizi etler yerine tavuk ve balik gibi beyaz etleri;
zeytinyagi, misirozi yagi ya da Aygicek yagi ile pisirilmis yemekleri tercih ediniz.
Sakatat tiirii yiyeceklerden, unlu, tuzlu ve sekerli yiteceklerden kagininiz. Hasta
olmadikc¢a ve zorunlu kalmadikga ilag alimin1 ve agr1 kesicileri azaltin ve boylelikle

karaciger, sinir sistemi ve bobreklerinizi rahatlatin (Eren, 2001: 314-315).

1.4.1.5. Biyolojik Geri Besleme (Biofeedback)

Biyolojik geri besleme, insanin normal ve normal dig1 olan ve kendisinin
farkinda olmadig1 fizyolojik tepkilerinin bir ara¢ yardimi ile farkinda oldugu ve bir
egitim programi i¢inde otonom faaliyetlerini (beden sicakligi, ter bezi salgist vb.)
istenilen yonde diizenlemeyi 6grendigi bir yontemdir. Bir anlamda, insanin kendi i¢
fizyolojik faaliyetlerini gozleyebilecegi bir penceredir. Biofeedback araclari, deriye
baglanan elektrotlar araciligiyla kaydedilen bu etkinlikleri analiz ederek, kisiye ayni
anda goriilebilecek ve duyulabilecek sinyaller bigiminde geri yansitir (Baltas ve
Baltas, 1992: 187). Ornegin; kisi kalp monitdriinden gelen “Bip” sesinin frekans
araligina yogunlasarak, strese girdigi anda sakinlesip kalp atiglarini yavaslatabilir.
“Bip” sesinin frekans aralig1 kisinin bunu yapmakta ne kadar basarili oldugunun bir
gostergesidir. Bu tip biyolojik geri bildirimler iizerinde yogunlagan bireyler stresin
fizyolojik etkilerini ¢ok daha etkili bir sekilde yonetmeyi Ogrenebilirler (Can ve
digerleri, 2006: 259).

1.4.1.6. Dua ve ibadet

Dini inanglarin huzur, siikunet ve dayaniklilik verdigi bilinmektedir. Stresin
etkisindeki biri i¢in bunlar aranan ve istenen hedeflerdir. Duanin {i¢c 6nemli faydasi
vardir: ilki problemleri kelimelerle ifade etmeye imkan verir, ikincisi problemin
karisiklik ve belirsizlikten kurtulmasina yardim eder ve son olarak kisiye ylikiiniin
paylasildig1 ve yalniz olmadig1 duygusunu verir (Tutar, 2007: 276). Baz1 kisiler i¢in

dini inan¢ denge kaynagi olabilir. Din, baz1 seyleri siraya sokup oncelikleri tespit
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etmede insana yardimci olarak kisinin hayatinda tamamlayic1 ve toplayict bir rol

oynar (Yates, 1989: 116).

1.4.1.7. Masaj

Masaj, kaslarin gevsemesine ve kan akiminin diizenlenmesine yardimci olur.
Masaj sirasinda kas gerilimi azaltildig1 i¢in ¢esitli agrilar da ortadan kalkar. Masaj
sayesinde viicutta genel bir fiziksel rahatlama saglanir. Bu fiziksel rahathik
beraberinde psikolojik rahatligi1 da getirir. Boylece kisi stresin yikici etkilerinden kisa

bir siire i¢in dahi olsa arinmis olur (Can ve digerleri, 2006: 259).

1.4.1.8. Sirdas veya Psikolojik Damisma

Bir sirdasin veya her seyi gilivenle konusabileceginiz bir kisinin varligi da
gerilim azaltic1 unsurlardan biridir. Eger bu sirdasiniz esiniz ise, evliliginizde iyi bir
iletisim de var demektir, ama su veya bu nedenden Otiirii esinizle sirlarinizi
paylasamiyorsaniz (veya evli degilseniz), duygularinizi paylasmak i¢in mutlaka
birine ihtiyaciniz vardir. Sizi rahatsiz eden seyi baskasina anlatmak gerilimle yapilan
savasta onemli bir rol oynar. Danismanlarin {ist diizey yoneticilerine sirdag olarak
sempatik dinleyici gorevi yapmalart olduk¢a yaygindir. Kafalarindakini paylasacak
kimsesi olmayan iist diizey yoneticilerin danigmanlarint bu amacla kullanmalari

tavsiye edilir (Yates, 1989: 122).

1.4.1.9. Sosyal Destek

Aile, bitlin insan topluluklarinda bulunan, temel ve evrensel bir sosyal
kurumdur. Ailenin temel fonksiyonlarindan biri, evli esler arasindaki kadin-erkek
iligkilerini diizenlemek ve topluma yeni bireyler kazandirmaktir. Diger bir 6nemli
fonksiyonu da, kisilerin biyolojik ve psiko-sosyal ihtiyaclarinin tatmin edilmesini
saglamaktir. Ortalama her insanin, zaman itibariyle giinlilk yasantisinin 6nemli bir

kismi aile i¢inde gegmektedir. Calisan kimselerin aile iligkilerinin diizenli olmasi,
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onlarin her bakimdan ruh ve beden sagliklart agisindan 6nem arz etmektedir (Eroglu,

2009: 510).

Bireylerin sosyal varliklar olarak basta aile olmak lizere diger bireylerle
gruplagmalar1 ve aralarinda giiclii dostluk iliskileri olusturmalari, c¢esitli stres
durumlarina kars1 dayanmada ek bir gii¢c kazandirmaktadir. Sosyal destek saglamanin
diger bir bigimi ¢esitli sosyal yardim faaliyetlerine katilmakla olmaktadir. Boylelikle
baskalarina yardim etme hazzi duyarak, yasama daha fazla baglanmak miimkiin
olabilmektedir (Can, 1992: 285). Sosyal destek aginin genisletilmesi, sorunlarini
dinleyecek birilerini sagladigi gibi kisinin durumuna oldugundan daha objektif bir

bakis agis1 saglar (Robbins ve Judge, 2012: 615).

1.4.1.10. Tatil

Tatile ¢ikmak da stresi kontrol etmenin bir yoludur. Zaman zaman kisa ve
uzun tatillere ihtiya¢ duyulur. Yogun bir iste calistyorsaniz, yilda ii¢ haftalik bir tatil
harika olur. ilk hafta muhtemelen aklinizdan ¢ikaramadigimiz isinizi unutmak igin
caba sarf edersiniz. Ikinci hafta, nihayet bir soluk alip isinizden psikolojik olarak
koparsiniz. Ucgiincii haftanin gelmesiyle birlikte, sirkete dondiigiiniizde neler
yapacaginizi tasarlamaya baglarsiniz. Onun i¢in eger ii¢ haftalik tatile ¢ikmazsaniz
gercek tatil sayilan o bir haftalik dinlenme zamanini bulamazsiniz. Tatiller, gerilim
kaynaklarindan uzaklagsmaniza ve kisisel degerlerinizi yeniden bulmaniza yardimci

olur (Yates, 1989: 134).

1.4.1.11. T1ibbi Destek Almak

Son olarak tiikenme asamasi belirtileri gosteren kisilerin, psikoterapi
uygulamalar1 kapsaminda bir psikiyatra goriinmelerinde fayda vardir (Aytiirk, 2010:
348). Bazen calisanlar stresle kendi kendilerine basa ¢ikmakta zorlanirlar ve
profesyonel yardim ya da klinik danigsma hizmeti almaya gerek duyarlar. Uzman
psikolog ya da psikiyatristler insanlara cogu zaman iistesinden gelinmeyecek kadar

zor goriinen stres kaynaklariyla nasil basa g¢ikabileceklerini Ogretebilirler. Tedavi
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gormek ve doktor kontroliinde depresyon Onleyici ilaglar kullanmak da stresin koti

etkilerini azaltmaya yonelik 6nlemlerdir (Can ve digerleri, 2006: 259).

1.4.2. Orgiitsel Yontemler

1.4.2.1. Uretken Iletisim

Orgiit i¢inde ve ¢alisanlar arasinda olusturulacak etkili ve iiretken bir iletisim,
caligan stresini azaltmak i¢in 6nemli bir aractir. Uygun bilgi akisi saglanmadigi
zaman, personeller slipheli davranislar ve endiseli tavirlar sergilerler. Etkili bir
iletisim sistemi, organizasyonlarda her diizeydeki calisanin birbirine agilmalarini ve
geribildirim kanallarinin agik tutulmasini saglar. Calisanlarin basarilar1 hakkinda
konusmak ve takdir edilmelerini saglamak iletisimin etkinligini arttirmak i¢in giizel
bir yoldur. Boylelikle, ¢alisan beklentileri karsilanmis, sayginliklar1 ve 6z giivenleri

arttirtlmis, ayn1 zamanda stres diizeyleri azaltilmis olur (Sims, 2002: 128).

Stresli durumlar genellikle insanlar arasi iletisim sorunlarindan kaynaklanir.
Sorunlarimizi bu kisilerle tartisabilmek ¢6ziim igin bir anahtardir. Senli climleler
yerine benli climleler kullanmaliyiz. Senli ciimleler insanlar1 genellikle asagilama
egilimindedir. Senli ciimleler kullanildiginda karsi tarafta genellikle olumsuz ve
savunmact bir tepki olusur. Ornegin; “Hep sdziimii kesiyorsun.”, “Cok fazla giiriiltii
ediyorsun.”, “Her seyime karistyorsun.” gibi. Benli climleler ise sorumlulugu kisinin
kendi iistiinde tutar. Ornek; “Bana fazla karistigini diisiiniiyorum.”, “Soylemeye
calistigin seyi anlayamiyorum.” gibi. Bunun yaninda acik uglu sorular, karsimizdaki
kisiye en st diizeyde 6zgiirliik saglar. Yonlendirici sorular, evet ya da hayir seklinde

cevap alman sorulardir. Neden arayici sorular ve belirleyici sorular da bu gruba girer

(Aytag, 2008: 22).
Calisanlarla iletisimi gelistirmek belirsizligi azaltacaktir. Daha iyi bir iletisim,

sorumluluk ve yetki siirlarina agiklik getirdigi vakit rol belirsizligini azaltacak ve

rol catigsmalar1 lizerine olumlu bir etki saglayacaktir (Tosi ve digerleri, 1990: 368).
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1.4.2.2. Cahsma Kosullarimin iyilestirilmesi

Isyerindeki giiriiltii diizeyi azaltildiginda isin zorlugu da azalmakta, verim
yiikselmekte ve is kazalar1 azalmaktadir. Iyi bir aydinlatma hem erken yorulmayi
onler hem de insanlar1 giidiileyerek is verimini artirir. Is yerlerinin yiiksek ve diisiik
1s1 ve ayni sekilde asir1 nem ve nemsizlik gibi durumlari da verimsizligi doguran bir
diger olumsuz c¢alisma kosulu olarak ifade edilebilir. Calisanlarin streslerini
azaltmada kullanilan bir diger uygulama ise orgiitlerde ergonomik ¢alisma sisteminin
olusturulmasidir. Isyerlerinde saglikli, giivenli ve verimli olarak calisilabilmesi;
calisma yerleri ve gerekli donanimlarin, ses, aydinlatma, g¢evre sicakligr gibi
faktorlerin, is organizasyonu ve yonetime yonelik sistemlerinin isgdrenlerin yapisal,
boyutsal ve psikolojik Ozelliklerine uygun olarak diizenlenmesi ile miimkiin
olabilecektir (Camkurt, 2007: 96-103). Bu baglamda, isgorenleri sikintiya ve
gerilime iteleyen ¢aligsma sartlarinin iyilestirilmesi, stresin is hayatindan kaynaklanan
sebeplerini belirli Ol¢iide hafifletmis olacaktir (Eroglu, 2009: 513). Calisma
yasaminin kalitesi, stres problemleri iizerinde olumlu bir etki yapacaktir. Bu
hareketin dnemli bir yoni, isteki zihinsel ve fiziksel tehlikeleri azaltmasi ve daha iyi

bir ¢aligma ortami1 saglamasidir (Tosi ve digerleri, 1990: 369).

1.4.2.3. Orgiitsel Iklim

Orgiit ve isletme yoneticilerinin, isyerinde karsilikli sevgi ve saygiya dayali
bir beseri iliskiler diizenini kurmalar1 halinde, ¢caligma hayatinin ve islerinin cazibesi
daha da artacaktir. Isgdrenlerin kendi aralarinda samimi arkadashik gruplari
olusturmalar1 ve yoneticileriyle iyi isleyen ast-list iligkileri, gerilim ve sikinti
duygularini azaltan onemli etkenlerdir. Bunlardan bagka, etkili bir iletisim sistemi,
karsilikli giiven ve sorunlar agiklikla tartisma ya da konusma imkani, orgiitsel iklimi
belirleyen unsurlar arasindadir. Belirli zaman ve giinlerde, isgorenlerin de
katilabilecegi eglence ve dinlenme toplantilarinin diizenlenmesi, orgiit i¢ci dayanigma
ve kaynasmayi saglayan tedbirlerden biridir (Eroglu, 2009: 513). Orgiitte politikaya
ya da giice dayal1 bir kiiltiir yerine destekleyici bir kiiltlir olusturabilmek stresle basa

c¢ikma agisindan olduk¢a Onemlidir. Ciinkii bdyle bir orgiitsel kiiltiir igerisinde
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calisanlar birbirlerine daha fazla destek olacaklardir. Destekleyici bir orgiitsel
kiilltiirin en Onemli sonucu Orgiit igerisinde ortaya c¢ikacak gruplasmalardan
kaynaklanabilecek strese ¢ok daha az firsat tanimasidir. Gruplagmalarin az oldugu bir
ortamda calisanlar kimseyi dislamayacaklar ya da kendilerini dislanmis olarak

hissetmeyeceklerdir (Can ve digerleri, 2006: 262).

1.4.2.4. Stres Damismanhgi ve Stres Egitimlerinin Verilmesi

Stres egitimi, stres faktorleriyle basa ¢ikmak amaciyla katilimcilarin bu
konudaki becerilerini gelistirmeye odaklanmalidir. Katilimcilar ilk olarak stres uyari
sinyallerini anlamayi, daha sonra asir1 ve ya diisiik stres altinda bulunduklarini
kabullenmeli ve son olarak kendilerine 6zgii kisilik oOzellikleri, is mevkileri ve
amaglarima uyumlu somut eylem adimlart gelistirmeyi 6grenmelidirler (Ivancevich

ve digerleri, 1983: 597).

Belirli ve iddiali1 amaglara sahip olan bireylerin, isin basarilmasi noktasinda
daha iyi bir performans gosterdikleri bu konu iizerine yapilan arastirmalarda ortaya
konulmustur. Calisanlarin amag¢ edinmeleri ve kendi amagclarini ortaya ¢ikarmalarina
yardimci olmak kisi iizerindeki baskilar1 da ortadan kaldirabilecektir (Can, 1992:
285). Calisanlar, kendilerini hedeflerine daha yiiksek derecede adadiklarinda ve
yaptiklar1 isin amacini anladiklarinda daha az stres yasarlar ¢iinkii onlar stres
kaynaklarimi engelleyici birer unsur olarak degil miicadele edici bir unsur olarak
goriirler. Belirli hedefler, ulasilabilir net performans beklentileri olarak algilanir.
Hedefle ilgili saglanan geribildirimler ise is performansi hakkindaki belirsizlikleri
azaltir. Sonug, daha az gerilim, rol belirsizligi ve strestir (Robbins ve Judge,

2012:616).
1.4.2.5. isin Yeniden Yapilandiriimasi
Monotonlugun verdigi is stresini ve can sikintisini ortadan kaldirmak igin is

basitlestirme metodlar1 yerine is rotasyonu, is genisletme, is zenginlestirme, is

karakteristikleri modelini uygulayarak ¢alisanlar ise, amirlerine ve birbirlerine bagl,
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basarili ve igyerlerinde mutlu birer birey durumuna getirmek gereklidir (Eren, 2001:
313). Bazen, rol ¢atigmasi, rol belirsizligi, asir1 rol, ¢ok az rol ya da caligma
kosullarindan kaynaklanan olumsuz stres isin yeniden tasarlanmasiyla azaltilabilir.
Giidiileme konusunda anlattigimiz Is 6zellikleri modeli isin temel dzelliklerini ortaya
koyar. Bu temel ozellikler, beceri ¢esitliligi, gorev kimligi, gérevin 6nemi, dzerklik
ve geri bildirimdir. Ornegin, 6zerkligi artirmak rol ¢atismasiyla basa ¢ikmada; geri
bildirim saglama ise rol belirsizligini azaltmada olduk¢a kullamisli olabilir. Is
yiikiiniin fazla oldugu durumlarda, isi yeniden tasarlayarak, bir takim gorevler

baskalarina verilebilir (Can ve digerleri, 2006: 260).

1.4.2.6. Rollerin Belirlenmesi ve Catismalarin Azaltilmasi

Gorevlerin yeniden diizenlenerek kisinin roliiniin yeniden tanimlanmasi
sayesinde asir1 is yiikii ve rol ¢atismalar1 6nlenebilecegi gibi, ¢alisanlara daha fazla
sorumluk, ozerklik, katilim; daha anlamli is ve daha ¢ok geribildirim saglanabilir

(Can, 1992: 285).

Orgiitsel yasamin dogasi geregi ¢atisma kagmilmazdir ve birgok nedeni
vardir. Orgiitlerde ¢atismay1 tamamen ortadan kaldirmak s6z konusu degildir, bunun
yerine olanagi elverdigince azaltmaya ya da etkili bir bi¢gimde yOnetmeye
calisilmalidir. Nasil ki catisma kaginilmaz ise bu ¢atismalarin calisanlar iizerinde
stres olusturmasi da kacinilmazdir. Bu yiizden orgiitiin etkili bir ¢catisma yonetimi
sergilemesi, calisanlarin ¢atismalardan kaynaklanan streslerini azaltmaya yonelik

yerinde bir uygulama olacaktir (Can ve digerleri, 2006: 262).

Rol catigsmasi, Ustlerden gelebilecek degisik taleplerden, insanlarla iyi
gecinme zorunlulugundan dolayr olusan baskilardan ve st ile farkli goriiste
olmaktan kaynaklanmaktadir. Rol sorunlarindan dolay1 olusan gerilimle basa ¢ikmak
i¢in orgiitte cok yonlii bir degisiklige gitmek gerekebilir. Orgiitsel yapmin yeniden
diizenlenmesi, calisanlarin ve diger yoneticilerin davranis, tutum ve degerlerinin
degistirilmesi, yonetim tarzinin otokratik yonetimden katilimli yOnetime dogru

gelistirilmesi diisiiniilecek énlemler arasindadir (Ozkalp ve Kirel, 2003: 195).
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1.4.2.7. Etkili Performans Degerlendirme ve Odiillendirme Sistemi

Etkili performans degerlendirmesi ve odiillendirme sistemi, temelde rol
catismasini ve rol belirsizligini azaltic1 etkilerde bulunur. Odiiller acik bir sekilde
performansla iliskilendirildiginde, kisi nelerden sorumlu oldugunu (rol ¢atigmasinin
azalmasi) ve nerede olmasi gerektigini (rol belirsizliginin azalmasi) bilir. Performans
degerlendirme siireci boyunca etkili bir ast-iist iligkisi sergilendigi durumda, ¢alisan
is cevresi lizerinde daha fazla kontrolii oldugunu hissedebilir. Ayrica bdyle bir
durumda kisi daha fazla destek aldigin1 hissedecek ve stresle basa ¢ikmasi daha

kolaylagacaktir (Tosi ve digerleri, 1990: 368-369).

1.4.2.8. Zaman Yonetimi

Cogu insan zamanini kot yonetmektedir. Planli ¢alisanlar ve oOgrenciler,
plansiz olanlara gore iki kat daha basarili olabilirler. Bu ylizden temel zaman
yonetimi  prensiplerini anlamak ve kullanmak bireylere isten kaynaklanan
gerginliklerle daha iyi miicadele etmelerine yardim edecektir (Robbins ve Judge,

2012:615).

Tiiketilen zamanin geri dondiiriilmesi, satin alinmasi, kiralanmast miimkiin
degildir. Zamani etkili bir sekilde kullanabilmek i¢in yoneticilerin bazi1 kavramlara

agirlik vermesi gerekir. Bunlar (Can, 1992: 269-278):

e Kendini yonetmeyi bilmek: Zaman kaybetmek istemeyen bir yonetici bir an
once bir ise baslamali ve isleri siirlincemede birakma huyundan
vazgegmelidir. MacKenzie’ye gore “Kendini yonetme konusunda anahtar
karar1 verin ve hemen uygulamaya gecin. Basladigimz isi mutlaka bitirin. Is
icin ayirdiginiz zamanin bosa gegmemesine onem verin.”

e Yonetim olayr planlamayla baslar. Basarili bir planlama yoneticiye zaman
kazandirir.

e Yapilacak faaliyetler listelenmeli ve 6ncelikler belirlenmelidir.

56



e Kendi kendini orgiitlemeli, kullanish bir ¢alisma alani, diizenli bir masa,
etkili iletisim ve iy1 bir dosyalama sistemine 6nem verilmelidir.

e Yetki devri saglanmali.

e Konsantre olmali ve ise yogunlagmali.

e Sekreteri etkin kilmali.

1.4.2.9. Cahisanlarin Saghk Profillerinin Cikarilmasi

Gerilimin yol ac¢tig1 bazi hastaliklarin meydana gelmesini 6nceden dnlemeye
calismak ve cesitli stres belirtilerini dogru bir sekilde teshis etmek i¢in kullanilan
yaklasima “Saglik Profili” adi verilmektedir. Saglik profili, ilk asamada isgorenin
kisisel aligkanliklarini, ailesinin tibbi ge¢migini, kan basinci ve kolesterol seviyesi
gibi ¢esitli bilgileri sorgulayan bir ankete dayamlarak yapilmaya baslanir. Ikinci
asamada, iggoren 1yi bir fiziki muayeneye tabi tutularak elde edilen bilgi ve bulgular
bu profile kaydedilir. Sonuglar bilgisayar ortamina aktarilarak; kisinin 6zellikleriyle
ortalama bir insanin 6zellikleri, cinsiyet ve yas gibi degiskenler de hesaba katilarak,
karsilagtirilir (Ivancevich ve digerleri,1983: 596). Her bir isgorenin genel saglik
durumunun, kurum doktorlar1 tarafindan, titiz ve Ozenli bir sekilde izlenmesi,
personelin moralini yiikseltme yaninda, ileride dogabilecek muhtemel bir hastaliga

kars1 da 6nceden tedbir alinma imkanini hizlandirmaktadir (Eroglu, 2009: 514).

1.4.2.10. Katilimli Yonetim

Katilim ile is memnuniyeti arasinda ve rol belirsizligi ve rol g¢atigmasi
arasinda giiclii iliskiler vardir. Karar verme noktasinda katilimin arttirilmasi, kisiye
caligma ortamu iizerinde daha fazla hakimiyet hissi saglayacaktir (Tosi ve digerleri,
1990: 369). Katilimh yonetimde giidiilen amag, bir yandan isletmelerin etkinlik ve
verimlilik diizeyini yiikseltmek, 6te yandan calisanlari sosyo-psikolojik doyuma
yoneltmektir. Katilimli yonetim sayesinde calisanlar, bazi stratejik kararlarda
kendilerine danisilmanin verdigi 6z giiveni yasayacaklar. Katilimli yonetimin diger
bir amaci ¢alisanlara sorumluluk ve otorite vererek, onlara igin bir pargasi olduklarini

hissettirmektir. Bu sayede, calisanlarin motivasyonu artacak, onlara isin bir pargasi
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olduklar1 hissettirilecek ve bdylelikle yoneticiler, c¢alisanlar1 Orgiit amaglar

dogrultusunda yénlendirebilecektir (Ozkalp ve Kirel, 2003: 194).
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IKINCi BOLUM

KALITE VE STANDARDIZASYON

2.1. KALITE KAVRAMI, TANIMI VE BILESENLERI

Kalite (Qualites), Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis”
kelimesinden gelmektedir. Esasta kalite sozcligli hangi iiriin ve hizmet i¢in
kullaniliyorsa, onun gercekte ne oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir. Kalite,
genel olarak giinlilk konusmalarda Ustlinliigii ve iyiligi, diger bir deyisle kaliteye
konu olan iiriin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan da
kalite, stibjektif (kisisel) degerleri icermektedir. Bundan dolayi, kalite anlayisi
tilkeden iilkeye, yasam diizeyi, zevk, gelenekler, toplumsal yapi, egitim, prosediir
gibi ¢ok sayida faktoriin etkisi altinda degisik yap1 gostermektedir. Bu nedenlerle
tilkketicinin {irlin ve hizmetler i¢in kullandiklar1 kalite kelimesinin ifade edecegi
anlamlar da farkli olabilmektedir. Bu bakimdan herhangi bir {iriiniin iiretiminde
tilketicinin arayacagi niteliklerin goz Oniine alinmasi gerekir. Ancak {irliniin
Olciilebilen, belirlenebilen ve c¢ogu kez kalite standartlart veya mevzuatlarla

belirlenen kalitesi ise objektif kalitedir (Simsek, 2001:5).

Glinlimiizde firmalarin basarisinin 6l¢iitii olarak algilanan kalite kavramu,
sanayide ¢esitli anlamlarda kullanilir. Kalite, iirlinli satin alan veya talep eden bireyin
o tirlinden beklentilerinin bir 6l¢iisii olup, herhangi bir {irtiniin fiyatinin yiiksekligi,
saglamligl, kullanisliligi, islevselligi veya hos goriiniirliigli ile nitelendirilebilir.
Diger bir deyisle, kalite kavrami siibjektif bir nitelik tagimakta olup kisiden kisiye
degisebilen ve farkli deger yargilarini igeren bir kavramdir. Bu nedenle, bir kisinin
kaliteli olarak nitelendirdigi bir iiriiniin bir bagka kisi tarafindan kalitesiz olarak
nitelendirilmesi pekala miimkiindiir (Isigicok, 2004: 4). Kalite kavrami, giiniimiizde
yasamin her asamasinda kullanilmasina ragmen herkesin genel olarak uzlasacagi bir
kalite tanim1 bulunmamaktadir. Kaliteli {iriinle ¢ogu kez pahali olan, dayanikli ve
istiin niteliklere sahip {iriin ifade edilmektedir. Bu da, kalite kavraminin yanlis veya

olmasi gerekenden daha dar anlamda kullanilmasidir. Degisik kalite tanimlarinin
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yapilmasi kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir (Kumbasar, 2009:
13). Kalitenin bazi tanimlarina gore (Buzlu, 2011:6):

o Kalite miikemmellik degildir, kalite ihtiya¢lara uygunluktur.

e Kalite 6nlemdir; sorunlar ortaya ¢ikmadan Once ¢oziimlerini olusturur, iiriin
ve hizmetlerin yapisina kusursuzluk katar.

e Kalite, miisterinin tatminidir; {irlin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu
konusundaki son kararin verdigi memnunluktur.

e Kalite verimliliktir; isleri yapabilmek i¢in gerekli egitimden gecen, ihtiyag
duydugu arag-gerec ve talimatlarla desteklenen personel ile elde edilir.

e Kalite esnekliktir; talepleri karsilamak i¢in degismeyi goze almak ve bu
konuda istekli olmaktir.

o Kalite etkili olmaktir; isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir.

e Kalite bir siirectir; sliregelen bir gelismeyi kapsar.

e Kalite, bir yatirimdir; uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak,

hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

Bu tanimlara ilave olarak diinya ¢apindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan
yapilmis olan kalite tanimlar1 da soyledir (Buzlu, 2011:5-6, Bozkurt ve Odaman,
1995:4):

e Kalite, bir liriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri
karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamudir (Istanbul Ticaret Odasi-
ITO, 2000:3).

e Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar
karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerinin toplamidir (Uluslararasi
Standartlar Teskilat1 -ISO, 8402).

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir (Amerikan Kalite
Kontrol Demegi-ASQC).

e Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC).
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Kalite, iirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan flireten ve tiiketicinin
isteklerine cevap veren bir iliretim sistemidir (Japonya Sanayi Standartlari
Komitesi-JIS).

Kalite, kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir.

J. Joseph Juran’a gore kalite, kullanima uygunluktur.

William Edwards Deming’e gore kalite, tiiketicilerin potansiyel
gereksinimlerini tatmin edebilme yetenegidir.

Philip Crosby’ye gore kalite, sartlara uygunluk derecesidir.

Norichi Kano’ya gore kalite, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi ve
asilmasidir.

G. Taguchi’ye gore kalite, {irlinlin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu
minimal zarardir.

Armand V. Feigenbaum’a gore kalite, bir {irlinlin tasarimma veya
ozelliklerine uygunluk derecesidir. Feigenbaum {iriin veya hizmet kalitesini;
“bir iirlinlin veya hizmetin kalitesi, tliketici ihtiyaglarini miimkiin olan en
ekonomik seviyede karsilamayr amaglayan miihendislik, imalat, kalitenin
idamesi ve pazarlama Ozelliklerinin bilesenidir.” olarak tanimlamaktadir
(Feigenbaum, 1991: 7).

Kaoru Ishikawa’nin tanimimna gore kalite; en ekonomik, en kullanigh ve
tiikketiciyi her zaman memnun eden kaliteli {iriinii gelistirmek, tasarlamak,
tiretmek ve bakimini1 yapmak demektir (Ishikawa, 1997:46).

Tirk Standartlar1 Enstitiisii’niin yayinladig sozliikte kalite, bir {iriinlin veya
hizmetin ihtiyaglar karsilama yetenegine dayanan tiim 6zelliklerdir seklinde

tanimlanmustir (Ozdemir, 2000: 5).

Tiim bu yapilan tanimlar1 kisaca 6zetlemek gerekirse denilebilir ki; Kalite, bir

iiriin ya da hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin yargisi olup, beklentiler ve

gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin &lgiisiidiir. Ornegin, bir otomobil

satin alan miisterinin kontak anahtarini bir kez ¢evirmesi ile ¢alisabilecek bir motora

sahip olmast gibi bir beklentisi vardir. Motor ilk denemede c¢aligmadiginda

miisterinin beklentisi karsilanmamis olacaktir ve miisteri, aracin kalitesini yetersiz

olarak algilayacaktir. Tiim bu tanimlamalar 15181nda, fiyat acisindan daha pahals,
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ozellikleri agisindan daha kullanish, goriiniimii agisindan daha estetik vb. nitelikler
tagiyan bir liriine, sayet kisinin istek ve ihtiyaclarini karsilayabilmekte ise kalitelidir

diyebiliriz (Kumbasar, 2009: 14).

Garvin (1988: 40-41), kalitenin tanimlanmas: ile ilgili bes temel yaklagimin
ortaya ciktigina isaret etmistir. Birincisi, kalitenin tanimlanamayacagi, kalitenin
ancak hissedilebilecegi seklinde ifade edilmesidir. Ikinci yaklasim ise kalitenin iiriine
dayanan tanimmidir. Bu agidan kalite kesin ve Olctlebilir bir degisken olarak ele
alinmaktadir. Kullanict agisindan tanimlanan {igiincii yaklasimda, kullanima
uygunluk olarak ifade edilen ve kalitenin kisinin goziinde olusan siibjektif bir
degerlendirmeye dayandig1 goriisiidiir. Kaliteye iliskin dordiincii tanimlama, imalat
bakis acismna dayanir. En yaygin kalite tanimlarindan biri olarak kullanilan
“spesifikasyonlara ya da iirtin gerekliliklerine uygunluk™ anlayisi bu tanimin 6ziinii
olusturur. Son olarak “degere dayanan kalite” tanimi ise, sadece liriin ve hizmet
ozelliklerine degil, bunlarin yani sira istenen performans ve uygunluk derecesinin

kabul edilebilir bir fiyat ile sunulmasini igermektedir.

Bir iirlinlin herhangi bir kalite karakteristiginin gergeklesmesinde pek c¢ok
ozelligin goz Oniine alinmasi1 gerekmektedir. Miisteri istekleri, piyasadaki rekabet,
pazarlama politikasi, iirliniin kullanilma amac, fiyat, {iriin dizayni, malzeme vb. gibi
cok sayida faktoriin bir kalite karakteristiginin olugmasinda az ya da ¢ok etkili
olmaktadir. Deming’in “kalite, kullanima uygunluktur” tanimindan da goriildigu
gibi kalite iki bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenlerin ilki, istenilen ozellikler;
ikincisi, bu Ozelliklere uygunluktur (Simsek, 2001: 19). Gitlow, bu bilesenlere
performans kalitesini de eklemis ve kaliteyi iyilestirme arzusunda olan yoneticilerin

kalitenin bu {i¢ bilesenini dikkate almasi gerektigini belirtmistir (Bozkurt, 2010: 19).
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Sekil 6: Kalite Bilesenleri

Tasarim Kalitesi -eeeees Tercih edilen 6zelliklerin tasarimda
/ yer almasi

KALITE == Kullanim Kalitesi ===+ Uriiniin kullanim siiresi icinde de
\ ozelliklerini korumasi
Uygunluk Kalitesi «« Gergeklestirilen iiretimin tasarimda

belirtilen 6zelliklere uymasi

Kaynak: Simsek, 2001: 19 ; Efil, 2010: 239.

Tasarim kalitesi, miisterinin taleplerini ve ihtiyaglarini tatmin etmek icin {iriin
ve hizmetin planlanmasi veya tasarimidir. Bu, liretime baslamadan 6nce miisteri arzu
ve istekleri dogrultusunda iirlinii tanimlayan ve belirleyen 6zelliklerin tespit
edilmesiyle olusan tiiketici doyumunun saglanmasi amaciyla belirlenen kalite
karakteristiklerinin kaliteye konu olan unsurun en {iist standartlara sahip olmasidir.
Fiyata dahil edilmis ve edilmemis olan her sey bu kapsamda ele alinabilir. Bu ayni
zamanda belirlenen amagclar1 saglamak iizere iirliniin ne derece iyi tasarlandiginin bir
Olciisiidiir (Halis, 2000: 46). Bir {iriin i¢in en uygun tasarim kalitesinin belirlenmesi,
kalitenin tiiketici acisindan degeri ile tiiketiciye olan maliyeti arasindaki optimum
noktanin bulunmasiyla gergeklestirilir. Genellikle tasarim kalitesi yiikseltilmek

istendiginde, maliyet de yiikselir (Caglar ve Kilig, 2006: 14).

Sekil 7: Tasarim / Yeniden Tasarim Kalitesi

Spesifikasyonlarin Misteri
Bildirilmesi Gereksinimlerinin
Belirlenmesi
l / T
é )

. . Kavram ve . ]
TEDARIKCILER —> Spefikasyonlarin Isletmeye —> MUSTERILER
Bildirilmesi
ISLETME

Kaynak: Bozkurt, 2010: 19.
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Uygunluk kalitesi, tiretilen {iriin veya hizmetin tasarim asamasinda belirlenen
uyulmasi gerekli standartlara uyum derecesini ifade eder (Mitra, 2000: 8). Bir isletme
ve tedarik¢ilerinin miisteri gereksinimlerini karsilamak ic¢in gerekli olan tasarim
gerekliliklerini karsilayabilme olgiisiidiir. Isletme, tasarim kalitesi caligmalar: ile
irtin-hizmet spesifikasyonlarint belirledikten sonra, ¢aligsmalarmi spesifikasyonlari
kargilama dogrultusunda yogunlastirarak miisterilerin iirlin-hizmeti ilk aldiklari
zamanki performansina Omiir ¢evrimi siiresi boyunca sahip olmalarini saglar

(Bozkurt ve Odaman, 1995: 6).

Sekil 8: Uygunluk Kalitesi

. Miisteri
SpeSI.ﬁk'a's yonl'a T < Gereksinimlerinin
Bildirilmesi ; )
Belirlenmesi
Uygunluk A
TEDARIKCILER ——> > MUSTERILER
ISLETME
. J

Kaynak: Bozkurt, 2010: 21.

Performans kalitesi kapsaminda, bir iiriin kullanim siiresi i¢inde de kaliteye
temel olan 6zelliklerini kabul edilebilir diizeyde korumalidir. Kullanim siiresi ig¢inde
servis imkanlari, bakim, yedek parca gibi etmenler kalite diizeyini etkiler. Tiim bu
noktalar kullanim kalitesi kapsaminda degerlendirilir (Efil, 2010: 239). Kullanima
uygunluk da diyebilecegimiz bu bilesen, {iretici tarafindan belirlenen iiriin
standartlar1 ve spefikasyonlarina uygunluk degil, kullanicinin gercek ihtiyaglarina
siirekli uyumla ilgilidir. Yani iiretilen iiriinii tiiketiciye en iyi sekilde ulastirmak,
servis hizmetlerini titizlikle sunmak, kisacasi tiiketicinin iiriinii sectigi i¢in huzur ve
tatmin duymasin1 saglayacak olan faaliyetler kullanim kalitesi igerisinde

degerlendirilir (Caglar ve Kilig, 2006: 15).
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Sekil9: Performans Kalitesi

Spesifikasyonlarin < Performans Yolu ile
Bildirilmesi Miisteri Tatmini
( Yeniden Tasarim
TEDARIKCILER — > MUSTERILER
ISLETME
. J

Kaynak: Bozkurt, 2010: 22 .

Garvin’e (1988: 49-60) gore, kalitenin sekiz boyutu ya da kategorisi vardir.
Bunlar; performans, ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, servis, estetik ve

algilanan kalitedir (Garvin, 1988: 49-60).

e Performans: Listenin ilk sirasinda iirlinlin birincil isletim 6zelligini ifade
eden performans vardir. Siiratlenme, kullanim, seyir hiz1 ve konfor gibi
ozellikler bir otomobil icin degerlendirilecek 0Ozellikler arasindadir; bir
televizyon icin, ses ve goriintii berrakligi, renk ve sinyal cekim giicii
ozellikleri performans kalitesi i¢in degerlendirilebilecek kriterlerdendir.

e Ozellikler: Mal ve hizmetin esas kalitesi olmayip tamamlayici bir 6zelligi
ifade eder. Cep telefonlarin1 ¢ok sayida numaray1 kaydedebilmesi 6zelligi
ornek olarak verilebilir.

e Giivenilirlik: Uriiniin belirtilen zaman dilimi iginde giivenle islevini yerine
getirebilecegi anlamina gelir.

e Uyumluluk: Uriin dizaynmin ve kullanim 6zelliklerinin énceden belirlenmis
standartlariyla karsilastiriimasi.

e Dayamkhhk: Yeni bir {iriin alinmasindan bozuluncaya kadar gegen siireyi
yani {ilin yasam evresini ifade eder. Ornegin dolapta bekletilen siitiin

belirlenen tarihten dnce bozulmamasi istenir.
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e Servis: Uriinlerle ilgili olarak bakim ve onarim hizmetini zamaninda, hizl1 ve
kolaylikla alabilmeyi ifade eden kalite boyutudur.

e Estetik: Uriiniin goriiniimii, verdigi haz, ses, tat ve kokusu gibi 6zellikleriyle
alakal1 olan kisiden kisiye degisebilen siibjektif kalite boyutlarindan biridir.

e AlgilananKalite: Tiiketiciler her zaman {irliniin tim ozellikleri ile ilgili
ayrintili bilgi sahibi degildirler ve boyle durumlarda dolayl bir takim ol¢iitler
karar vermelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan
irlin imaj1, marka imaj1 gibi faktorler {iriin kalitesinin tiiketici tarafindan
olumlu veya olumsuz algilanmasinda olduk¢a énemlidir. Unlii bir markanin

tercih edilmesi algilanan kaliteye ornektir.

2.2. KALITENIN ASAMALARI VE TARIHSEL GELIiSIiMi

Uriin ve hizmet kalitesiyle ilgili ilk kayitlar cok eski zamanlardan bu yana
izlenmektedir. Eski misirhilarin piramitleri bunun en o6nemli kanitlarindandir.
Yunanlilar, beceri ve el sanatlarinda yiiksek standartlar belirlemislerdir. Milattan
once (MO) besinci yiizyilla damgasin1 vuran Yunan mimarisinin kalitesi, Roma
mimari yapilarini1 da derinden etkilemistir. Bu etki altinda yapilan Roma sehir, koprii,
kilise ve yollar1 bugiin bile bize ilham kaynagi olmaktadir (Mitra, 2000: 2). MO 2150
tarihli Hammurabi Yasasi’nda yer alan. “Bir ingaat ustasinin insa ettigi bir ev,
ustanin yetersizligi ve igini geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin
6liimiine yol agarsa o usta oldiiriilecektir” maddesini standartlar hakkindaki ilk yasal
diizenleme olarak kabul edebiliriz. Bu maddede ongoriilen ceza ilkel de olsa kalite
olgusunu acik bir sekilde anlatmaktadir. Fenikeli muayene gorevlileri, iriin
kalitesinde stirekli yapilan uygunsuzluklari kusurlu iirlinii yapanmn elini keserek
onlemeye c¢aligtyorlardi. Muayene gorevlileri iiriinleri, yonetimin belirlemis oldugu
spesifikasyonlara uygunlugu agisindan kontrol ederek kabul ya da ret karari
veriyorlardi. Amag, iriinler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve ticari ahlakin
olusturulmasinin saglanmasi ama¢ edinilmisti. MO 1450 yilinda ise eski Misir’da
muayene gorevlileri tag bloklarin yilizeylerinin dikligini telden olusturduklari bir arag
ile kontrol ediyorlardi. Bu yontemi Orta Amerika’da Aztekler de kullanmistir

(Bozkurt ve Odaman, 1995:1).
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Ulkemizde ise, 13. yiizy1l boyunca ciraklik ve esnaf loncalar1 gelismistir.
Ustalar, hem egitici, hem muayene gorevlisiydiler. Onlar ticareti, {liriinlerini ve
miisterilerini ¢ok iyi taniyorlardi ve yaptiklar is ile birlikte kaliteyi insa ediyorlardi.
Ustalar yaptiklart isten ve baskalarini kaliteli is yapmalari i¢in egitmekten gurur
duyuyorlardi. Yonetim, agirlik ve 6lgii standartlar1 olusturmustu. Loncalarda “is
ahlaki1” ile ilgili diizenlemeler de vardi. Lonca sisteminde usta ¢irak iliskileri dolaysiz
bir nitelik tasimaktaydi. Cirak belirli sathalardan gectikten soma kalfa ve ustaliga
yiikkselmekteydi ve her yiikseliste kendine 06zgii merasimler yapilmaktaydi. Bu
merasimler hem giidiileme, hem de kimin ne seviyede oldugunu gosterme agisindan
onemliydi. Boylece “konunun uzmanlarina is yaptirilmis” olmaktaydi. Ayrica usta,
yerine adam yetistirmek zorundaydi. Lonca sisteminde isci, liretim silirecinin her
asamasinda calistig1 i¢in “isin tiimiini gorebilmekte” ve hammaddeden baglayarak
mamuliin bitimine kadar her konuyu bilmekteydi (Bozkurt ve Odaman, 1995:1;
Kumbasar, 2009: 15).

Osmanli Padisah1 Sultan ikinci Beyazit Han tarafindan cikarilan, diinyanin
bugiinkii manada ilk standardi “Kanunname-i ihtisab-1 Bursa”, standartlar
bakimindan yazili en eski belgedir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisti, kurulusunun 40.
yilinda, biylik tarihi degeri bulunan bu belgeyi, Topkapi Sarayr Miizesi
Kiitiiphanesindeki orijinalinden ¢ogaltarak ilgililerin faydalanmalarina sunmustur

(Buzlu, 2011: 3).

Kalitenin tarihsel gelisimini incelerken konuyu {i¢ asama altinda toplamak
miimkiindiir. Bunlar; muayene, kalite kontrol, kalite giivencesi ve toplam kalitedir

(Kumbasar, 2009: 14).

Muayene asamasinin baslangic1 olarak gosterilen 19. yiizyllda modern
endiistriyel sistemin Onciilerinden olan Frederick Taylor, is planlamasini is¢ilerin ve
nezaret¢ilerin elinden alip endiistri miihendisligine vererek bilimsel yodnetimin
onciiliigiinii yapmistir. 20. Yizyilin baglarinda Henry Ford, Ford Motor Sirketi’nin

imalat ortaminda hareketli montaj hattin1 kullanmaya basladi. Montaj hatt1 sayesinde,
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karmagik operasyonlar sadelestirildi ve diisiik maliyette yiiksek kaliteli {irtinlerin
tiretimi gergeklesti. Bu siirecin bir sonucu olarak imalatin sonunda kétii tirtinler iyi
iiriinlerden ayrilmaya baslandi. Uretim sorumlularinin &nceligi iiretim kalitesi degil,
imal edilen {irtin sayisiydi. Yoneticiler, iirlin taleplerini karsilayamadiklarinda,
islerini kaybedebiliyor, yetersiz kaliteli iiretimde ise yalnizca kinantyorlardi.
Isletmelerin iist yonetimleri bu sistemde kalitenin zarar gordiigiiniin farkina vard: ve
“muayene sefligi” kadrosu istihdam edilmeye bagland1 (Bozkurt ve Odaman,
1995:1). Taylor, isletmelerdeki verimsiz ve israfli ¢aligmalara dikkati ¢ekmis ve
bunun sorumlusunun bilimsel ydntemlerden yararlanmayr bilmeyen yonetim
kadrolar1 oldugunu sdylemistir. Bu baglamda planlama ve {iretimin birbirinden
ayrilmasini, isin miihendisler tarafindan en ince teferruatina kadar planlanmasini ve
nasil yapilacaginin is¢ilere anlatilmasmin gerekli oldugunu savunmustur. Ciinkii
egitimsiz is¢iden isini gelistirmesi beklenemezdi. Boylece vasifsiz bir is¢iyi
calistirmada talimatlarin ve prosediirlerin 6nemi anlasilmistir. Birinci Diinya
Savasi’nin ortaya ¢ikardigi kosullar, imalat sistemini eskiye gore daha karmasik hale
getirmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan yerine
getirilmesi zorunlulugu dogmustur. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite kontrol
islemleri, tiretim boliimiiniin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde
isletme Orgiitii icinde yerini almistir. Bu asamanin temel yaklasimi tiiketiciye hatali
tirtinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklasim tiiketiciyi korumus ancak iireticide
sikint1 yaratmistir. Ciinkii muayene edilerek hatali bulunan {iriinler iiretici i¢in zarar
olusturmustur. Bu agidan {ireticiyi de koruyan bir sistem tizerinde durulmus ve kalite

kontrol asamasina gecilmistir (Kumbasar, 2009: 15).

Kalite kontrol asamasi, Bell Telefon Laboratuvarlari’nin Kalite Giivencesi
Departmaninda bir miihendis olan Walter A. Shewart’in 1924’te Istatistiksel Kalite
Kontroliin (IKK) temelini olusturan “ihtimal ¢izelgesi” kavramini ortaya atarak seri
tiretimde kalitenin ekonomik bir sekilde kontrol edilmesine imkan saglamasiyla
baslamistir (Mitra, 2000: 3). Daha sonra giderek yayginlasan seri {iretiminin kalite
kontrol ihtiyaclarmi karsilamak {izere Amerika Birlesik Devletleri (ABD), Ingiltere
gibi bircok endiistri iilkesinin fabrikalarinda kullanilmaya ve yayilmaya baslamistir.

Seri iiretiminde miktarlarin ¢ok yiliksek olmasi ve bunun %100 muayeneyi olanaksiz
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kilmasindan dolay1, Ornekleme yaparak tiim {retim partisinin kalitesi hakkinda
istatiksel ¢ikarim yapmaya yonelik olan IKK, gergekten biiyiik faydalar saglamistir.
Bu dénemde muayenecilerin rolii degismis ve sayilar1 azalmistir (Kumbasar, 2009:
16). 1926 yilinda George Edwars, kalitenin gelecek satislar i¢in hayati bir 6nem
kazanacagini onceden sezebilmis, etkili bir kalite kontrol uygulamayan firmalarin
rekabet sansini yitirecegini 6ne stirmiistiir. 1930°1u yillarda Waldo Wezlau ve Joseph
V. Talacko, kusurlar1 biyiikten kiiclige dogru bir sira iginde siniflandirarak
problemlerin ¢oziimiinde onceliklerin belirlenmesi ilkesini getirmistir. Diger adiyla
Pareto Ilkesi olarak bilinen ve Toplam Kalite Y&netimi’nin istatistiki araglarindan
biri olan bu teknik, ¢cok genis bir uygulama alan1 bulmustur ve hala etkin olarak

kullanilmaktadir (Halis, 2000: 38).

Ikinci Diinya Savasinda eldeki iiretim sistemlerinin yeniden diizenlenmesi
savag Oncesi ve savas zamaninin ivedi gereksinimlerine yetmeyince kontrol
cizelgeleri ABD’de bircok sektorde kullanilmaya baglandi. Kalite kontrolden
yararlanarak ABD askeri malzemeleri ucuza ve bol miktarda iiretilebiliyordu. O
siralarda yayimlanan savas donemi standartlar1 Z-1 standartlar1 olarak bilinir. E.S.
Pearson’un istatistiksel ¢alismalarina dayanan “Ingiliz Standartlar1 600” iin, 1935°de
kullanima girmesinden de agik¢a goriildiigii gibi, Ingiltere’de kalite kontrolii oldukca
erken gelismis ve modern istatistigin kaynagini olusturmustur. Daha sonra “ABD Z-1
Standartlar” da, tiimiiyle “Ingiliz Standartlari 1008 adiyla kabul edildi. Savas
yillarinda daha baska standartlar da kabul edilerek Ingiltere’de kullanima girmistir
(Ishikawa, 1997: 18).

Ikinci Diinya Savasi, kalite teknolojisinin gelismesini hizlandirmus, {iriin
kalitesinin 1yilestirilmesi gerekliligi kalite kontrol konusundaki ¢alismalarin
artmasina ve bilginin daha ¢ok paylasilmasina yol agmistir. 1946 yilinda Amerikan
Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) olusturulmus ve baskanligina George Edwards
secilmistir. Isletmeler belgelendirme programlari baslattilar. Uriinlerin gevresel
performanslar1 test edilmeye baslandi. Ancak, Ikinci Diinya Savas1 bitince kalite

kontroliine olan ilgi yitirilmeye baslandi. Kuruluslarin ¢cogu, kalite kontrolii yalnizca
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savas sirasinda gerekli olarak algiladiklar1 i¢in, bu konuda yapilacak g¢aligmalari

gereksiz buluyordu (Bozkurt ve Odaman, 1995:2).

Temeli 1900’1 yillarin basinda Taylor tarafindan atilan ve uygulamada daha
cok Fordist liretim sistemi olarak anilan bati tarzi yonetim yaklasimi, uzun bir
degisim stlirecinden sonra 20. Yizyillin son c¢eyreginde yerini Post-Fordist
yaklasimlara birakmistir. Yasanan yogun rekabet ortami da bir rekabet unsuru olarak
kaliteyi 6n plana ¢ikarmis ve bu gelismeler batida yonetim diisiincesinde bir “Kalite

Hareketi” baslatmistir (Akin, 2001: 1).

ABD’de kalite kontrol ve istatistiksel tekniklerin gelismesine katkida
bulunmus uzmanlar; bu tekniklerin isletmelerin tiim faaliyetlerinde uygulanmasi ve
kalite ile ilgili sorumluluklarin isletmelerin tiim bdliimlerinde {istlenilmesi
goriisiindeydiler. Dolayisiyla ilk etapta Japonya’daki telekomiinikasyon sisteminin
yetersizligini gidermek iizere Amerika’dan kalite uzmanlari davet edilmistir. Bu
sayede uzmanlar ABD’de fazla itibar gdrmeyen goriislerini Japonlara aktarma
firsatin1 bulmuslardir. Uzmanlarin 1950'li yillarda Toplam Kalite Kontrolii (TKK)
veya Toplam Kalite Yonetimi (TKY) adimi verdigi bu goriisler Japonlarca

benimsenmis ve gelistirilmistir (Ozdemir, 2000: 2).

Cagdas kalite felsefesinin diisiince ustalar1 olarak bilinen William Edwards
Deming, Joseph M. Juran, Philip Crosby, TKY anlayisinin temellerini kurmuslar,
Armand V. Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa da yaptiklar1 katkilarla binanin gévdesini
ve catisini insa etmislerdir. TKY’nin kokeni, ikinci Diinya Savasindan sonra
Japonlarin tekrar kalkinmasindaki ilk donemlere kadar uzanir. W Edward Deming ve
Joseph M. Juran’in ABD’nin sinirlart disinda siire¢ kontrolii, kalite yonetimi ve
istatistiksel kalite kontrol gercegini yaymaya baslamasi istekleri 1940’1 yillarin ilk
donemlerine rastlamaktadir. Bu kavramlar ABD’de gelistirilmistir. Ancak onlar
uygulayan ve benimseyen ilk insanlar japonlar olmustur (Kumbasar, 2009: 17). Bu
yeni kalite yorumlar1 ve yeni kalite hareketleri etkisiyle kalite, iiriinde degil, siirecte
aranmaya baslandi. Kalite bir iirliniin kalitesi olmaktan ¢ok bir siire¢ kalitesi ve bir

yonetim sistemi olarak kabul edildi. Bu kabulde Japonya’daki kalite anlayisinin ve
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yonetim felsefesinin  etkisi biiyilk olmustur. Giiniimiizde, hatali {iretimin
nedenlerinin, bir daha ortaya ¢ikmayacak sekilde diizeltilmesinin gerekliligi
diisiiniilmekte ve bunun i¢in de iiretim siireclerinin kaliteyi gerceklestirecek sekilde

yonetilmesi istenmektedir (Ureten, 2002: 396).

Japonya’daki kalite felsefesinin ortaya ¢ikmasit 1945 yilinda Japonya’da
“Japon Standartlar Birligi” ardindan 1946 yilinda “Japon Endiistriyel Standartlar
Komitesi-JIS” kurulmasiyla basladi. 1949 da “Endiistriyel Standardizasyon Kanunu”
yirtirliige girdi. Japon Tarimsal Standartlar Kanunu (JAS) 1950°de ilan edildi ve
aynt donemde Endiistriyel Standardizasyon Kanununa dayali JIS kalite damgasi
sistemi baslatildi. JIS damgas1 sistemi, g¢esitli mallara eger JIS istatistiksel kalite
kontrol ve kalite teminati standartlarina uygun iiretim yapan fabrikalarin mallariysa,
JIS damgasimi tasima hakki veren bir kalite glivence sistemidir. Japon Bilim
Adamlar1 ve Miihendisler Birligi (JUSE) 1946’da miihendisler ve bilim adamlari
tarafindan kurulmus 06zel bir organizasyondur. JUSE 1949°da {iniversitelerden,
endiistri ve kamu sektdriinden bir araya getirdigi tiyelerle Kalite Kontrol Arastirma
Grubu'nu (QCRG) kurmustur. Amag¢ kalite kontrol arastirmalari yapmak ve bu
diisiinceyi yaymaktir. ilk temel toplantida, Amerikan ve Ingiliz standartlar
Japoncaya c¢evrilerek sektorlerden gelen miihendislere egitimler verilmistir.
Amerikan ve Ingiliz modelleri ne denli iyi olursa olsun Japonya’ya olduklar gibi
aktarilamayacaklar1 anlagilmis ve basarmak icin Japon metodu olusturulmaya agirlik
verilmistir. Boylece ikincil temel kurstan sonra QCRG fiyeleri ¢eviri calismalarini bir

yana birakip kendi metinlerini yazmaya baslamistir (Ishikawa, 1997: 19-20).

Bell Sistem’de George Edwards ve Walter Shewhart ile calismis olan W.
Edwards Deming, QCRG tarafindan 6nde gelen is adamlarina konferans vermek
lizere Japonya’ya davet edilir. Is adamlarmm amaci savas sonrasi, Japonya’yi
yeniden imar etmek, dis pazarlara girmek ve diisiik kaliteli {irlinlerin iyilestirilmesi
icin yontemler gelistirebilmekti. Deming, Japonlar1 kendi gelistirdigi yontemleri
uygulamalar1 durumunda diinyada kalite devrimi yapabileceklerine inandirmistir. Is
adamlar1 Deming’in dgretilerini uygularlar ve Japon Imparatoru Hirohuto, Deming’e

ekonomiye olan katkilarindan dolay1, Ikinci Derecede Kutsal Hazine Madalyas1’yla
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odillendirmistir (Bozkurt ve Odaman, 1995:2-3). Deming Seminerlerinin ana hatlari

sOyledir (Ishikawa, 1997: 21):

e “Planla-Yap-Denetle-Harekete Geg” dongiisiiniin (Deming Cemberi) kaliteyi
yiikseltmek amaciyla nasil kullanilacag,

o Istatistikte veri dagilimmin saglikli olup olmadigini teshis edebilmenin
Onemi,

e Kontrol ¢izelgeleri yoluyla siire¢ kontrol ve ¢izelgelerin kullanimidir.

1950’lerde modern kalite kontrol ve istatistiksel yontemler Japon
fabrikalarinda moda haline gelmis ve kontrol ¢izelgeleri, 6rnekleme muayenesi gibi
istatistiksel yontemlerin kullanimi yayginlagmistir. Ancak bu durum, uygulamada
bazi sorunlara yol agmistir. Yardim gerektigi agik¢a goriilmekteydi. Dr. J. M. Juran,
JUSE’nin Japonya davetini kabul ederek (1954), iist ve orta diizey yoneticilere kalite
kontrol ¢alismalarini gelistirmede kendilerine diisen rolii anlattig1 bir dizi seminer
vermigtir. Dr. Juran’in ziyareti kalite kontroliin fabrikalarda yalmizca teknoloji
agirlikli bir ¢alisma olmaktan ¢ok tiim yonetimi ilgilendiren bir kavram oldugunun
idrak edilmesine yol agmistir. Baglica uygulayanlart miihendisler olan kalite kontrol
belli bir limite kadar gelisebilir. Juran’in ziyareti kalite kontroliin bir yonetim araci
olarak algilanmasini saglayan bir atmosfer olusturarak toplam kalite kontroliin bugiin

bildigimiz haline gecis i¢in bir kap1 agmistir (Ishikawa, 1997: 22-23).

Bu arada, General Electric firmasinda kalite yoneticisi olarak gorev yapan
Armand V. Feigenbaum, kalite kontroldeki deneyimlerini ve goriiglerini agikladigi,
Toplam Kalite Kontrol kitabin1 yayinlar (1951). Kalitenin, sadece kalite boliimiiniin
sorumlulugu olmadigimni ifade ederek calisan herkesin kalite olayma karigmasi
gerektigi fikrini ortaya atmistir. Kalite kontroliinii, isletmenin tasarimdan satis ve
sonrasina kadar olan biitiin fonksiyonlarina yaymistir. O zamana degin kalite ile ilgili
calismalar 6nlemeye degil diizeltici ¢aligmalara yonelikti. Kore savasi, endiistrinin
giivenilirlik ve nihai iirlin testi ¢alismalari yapmasina neden olmus ve ek olarak
yapilan testlerin higbirisi  kuruluslar1  kalite ve giivenilirlik hedeflerine

ulagtiramamisti. Bdylece, imalat ve miihendislik fonksiyonlarinda da kalite ve
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iyilestirme programlarinin Onemi anlagilmaya baslanmis ve boylelikle “Toplam
Kalite Kontrol” devri baslamistir (Bozkurt ve Odaman, 1995: 3). 1960’11 yillarda
Ishikawa, Feigenbaum’un goriislerini biraz daha gelistirerek, kalitenin her boliime
yerlestirilecek kalite kontrol elemanlar1 ile degil, tim bdliimlerdeki c¢alisanlarin
tamaminin kalite kontroliine katilmasi ile saglanabilecegini ileri siirmiis ve bunun

adin1 da “Firma Capinda Kalite Kontrol” olarak tanimlamistir (Ishikawa, 1997: 93).

Amerikali bilim adamlar1 disinda Japon bilim adamlar1 da toplam kalite
yonetimi anlayisinin (felsefesinin) gelisimine onemli katkilarda bulunmuslardir.
Bunlardan ilki, Deming ve Juran’in &grencisi olan Kouru Ishikawa olup, 1960l
yillarin baglarinda “Kalite Cemberlerini” ortaya atmis ve ayrica “Neden-Sonug
(Balik Kilg1g1) Analizlerinin” problem c¢oziimiinde bir ara¢ olarak kullanilmasini
saglamistir. Kalite miihendisliginin gelisimine Onemli katkisi olan Genichi
Taguchi’nin “Istatistiksel Deney Tasarimi” ve “Kalite Kayip Fonksiyonu”, kalite
tasarim1 ve kalite maliyetleri konularindaki calismalara 6nemli katki saglamistir.
Taguchi, toleranslarin akilci bir sekilde belirlenerek maliyetlerin optimum diizeyde
tutulabilecegini belirtmistir. Yine Japon Taichi Ohno’nun “Tam Zamaninda Uretim-
JIT” modeli ise, klasik Taylorizm kitle iiretim anlayisinin yikilmasina neden
olmustur. Toplam kalite yonetimine, stirekli gelisme anlamina gelen “Kaizen (stirekli
gelisme/iyilestirme)” kavramini ortaya atan isim ise Japon Masaaki Imai’dir. Kaizen
sOzcligli, Japonca’da degisim anlamindaki “kai” ve daha iyi anlamindaki “zen”
sozciiklerinden gelmektedir. Imai’ye gore kaizen kavrami, rekabet kavraminin yeni
bir boyutudur. Bir diger Japon diisiiniir olan Japon Shiego Shingo ise 1986°da “Sifir
Kontrol Sistemi” adl1 eseri ile Crosby’nin ortaya attig1 sifir hata kavramini incelemis
ve “poka-yoke” kavramlarini kazandirmistir. Japonca poka (hata) ve yokeru
(sakinma) sozciiklerinden olusan poka-yoke yaklasimi, hatalarin olusumunu ve
uygun olmayan iirlinlerin kullanimint 6nleme sistemini ifade eder (Isigicok, 2004:
18).

Dis rekabet 1970’1 yillarda Amerikan sirketlerini tehdit etmeye basladi.
Ozellikle otomobil ve beyaz esyada Japon Kkalitesi, iistiinliigiinii kanitlamisti.
Tiiketiciler satin alma kararini verirken iriiniin uzun-erimli yasami ile fiyat ve

kaliteyi de géz Oniine almaya baslamislardi. Tiiketicilerin kaliteyle giderek artan bir
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sekilde ilgilenmeleri ve dis rekabet, Amerikan sirketlerinin kaliteye daha fazla 6nem
vermesine yol agmistir. 80’li yillarin baglarinda kalite, kuruluglarin tim
fonksiyonlarina (finans, satig, personel, bakim, yonetim, imalat ve hizmet) girmeye
baslamustir. Isletmeler yalnizca imalat hattina degil, sistemin biitiiniine odaklanmaya
baslamis ve kuruluslar da ileriye doniik var olabilmek igin siirekli iyilestirme

calismalarinin gerekliliginin 6nemi anlagilmistir (Bozkurt, 2010: 26).
Yukarida yillar itibariyle gelisim ¢izgisini ortaya koymaya calistigimiz kalite
olgusunun gecirdigi asamalar1 bir tablo halinde vermek konuyu anlamli kilmasi

bakimindan 6nemlidir (Kavrakoglu, 1998: 32).

Tablo 3: Kalitenin Kronolojik Tarihi Gelisimi

1931  W. Shewhart, Istatistisel Kalite Kontrol (ABD)
1940  Stanford Seminerleri (ABD)

1950 E. Deming’in Seminerleri (Japonya)

1951 Deming Kalite Odiilii (Japonya)

1952  Kalite Kontrol Dergisi (Japonya)

1954  P. Drucker, Hedeflerle Yonetim (ABD)

1954 J. Juran, Kalite Yo6netimin Sorumlulugudur, (ABD)
1954  Japon Ulusal Radyosundan Kalite Egitimi Yayinlar
1957 A. Feigenbaum, Toplam Kalite Kontrol (ABD)
1960  G. Taguchi, Istatistiksel Deney Tasarimi (Japonya)
1961 K. Ishikawa, Formenler i¢in K. K. Dergisi (Japonya)
1962 K. Ishikawa, Kalite Cemberleri (Japonya)

1969 Kobe Steel, Kalite Fonksiyon Yayilimi (Japonya)
1970  S. Shingo, Poke- Yoke (Japonya)

1970  G. Taguchi, Kalite Kayip Fonksiyonu (Japonya)
1976  T. Ohno, Toyota Tam Zamaninda Uretim (Japonya)
1980  G. Taguchi, Robust Tasarimi (Japonya)

1990 + Toplam Kalite Felsefesi

Kaynak: Kavrakoglu, 1998: 32.
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Tarihsel bir bakis acisiyla bakildiginda kalitenin gelisimi 20.yiizyilin tiimiine
yayilmistir. Her yirmi yilda bir kalite adina 6nemli degisiklikler meydana gelmistir

(Feigenbaum, 1991: 15) .

Sekil 10: Kalite Kavraminin Geligimi

A

Orgiitsel
Capta TKK
3 ‘TKY’ b

TKK

[statistiksel KK

EVRIM

Nezaretci

Ustabas

Operator

ZAMAN

I I I I I I
1900 1918 1937 1960 1970 1980

Kaynak: Feigenbaum, 1991: 16.

2.3. KALITE GUVENCESI VE ISO 9000 STANDARTLARI

ISO 8402 kalite sozliigiine gore kalite giivencesi, lirlin ya da hizmetin kalite
icin belirlenmis 6zellikleri karsilamaya yonelik yeterli giiveni saglayacak planli ve

sistematik faaliyetlerin tiimii olarak tarif edilir (Akin, 2001: 16).

Kalite kontrol ile kalite giivencesi kavramlari arasindaki en onemli fark,
birincisinin iiriin {izerinde ikincisinin ise iiretim sistemi iizerinde odaklanmasidir. ilk
bakista, kalite kontrol dogrudan, kalite giivencesi ise dolayli bir bakisi
tanimlamaktadir. Her ne kadar bu tanim yanlis degilse de, esas Onemli Ogeyi
icermemektedir. Daha dogru bir tanim yaparsak, kalite kontroliin “is isten gectikten

sonra” etkisini gosterdigini, yani Uriin tiretildikten sonra ger¢egi meydana ¢ikarmay1
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hedefledigini  sOyleyebiliriz.  Kalite  gilivencesi ise  “sistem”  iizerinde
gerceklestirildiginden, kaliteyi saglamaya (veya giivenceye almaya) dontiktiir. Yani,
reaktif degil, proaktiftir; islem yapildiktan sonraki sonuclar1 degil, islemin dogru
yapilmasina yoneliktir. Yukaridaki ifadelerden “muayene” ile saglanan kalite kontrol
ile kalite giivencesinin birbirinin zith oldugu anlami ¢ikarilmamalidir. Istisnai
durumlarda (ve bagka hi¢bir makul secenek yoksa) kalite glivencesini saglamada
muayene islemine bagvurmak yararli veya kaginilmaz olabilir. Bu anlamda kalite
giivencesi muayeneyi de igeren daha genis kaliteyi saglama yontemidir (Kavrakoglu,

1998: 28).

Kalite giivence sistemleri, miisterilere beklentilerinin karsilanacagi
noktasinda giivence vermeye yonelik olarak tasarlamislardir. Bu tasarimin bekleneni
verebilmesi i¢in; misterinin {iriin veya hizmetten bekledikleri hakkinda dogru bilgi
toplanmasi saglanmali ve kalitenin biitlin agamalar i¢in (tasarim, iiriin, satis vb.)

gecerli oldugu gézden uzak tutulmamalidir (Ureten, 2002: 437).

Kalite giivence sistemiyle, tiim kurulusu kaliteyi dogrudan veya dolayli
yonden etkileyen siirecler zinciri olarak ele alip kalitenin stirekliligini saglamak,
kurulusun hedeflenen kalite diizeyini asgari maliyetler elde edebilmesini saglayacak
cabalar1 baslatmak, es giidiimii saglamak ve sonuglart siirekli isleyerek gereken
Onlemleri almak amaglanmaktadir. Kalite giivencesi, bir isletmenin biitiin
fonksiyonlarin toplam olarak biitiinlestirilmesini, kontroliin saglanmasini ve bu
cabalarin iiretim planlamasi, imalat ve sevkiyat ile satig sonrasi asamalardan da

stirdiiriilmesini gerekli kilmaktadir (Cetin ve digerleri, 2001: 369).

ISO 9000 Standartlari, ISO tarafindan yayinlanmis kalite glivencesi sistem
standardidir. Bu standart, {irlinlerin saglamasi gereken ozellikleri degil, iirlinlerin
tiretildigi sistemin saglamasi gereken sartlari tanimlamaktadir (Cetin ve digerleri,

2001: 365).

Bu standartlar, geleneksel teknik standartlardan farkli olarak firmalarin kalite

sistemlerinin gelistirilmesi, kurulmast ve dokiimante edilerek belgelendirilmesi
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amacina yoneliktir. Standartlar, kalite ve kalite yonetimi ile ilgili temel kavramlari
aciklar, en uygun ISO 9000 standardinin secilmesi, kalite sistemlerinin kurulmast,
gelistirilmesi ve belgelendirilmesi ile ilgili olarak firmalara kilavuzluk eder ve
kuruluglarin kalite sisteminde olmasi gereken asgari gerekliliklerini agiklar. En
uygun ISO 9000 standardinin seg¢ilmesi, kalite sistemlerinin kurulmasi, gelistirilmesi
ve belgelendirilmesi ile ilgili olarak firmalara kilavuzluk eder ve kuruluslarin kalite

sisteminde olmas1 gereken asgari gerekliliklerini agiklar (Istanbul Ticaret Odasi,

2000:6).

ISO 9000, gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse mevcut bir kalite
sistemini degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir kalite yonetim sistemi
modelidir. Bu ise bir¢cok endiistrilesmis ililkede kabul goren bir standarda uygunluk
demektir. S6z konusu model sagduyuya dayali temel bir yonetim sistemi i¢in bir dizi
sart siralamakta ve uygulama igin gerekli araglart vermektedir. Ayni1 zamanda
maliyetlerde diisiis, yOnetimin sistemi kontroliinde gelisme ve organizasyonun

tiimiinde bir verim artis1 saglamay1 amaclamaktadir (Efil, 2010: 244).

Tablo 4: ISO 9000 Standartlarinin Tarihi Gelisimi

e 1963°de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

o 1968’de AQAP Standartlari(NATO iiyesi iilkelerde)

e 1979°da BS 5750(Ingiltere’de)

e 1987°de ISO 9000 Serisi (ISO tarafindan)

e 1988’de EN 29000 Standartlar1 (CEN tarafindan)

e 1988’de TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayimlandi
e 1991°de TS-EN-ISO 9000

e 1994°de ISO tarafindan revize edildi.(9001:1994 / 9002:1994 /9003:1994)
e 1996°da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi.

e 2000°de ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimlandi.
e 2009°da ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2008 olarak yayimlandi.

Kaynak: Standart Kalite, http://www.standartkalite.com/iso9001 _tarihcesi.htm.
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Bir standart diizenlenirken ne kadar titizlik gosterilirse gosterilsin
uygulamada ufak tefek noksanliklari meydana ¢ikabilir. Yahut yeni buluslarla bu
standardin dayandig1 bilimsel ve teknik esaslarda sonradan bazi degisiklikler,
yenilikler olabilir. Iste bu gibi hallerde standardi yeni kosullara uydurmak
zorunlulugu belirir. Standardin metninde bu amagla yapilan isleme, standardin
revizyonu denir (Kutlutan, 1973: 18). 1987 yilindan 1994 yilina kadar standartlarda
revizyon yapilmamistir.1994 yilinda, ufak tefek degisiklikleri igeren bir revizyon

yapilmistir (Kumbasar, 2009: 24).

Tablo 5: 1994 Revizyonuyla Olusan ISO 9000 Standartlar Serisi

e [SO 9000: Kalite Yonetimi ve Kalite Gilivencesi Standartlar1 Se¢im ve Kullanim
Kilavuzu.

e IS0 9001: Kalite Sistemleri -Tasarim 1 Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite
Giivencesi Modeli.

e IS0 9002: Kalite Sistemleri -Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite Giivencesi Modeli.

e ISO 9003: Kalite Sistemleri - Son Muayene ve Deneyler i¢in Kalite Giivencesi
Modeli.

e 1SO9004- 1: Kalite Yontemi ve Kalite Sistemi Elemanlar1 Kilavuzu.

e ISO 9004- 2: Kalite Yontemi ve Kalite Sitemi Elemanlart Kilavuzu (Hizmet
Birimleri igin).

e [SO 8402: Kalite Sozligi.

Kaynak: Akin, 2001: 19.

ISO 9000 T994’iin, yayinlandig1 andan itibaren uygulamada bazi sartlar1 tam
anlamiyla karsilamadig goriilmiistiir. Ancak Aralik 2000 yilinda yapilan revizyon,
kalite alanindaki gelismelerle, ISO 9000 uygulamasindan edinilen tecriibelerin g6z
oniine alindig1 kokli degisimleri igcermektedir. Bu degisiklikler ile kullanici
firmalarin faaliyetlerine katma deger saglanmasi amaglanmistir. (ISO direktifleri de,
global ihtiyaglara uygunlugun saglanmasi i¢in standartlarin periyodik olarak
giincellenmesini Ongodriir). Bu revizyon Oncesi diinya g¢apinda 1120 kurum ve
kurulusu kapsayan bir anket yapilmis, 1993 yilinda ISO 9000 serisinin neler igermesi

gerektigini  belirlemek amaciyla “Vision 2000” yaymlanarak kullanicilarin
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goriiglerinin alinmasi1 amaci ile “Gegerlilik Program1” olusturulmustur. Programin
sonucunda, standartlarda, genis kapsamlilik, miisteri odaklilik ve katma deger
katabilen 6zelliklerin yer almas1 gerektigi tespiti edilmistir. Ayrica, 9001/9002/9003
modellerinin birlestirilmesi, siire¢ yonetimine dayali olmasi, ISO 9001 ile ISO
9004’iin daha tutarli hale getirilmesi ve mevcut diger yonetim sistemleri ile uyumlu
olmasi (ISO 14001) ¢ikan sonuglar arasinda yer almistir. Yeni standartlar genel bir
yapida olusturularak, kamu ve 6zel sektorde kiigiik, orta, biiyiik 6lgekli kuruluslar ile
sanayi, hizmet, yazilim ve diger alanlar dahil tiim sektor kullanimlarina esit sekilde

uygulanabilir olmast benimsenmistir (Kumbasar, 2009: 24-25).

Tablo 6: 2000 Revizyonundan Sonra Olusan Standartlar Serisi

e [SO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler:
Bu dokiiman, kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini igeriyor.
ISO8402:1994 ve ISO 9001-1:1994, madde 4 ve 5’1 iptal etmis ve yerini almustir.
ISO 9000 serisinin se¢im ve kullanim kilavuzu ise ISO tarafindan bir brosiir seklinde
hazirlanmustir.

e [SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar: Bu dokiiman, kalite yonetim
sisteminin sartlarin1 tanimlar ve organizasyonun miisteri gereksinimlerini ve {irlinle
ilgili yasal ve mevzuat sartlarini karsilama yeterliligini gostermek i¢in kullanilir. ISO
9001:1994, ISO 9002:1994 ve ISO 9003:1994°1i iptal ederek yerini almistir.

e ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Performans Iyilestirmeleri i¢in Kilavuz:
Bu dokiiman, miisteri gereksinimlerini karsilayacak, etkin bir kalite yonetim sistemi
olusturulmasi, yonetimi ve siirekli iyilestirilmesine rehberlik saglar. ISO 9004-
1:1994°1 iptal etmis ve yerini almisgtir,

e TS ENISO 19011: Kalite ve ¢evre yonetim sistemleri tetkiki igin kilavuz saglar.

Kaynak: Bas, 2002: 1-2.

Her iki siirtim karsilastirildiginda, goze ¢arpan ilk fark yeni standartlarin yalin
dilidir. Ayrica, gerek iiretim, gerekse hizmet kuruluslarina uyumlu kavramlarin
kullanim1 standartlarin uygulanmasimi kolaylastirmis. Siire¢ yonetimi ve siirekli
tyilestirme, ISO 9001:2000°de alt1 ¢izilen temel konulardir. Kalite yOnetim
sisteminin dokiimantasyon sartlarinda ise 6nemli 6lciide bir azalma s6z konusudur.

ISO 9004:2000 artik ISO 9001’in uygulama rehberi degil, kuruluslarin, ISO
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9001:2000’in sartlarinin Gtesinde bir kalite yoOnetim sistemi olusturmak igin

yararlanabilecekleri yaklagimlar icermektedir (Bas, 2002: 2).

Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO), tiim standartlarin belirlenen
komiteler tarafindan her bes yilda bir gbézden gecirilmesi gerektigini sarta
baglamistir. Bu gdzden gegirme dogrultusunda standartlarin aynen kalmasi, revize
edilmesi veya tamamen ylriirliikten kaldirilmasi karar1 verilebilmektedir. Sayisi
17.000'in lizerinde olan biitiin ISO standartlarinda oldugu gibi, ISO 9001 de
mitkemmel durumda kalmasini garanti etmek amaciyla gézden gegirilmis ve revize
edilerek 15 Kasim 2008 tarihinde yayimlanmistir. Boylece ISO 9001:2008, toplam
170 iilkede hem ticari hem kamu sektoriinde uygulanmakta olan ISO 9001:2000

versiyonunun yerini almistir (CTR Belgelendirme; http://belgelendirme.ctr.com.tr/).

Tablo 7: 2008 Revizyonundan Sonra Olusan Standartlar Serisi

e SO 9000:2007 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler:
ISO 9000:2000 ve ISO 9000:2004 standardini iptal ederek yerini almistir. Bu
dokiiman, kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini igcermektedir.

e [SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar: ISO 9001:2000 standardini iptal
ederek yerini almistir. Bu dokiiman, kalite yonetim sisteminin sartlarin1 tanimlar ve
organizasyonun miisteri gereksinimlerini ve iiriinle ilgili yasal ve mevzuat sartlarini
karsilama yeterliligini gostermek i¢in kullanilir.

e 1SO 9004:2011 Kalite Yonetim Sistemleri-Performans lyilestirmeleri icin Kilavuz:
Bu dokiiman, miisteri gereksinimlerini karsilayacak, etkin bir kalite yonetim sistemi
olusturulmasi, yonetimi ve siirekli iyilestirilmesine rehberlik saglar. ISO 9004 2001
ve 2010 revizyonlarini iptal etmis ve yerini almistir.

e TS EN ISO 19011: Kalite ve ¢evre yonetim sistemleri tetkiki igin kilavuz saglar
2004, 2011 ve 2014 yilinda revize edilmistir.

Kaynak: www.tse.org.tr’den caligmanin yazar1 tarafindan diizenlenmistir

(05.01.2015).
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Standart sartlarinda ciddi ve biiyiikk degisiklikler yapilmamistir. Amag,
standardin onceki sekiz yillik kullanim siirecinden elde edilen tecriibelerin standarda
yansitilmasidir. Bu ¢ergevede yeni standartta bazi hususlar daha acik bigimde ifade
edilmis, ayn1 zamanda ISO 14001 : 2004 standardiyla tutarliligin iyilestirilmesi ve iki
sistemin entegrasyonunun kolaylastirtlmas1 amaglanmistir (CTR Belgelendirme;

http://belgelendirme.ctr.com.tr/).

Tirk Standartlar1 Enstitiisii, kalite yoOnetimini, bir kurulusun kalite
bakimindan idare ve kontrolii i¢in koordine edilmis faaliyetler; kalite yonetim
sistemini, bir kurulusu kalite bakimindan idare ve kontrol i¢in gerekli yonetim
sistemi olarak tanimlamaktadir. ISO 9001:2008, kalite yonetim sistemi biinyesinde
“Planla — Uygula - Kontrol et - Onlem al (PUKO)” metodolojisini, biitiin siireglere
uygulanabilecegini ifade etmektedir (Kumbasar, 2009: 21).

Sekil 11: Deming (PUKO) Dongiisii

71y

Onlem Al Planla
/ (Act) (Plan)
& Kontrol Et Uygula /
(Check) (Do)

N

Kaynak: Isigicok, 2004: 23.

Deming dongiisii olarak da adlandirilan bu dongiliye gore, kalite kontrol
faaliyetleri, kisaca PDCA veya PUKO olarak adlandirilan dort asamali bir siireg
olusturur. PUKO dongiisiiniin birinci adiminda gelistirmek istenen olgu ile ilgili

hedefler belirlenir ve bu hedefe ulasmak i¢in kiigiik degisiklikler (faaliyetler, isler)
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planlanir. Ikinci adimda, planlanan isler kiiciik bir béliime uygulanir. Ucgiincii
adimda, uygulama sonuglar1 gozlenir (6lgiiliir) ve kontrol edilir. Dordiincii adimda
ise, uygulama sonuglar1 incelenir, gerekirse Onlem almir ve uygulamanin
(degisikligin) neler getirdigine veya getirmedigine karar verilir. Daha sonra yeni
degisiklikler ve iyilestirmeler planlanir, uygulanir, kontrol edilir ve gerekirse onlem
alma yolu izlenerek dongili siirekli olarak tekrarlanir. Bdylece calismalar
gelistirilirken, dongiide yasanan durumlardan hareketle de cok degerli bilgiler
Ogrenilir ve gelistirilir. Bu yaklasim, aslinda bilimsel yaklasimin islere

uygulanmasindan baska bir sey degildir (Isigicok, 2004: 23-24).

Hemen hemen tiim kuruluslarin bir kalite yonetim sistemi vardir. Bu sistem
kurulusun miisteri ihtiya¢c ve beklentilerini belirleme, tanimlama ve karsilama
aracidir. Kalite yonetim sistemi, kurulusun faaliyetlerini yansitir. Kurulus ile birlikte
geliserek degisen ihtiyaglara cevap verir. Her kurulus, biinyesinde digerlerinden
farkli ve kendine 6zgii oldugundan, standart bir kalite yonetim sistemi de s6z konusu
olamaz. ISO 9001:2008’in sartlarni1 karsilamanin da farkli yollar1 vardir. Standart,
kalite yonetim sisteminin nasil olusturulacagini tamamen size birakmistir. Yapmaniz
gereken standart bir kalite yonetim sistemi degil, standardin sartlarin1 karsilayan bir
kalite yOnetim sistemi olusturmaktir. Standardin sartlarini karsiladiginiz siirece
istediginiz kalite yOnetim sistemini kullanabilirsiniz. Standart zorlayic1 degildir,
genel sartlar icerir. Fakat dogru anlasilip uygulandiginda giiclii bir yonetim sistemini
temsil eder. Bu nedenle basarili kuruluslarin, standardin temel sartlarin1 zaten
karsiliyor olmalar stirpriz degildir. Eger boyle olmasaydi miisterilerinin ihtiyaglarina
cevap veremez ve varliklarini siirdliremezlerdi. Kalite yonetim sistemi, gerekli tiim
faaliyetlerin yapilmasini saglayacak bir kontrol mekanizmasidir Kuruluglar ISO 9001
belgesini alabilmek icin, kalite yOnetim sistemlerini tanimlamali ve isleri

tanimlandig: gibi yiiriitmelidirler (Kumbasar, 2009: 22).

Kalite giivencesinin temelinde, iirlin veya hizmetin gegtigi tiim asamalardaki
talimatlar, gérev ve sorumluluk tanimlarinin belirtilmesi, ¢alisanlarin egitilmesi ve
kalite konusunda bilin¢lendirilmesiyle kalitenin planlanan diizeyde en az kaynak

kullanim1 ile korunmasi yatmaktadir. Kisaca kalitenin, miisterinin giivenle satin
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alabilecegi ve uzun bir siire gliven ve tatminle kullanabilecegi sekilde saglanmasi

demektir (Simsek, 2001: 349).

Kurulusta kalite anlayisinin gelisimini, karliligin, verimliligini, pazar payinin
artmasini; etkin bir yonetimi, maliyetin azalmasini, ¢alisanlarin tatminini, kurum igi
iletisimde iyilesmeyi, tiim faaliyetlerde genis izleme ve kontrolii, iadelerin
azalmasini, miisteri sikayetlerinin azalmasini, memnuniyetin artmasini saglayan
ulusal ve uluslararasi diizeyde uygulanan bir yonetim sistemi modeli oldugu i¢in ISO

9001 tiim tiretim ve hizmet kuruluslarinda uygulanmalidir (Buzlu, 2011: 164).

2.4. STRES VE KALITE GUVENCE SISTEMIi

Bu kisimda, kalite giivence sisteminin stres faktorleriyle iliskili olabilecek

standart maddeleri, yaptirimlart ve prosediirleri vurgulanmaya c¢alisilmistir.

2.4.1. Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan Stres Faktorleri ve Kalite

Giivence Sistemi:

Kalite yoOnetimi, kalite politikasini tespit eden ve gergeklestiren, genel
yonetim gorevinin bakis agisidir. Kalite yonetimi, belirlenmis ve tiim ilgililerce kabul
goren bir kalite politikasinin mevcudiyeti ve bu politikanin uygulanmasi amaciyla
gerekli faaliyetlerin gerceklestirilmesidir. Bu politikanin hayata gegirilmesi i¢in
gerekli olan organizasyonel Onlemlerin, teknik ve araglarin saglanmasi gerekir

(Keser, 1999: 7).

Standartin kalite politikas1 maddesinde; isletmenin yiirlitme sorumlulugunu
istlenen kisiler, kalite politikasini, amaglarini, hedeflerini belirleyecek ve taahhiit
edecektir. Ust yonetimin bu amag¢ ve hedefleri, miisteri beklentilerine ve cevre
sorumluluguna da uygun olmalidir. Bu bilgilerin dokiimante edilmesi, isletmede
uygulanmasi ve her kademede calisanlar tarafindan anlasilmas1 gerekmektedir. Ust
yonetim, tiim bu uygulamalardan haberdar ve devam ettirildiginden emin olmalidir.

Bu politikanin ¢alisanlar tarafindan da anlasilmasi, paylasilmasi sarttir, ancak bu
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sekilde kalite politikasinin uygulanmasi ve siirekliligi giivence altina alinabilir.
Isletme iginde temizlik, ergonomik diizenlemeler gibi faaliyetler, egitim planmin
olusturulmasi ve bilgi kullanilmas1 da bir isletmenin kalite politikasi ile ilgili 6nemli

gostergelerdir (Keser, 1999: 14-16).

Belirli gorevleri, belirli zaman ve kalitede, belirli maliyetle yerine
getirebilmek igin herkes isini ve yanindakini yonetir. insan, her tiir 6rgiitte kalitenin
temelidir ve tiim personelin bu faaliyetlere ciddi bir sekilde katilimi saglanmasi

gerekir. Bu baglamda (Goztas ve Baytekin, 2009: 46);

e Orgiitiin yapis1 seffaflastirilmakta, gorevler ve bu gorevlerden sorumlu kisiler
ve yetkiler netlestirilmektedir,

e Siirecler tanimlanmakta,

e Saglikli isleyen bir orgiitsel iletisim sistemi kurulmakta,

e Orgiitte galisan herkesin bir zincirin halkasi oldugu bilinmektedir. Ayrica
kalite yonetimi dis miisteri ve tedarikgilerle bir biitiin olarak ele alinip
uygulanmaktadir. Bu nedenle kuvvetli bir tedarik¢i-isletme iletigimi

kurulmaktadir.

Ucret politikas1 ydniinden kalite yonetiminde tek ve en etkili diyebilecegimiz
bir {licret sistemi yoktur. Clinkii kalite yonetimi, siirekli gelisim ve her zaman daha
1ylyl arayan bir felsefeye sahiptir. Ancak her kalite yonetimi iicret sisteminde olmasi

gereken kriterleri sdyle siralayabiliriz (Knouse, 1995: 21):

e Etkili iletisim,
e Calisan katilimi,
e Kazan-Kazan yaklasimi,

e Siire¢ gelisimine katkisi,

84



2.4.2. Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres Faktorleri ve Kalite

Giivence Sistemi:

Kalite giivence sisteminin temeli, kalite hedeflerinin ve bunu saglamaya
yonelik kalite politikalarinin ortaya konmasi ile olusturulabilir. Bunu takip eden
asamada ise kalite politikalar1 dogrultusunda kalite hedeflerini gerceklestirmeye
olanak verecek organizasyon yapisinin (semasi) ve bu organizasyondaki yetki ve
sorumluluklarin agik¢a ortaya konmasi esastir. Isletme yonetimi bu gercevede kalite
hedeflerini ve politikalarini, organizasyon yapisini, yetki ve sorumluluklar kalite
giivence el kitabinda ortaya koyarak; kaliteyi etkileyen isleri yoneten, uygulayan ve
dogrulayan biitiin personelin sorumluluk, yetki ve karsilikli iligkilerini

tanimlanmakta ve dokiimante etmektedir (Halis, 2000: 260-261).

Kalite sistemi, kalite yOnetiminin ger¢eklesmesi icin gerekli, araglar,
yontemler (prosediirler), akislar, sorumluluklar, ve yapisal organizasyondur (ISO

8402: 04.1989).

Bu tanimlamaya gore kalite sistemi, kalite yonetiminin gergeklestirilmesi igin
bir aragtir ve iki kisimdan olusmaktadir. Bunlardan ilki, organizasyonel yap1 ve bu
yapida yer alan birimlerin sorumluluklaridir. Digeri ise, belirlenmis sorumluluklarin
ve faaliyetlerin yiiriitiilebilmesi i¢in gerekli araclar ve olusturulan dokiimantasyondur

(Keser, 1999: 7).

Standart, gelismisligin gOstergesi, ticari rekabetin, bilisim ve iletisim
teknolojilerinin 6nemli bir kavrami olarak 21. yiizyilin temel konularindan birisidir.
Standart, liretimde, 6lgme ve deneyde, anlamda beraberlik demektir. Standartlar her
konunun optimum ¢oziimiinii veren ve teknoloji iceren dokiimanlardir. Neyin, nasil
yapilacagi, hangi Ozellikleri tasiyacagi, oOzelliklerin nasil Olgiilecegi, isin nasil
degerlendirilecegi bu dokiimanlarla hiikiim altina alinmistir (Caglar ve Kilig, 2006:

137).
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Kurumsal yapilanmanin ve katilimciligin yetersiz oldugu kurumlarda,
yonetim fonksiyonu giicliiklerle karsilagmaktadir. Plansiz c¢alisma, kisa vadeli
hedefler, basariy1 6lgme ve degerlendirme zorluklari, acik iletisim sorunu ve bundan
dogan dedikodu ortami, uygulamaya aktarilamayan gercek disi planlama, kurumsal
tutuculuk, degisen yoneticiler, planlarin arag olarak degil savunma silah1 olarak
kullanilmasi, iletisimde yasanan kargasa, olaganiistii durumlarda tikanma gibi

engelleri 6rnek olarak verebiliriz (Ersen, 2003: 86).

Katilimin artmasi bagliligi, baglilik ise insanlarin daha iyi is yapma istegini;
daha iyi is yapma istegi siireglerin verimliligini ve {riiniin kalitesini artirir. Daha
kaliteli iiriinler daha ¢ok talep edilir. Bu da sirketteki islerin daha giivenli ve daha
yiiksek tcretli olmast anlamina gelir. Bu durum, gilivenin ve bagliligin, bunun
sonucunda da katilimin artmasina yol acar ve silirecin biitiinii kendi kendisini
besleyerek sonunda kurumsallasir. Bunun i¢in kalite lideri, katilimi saglamak i¢in
insanlarin potansiyelini serbest birakmakla ise baslar. Potansiyeli serbest birakilan
isgorenler bir araya gelmeye baslar. Bu tiir iliskilerin kurulmasina yardimci olmak
liderin isinin Onemli bir parcasidir. Liderlik, yetkiyi paylasmak, isletmenin her
kademesinden liderler ortaya ¢ikarmak ve insanlarin yetkinligine ve yargisina
giivenmektir. Boylesi bir liderlik anlayisi, insanlarin kurumsal bagliliklarini artirir.
Bu vesileyle kendilerini isletmenin sahibiymis gibi hisseden calisanlar ise daha bagh

ve daha tiretken olurlar (Geng ve Halis, 2006: 236).

2.4.3. Is Ortamindaki Fiziksel Sartlardan Kaynaklanan Stres Faktorleri

ve Kalite Giivence Sistemi:

Her isletme, calisanlarin giivenligini saglamak ve ¢alisma kosullarini
tyilestirme vb. konularla da ilgilenir. Kalite kontrol ¢gemberlerinde yer alan ¢cember
tiyeleri, bu alanda da ¢ok basarili olduklarini gdstermislerdir (Cetin ve digerleri,

2001: 134).
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Urlin ve servisin uygunlugunun saglamasi i¢in gerekli igyapinin tanimlamasi,

saglanmasi ve siirdiiriilmesi gereklidir. Bunun i¢in (Cetin ve digerleri, 2001: 449);

e (Calisma alanlar ve ilgili arag-gerec,
e Ekipman, donanim ve yazilim,
e Uygun bakim,

e Destek hizmetler saglanmalidir.

Standarda gore kurulus, {irlinlin sartlara uygunlugunu saglamak icin gerekli
olan alt yapiy1 tayin etmeli, saglamali ve siirdlirmelidir. Alt yap1, uygulanabildiginde

asagidakileri kapsar (ISO 9001;2008: 5);

¢ Binalar, calisma alanlar1 ve bununla ilgili tesisler,
e Proses techizati (yazilim ve donanim),

e Destek hizmetleri (tasima veya iletisim gibi).

Kurulus, kalite yonetim sistemindeki tiim prosesler icin gerekli alt yapiy1
belirlemeli, saglamali ve siirdiirmelidir. Dolayisiyla alt yapi ihtiyaci, yalniz iiretim-
hizmet prosesleri i¢in degil, yonetim, Ol¢iim, analiz ve iyilestirme i¢in de s6z

konusudur (Bas, 2002: 80).

2.4.4. Isin Yapis: Ile Tigili Stres Faktorleri ve Kalite Giivence Sistemi:

Ergonomik caligmalar, bir insan-makine sisteminde, insanin anatomik ve
psikolojik agidan incelenmesi, yiiklenmeyi artiran faktorlerin iyilestirilmesi, vardiya
calismasi, ¢evre kosullarinin incelenmesi is organizasyonunun daha etkili ve insanca
bir sekilde diizenlenmesine yardimer oldugu i¢in dogal olarak insan performansini
yiikseltmekte ve calismalardaki verimliligi ~artirmaktadir. Insan kaynaklari
yoneticilerinin ¢alistiklar1 kurumlarda is yeri kosullarinin iyilestirilmesi ve buna
bagli olarak verimliligin ve kalitenin artirilmasi ile ilgili ¢aligmalar1 yapmalari
gerekmektedir. Bu calismalar, calisanlarin verimliligini artirdigr gibi calisanlarin

kuruma olan giivenlerini ve ait olma duygularini da artiracaktir (Ersen, 2003: 110).
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Kalite giivence sisteminde, iiriin ve servisin uygunlugunun saglanmasi i¢in
gerekli ¢alisma ortamina iliskin insani ve fiziksel faktorlerin tanimlanmasi ve

uygulanmasi gereklidir. Bunun i¢in (Cetin ve digerleri, 2001: 449);

e Saglik ve emniyet sartlari,
e (alisma yontemleri,
e [sahlaki,

e (Calisma cevresi kesin olarak belirlenmelidir.

Kalite giivence sisteminde uygun ¢alisma ortaminin saglanmasi denince akla
her ne kadar sicaklik, giiriiltii, hijyen, rutubet, temizlik, 151k vb. fiziksel faktorler
gelse de, ¢aligma yontemleri, giivenlik kurallar1 / 6nlemleri gibi yonetsel faktorler de

calisma ortamindan bagimsiz diisiiniilmemelidir (Bas, 2002: 82).

Kalite gelistirme; bir isletmenin, i¢ ve dig miisterilerine en iyi olanagi
saglamasi demektir. Bunun i¢in isletme, misterilerinin ihtiyaglarini 6nceden
sezinlemeli ve tanimlamalidir (Rhee, 1996: 157). Kurulus, kaliteyi etkileyen iiretim,
tesis ve servis proseslerini belirlemek, planlamak ve bu proseslerin kontrollii sartlar

altinda yiiriitiilmesini saglamakla gorevlidir (Bas, 2002: 204).

2.4.5. Orgiitte Kisiler Arasi Iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri

ve Kalite Giivence Sistemi:

Kalite yonetiminin basaris1 agisindan gerek c¢alisan-calisan, gerekse calisan-
yOnetici arasindaki uyumun ve dengenin saglanmasi 6nem tasir. Siirekli ¢atigsmanin
oldugu bir ortam, hata olusumuna agik bir ortam olmasi nedeniyle kalite yonetiminin
uygulandigr oOrgiitlerde catismalarin  yonetilmesine ve kazan kazan anlayist
cercevesinde sorunlarin ¢oziilmesine 6zen gosterilmektedir (Goztas ve Baytekin,

2009: 84).
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Iletisim her iliski i¢in vazgecilmezdir. Sozler, notlar ve hatta hi¢ sdylenmemis
ve yazilmamis mesajlar bile islerin ve de iliskilerin kalitesini belirler. Ag¢ik ve
samimi iletisim saygmm da en onemli noktasidir. Iletisim, insanlara 6nemli
olduklarin1 anlatip onlara ne diisiiniildiigii ve hissedildigini bilme hakki tanir.
Sayginin en 6nemli isaretlerinden birisi, ¢aligsanlarla agik, diiriist ve tam bir iletisim
kurmaktir. Iyi iletisim orgiitte sadece saygi duygusunu gelistirmekle kalmaz, ayni
zamanda motivasyon ve verimliligi de gelistirir. Iyi iletisim sadece “iletmek”
anlamma gelmez, ayn1 zamanda “iyi dinlemek” anlamina da gelir. Insanlar1 dinlerken
soru sormak daha iyi iletisim kurmayi saglayacaktir. Acik ve direkt iletisimin oldugu
bir orgiitte ¢alisanlar sorumluluklarin1 belirlerken kendilerinden ne beklendigini de
bilir ve Ogrenir. Hata yaparak isten c¢ikarilma endisesiyle zaman kaybetmeksizin

kendilerini islerine adayabilir (Geng ve Halis, 2006: 145).

Glivene dayanmayan her insan iliskisi yozlasir ve catismalara yol acar. Bu
yiizden kurumun degerleri belirlerken giiven degerini 6ncelikli olarak ele almak ve
bu degeri artiracak ¢alismalara yonelmek gereklidir (Ersen, 2003: 121).

Calisanlar birbirlerine saygi duymali ve glivenmelidir. Glivenin olusmasi i¢in
iligkilerde adil davranis, diiriistliik ve giiven gereklidir. Giiven, saglikli insan iligkileri
icin sart olan “Muhtesem G” olarak adlandirilir (Cetin ve digerleri, 2001: 81).

Gliveni destekleyen yonetime ait davraniglar sunlardir (Juran, 1998: 15.6):

o Acik iletigim,

e Tutarli iletisim (Her ¢alisana ayni1 seyi soylemek)
e Diiriistliik (Her durumda gercegi soylemek)

e Adalet,

e Bagkalarinin fikirlerine saygi,

e Tutarlhlik, vaat edileni yapmak,

Giiven, bir Orgiitte asagi, yukari1 ve her iki tarafa dogru gider, ¢ok yonliidiir.
Tek tarafli giiven, ¢ok fazla sey beklemek anlamina gelir; gliven her zaman iki tarafh
olmahdir. Eger ast, yonetimin mesaj gondereni cezalandirmayacagina inanmazsa,

yonetim de asttan gelen mesaja giivenemez (Cetin ve digerleri, 2001: 80).
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UCUNCU BOLUM

ISO 9001 KALITE BELGELI VE BELGESIZ OTEL ISLETMELERINE
YONELIK BiR UYGULAMA

3.1. CALISMANIN AMACI, ONEMIi VE HIPOTEZLERI

Calismanin temel amaci; Kalite gilivence sistemi kapsaminda, ISO 9001
Kalite Belgesine sahip olan ve olmayan isletmelerdeki calisanlarin orgiitsel stres
diizeylerinde anlamli bir farklilik olusup olusmadigi karsilastirmali analizler
yardimiyla ortaya koymaktir. Bununla birlikte 6rneklem gruplarinin orgiitsel stres
diizeylerinin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi de

belirlenmeye calisilacaktir.

Orgiitsel stres faktdrlerinin tiim isletmeler icin ne kadar énemli oldugunu
vurgulamak,ISO 9001 kalite belgesine sahip olan bir isletmenin Orgiitsel stres
faktorleri iizerinde nasil bir farklilik olusturacaginin belirlenmesi ve olasi olumsuz
sonuclarin nedenleri hakkinda tartigilmasina imkan saglamasi agisindan 6nemli bir
calismadir. Ozellikle standartlastirmanin zor oldugu belirtilen hizmet isletmelerinde
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde kalite standartlarinin nasil bir

etki gosterdiginin belirlenmesi de ¢calismanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Kalite kapsaminda yapilan arastirmalar daha c¢ok {irlin veya hizmetin
belirlenmis olan sartlara uygunluguna ya da miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesine
yonelik yapilmaktadir. Caligmada 6nemine vurgu yapilanstres faktorlerine yonelik
yapilacak her bir katki, c¢alisanlarin orgilitsel stres faktorlerinden kaynaklanacak
sikintilarinin  ¢6ziilmesine yardimci olacagr diisliniilmektedir. ISO 9000 kalite
giivence sistemi kapsaminda, stres faktorleriyle iligkili standart maddeleri agisindan
sorumluluklarin1 ve prosediirlerini yerine getirdiklerini akreditasyon isletmelerine
kanitlayan ve bunun sonucunda kalite belgesini almaya hak kazanan isletmelerin,

yapmis olduklar1 bu faaliyetleri ¢alisanlarin nasil algiladiklarini ortaya koyabilecegi
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diistiniilmektedir. Kalite giivence sisteminin kurulmasi adma katlanilan ve yerine
getirilen standart maddeleri, isletmeler tarafindan igsellestirilmekte midir? Yoksa
prosediir olarak m1 kalmaktadir? Caligmanin genel hipotezi; kalite belgesini almaya
hak kazanmis ve bu kapsamda orgiitsel stres faktorlerine yonelik sorumluluklarini ve
prosediirlerini yerine getirdigi belgelendirilmis isletmelerin, kalite giivence sistemi
kapsaminda bulunmayan isletmelere gore calisanlarin Orgiitsel stres diizeyi

bakimindan anlamli bir farklilik olusturdugu yoniindedir.

Bu genel amag¢ dogrultusunda belirlenmis olan arastirma sorular1 ve

hipotezler incelemeye tabi tutulacaktir.

Arastirma Sorusu 1: ISO 9001kalite belgesi olan ve olmayan dort ve bes
yildizlt otel igletmelerinde stres faktorleri hangi diizeydedir? Aralarinda anlaml

farkliliklar var midir?

ISO 9001 kalite standartlar1 kapsaminda kalite belgesine sahip olan isletmeler
standartlarin yoneticinin sorumlulugu sartlarini yerine getirerek sorumluluklarin,
yetkilerin ve bunlar arasi iliskilerin tanimlanmasimi ve kurulus iginde iletisimini

saglamalidir(TSE ISO 9001;2008: 4). Bu kapsamda;

Hipotez 1: kalite belgeli dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi
bulunmayan dort ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda orgiitsel politikadan

kaynaklanan stres diizeyi bakimindan anlamli farkliliklar vardir.

ISO 9001 kalite standartlar1 kapsaminda kalite belgesine sahip olan isletmeler
standartlarin insan kaynaklari, egitim ve yeterlilik sartlarin1 yerine getirmelidir (TSE

ISO 9001;2008: 5).

Hipotez 2: kalite belgeli dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi
olmayan dort ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda orgiitsel yapidan kaynaklanan

stres diizeyi bakimindan anlamli farkliliklar vardir.
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Kalite giivence sisteminde, iiriin ve servisin uygunlugunun saglanmasi i¢in
gerekli calisma ortamina iliskin insani ve fiziksel faktorlerin tanimlanmasi ve

uygulanmasi gereklidir (Cetin ve digerleri, 2001: 449).

Hipotez 3: Kalite belgeli dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi
olmayan dort ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda isin yapisindan kaynaklanan

stres dlizeyi bakimindan anlamli bir farklilik vardir.

ISO 9001 kalite standartlar1 kapsaminda kalite belgesine sahip olan isletmeler
standartlarin isletme sorumluluklari, yetkiler ve bunlar arasi iligkilerin tanimlanmasi
ve kurulus icerisinde iletisimini saglamalidir, ayni zamanda uygun iletisim

stireclerini olusturmalidir (TSE ISO 9001;2008: 4).

Hipotez 4: Kalite belgeli dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi
olmayan dort ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda orgiitte biirokratik iliskilerden

kaynaklanan stres diizeyi bakimindan anlamli farkliliklar vardir.

ISO 9001 kalite standartlar1 kapsaminda kalite belgesine sahip olan isletmeler
standartlarin kaynak yontemi kapsaminda alt yap1 ve ¢alisma ortaminin uygunlugunu

saglamali1 ve siirdiirmelidir (TSE ISO 9001;2008: 5).

Hipotez 5: Kalite belgeli dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi
olmayan dort ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda fiziksel sartlardan kaynaklanan

stres diizeyi bakimindan anlamli farkliliklar vardir.

Bu hipotezler 1s181inda kalite belgeli ve belgesiz isletmeler arasinda orgiitsel
stres faktorlerinin genel ortalamasi bakimindan da anlamh bir farklilik olusacag:

varsayilmaktadir.
Arastirma Sorusu 2: Kalite belgesi olan ve olmayan dort ve bes yildizli otel

isletmelerinde oOrgiitsel stres diizeyi demografik degiskenler bakimindan anlamh

farklilik gostermekte midir?
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Isik’in (Isik, 2006: 98-103) istanbul’daki bes yildizli otel isletmelerindeki

stres yonetimi adli tezinde cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir iligki belirlemistir.

Tiritoglu’nun (Tiritoglu, 2006: 161-187) konaklama isletmelerinde stres
faktorlerinin is goren devir hizina yonelik yapmis oldugu yiiksek lisans tezinde
cinsiyet, yas grubu, egitim diizeyi, isletmedeki gorev siiresi, toplam g¢alisma siiresi

degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.

Baskaya’'nin  (Baskaya, 2009: 83-97)istanbul’daki bes yildizli otel
isletmelerinde stres yonetimi adli yliksek lisans tezinde cinsiyet, yas grubu, egitim

diizeyi, toplam calisma siiresi degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.

Bors’un (Bors, 2010: 128-132) Belekteki bes yildizli otellerdeki stresin
calisan performansmna etkisi adli tezinde cinsiyet, yas grubu, egitim diizeyi,
degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Bu arastirmalar 1s18inda

arastirmak iizere asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Arikan’in (Arikan, 2009: 127-140) otel isletmelerinde stres yonetimi isimli
calismasinda otel calisanlarinin demografik 6zelliklerinden cinsiyet ile stres
durumundaki tavir boyutunda ve stresle bas edebilme boyutunda ise yas agisindan
anlamli  farklhiliklar ortaya c¢ikmistir. Bu c¢alismalar 1s18inda  olusturulan

hipotezlerimiz;

Hipotez 6: Orneklem gruplarinda orgiitsel stres diizeyi bakimimndan cinsiyet
degiskenine gore anlamh farkliliklar vardir.

Hipotez 7: 6rneklem gruplarinda orglitsel stres diizeyi bakimindan medeni
durum degiskenine gore anlaml farkliliklar vardir.

Hipotez 8: Orneklem gruplarinda orgiitsel stres diizeyi bakimindan yas
degiskenine gore anlamli farkliliklar vardir.

Hipotez 9: Orneklem gruplarinda orgiitsel stres diizeyi bakimindan egitim

diizeyi degiskenine gore anlamli farkliliklar vardir.
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Hipotez 10: Orneklem gruplarinda &rgiitsel stres diizeyi bakimindan
isletmedeki gorev siiresi degiskenine gore anlamli farkliliklar vardir.
Hipotez 11: Orneklem gruplarinda orgiitsel stres diizeyi bakimindan

sektordeki toplam c¢aligsma siiresi degiskenine gore anlamli farkliliklar vardir.

3.2. ARASTIRMANIN MODELI VE KAPSAMI

Kalite belgesine sahip olup olmama ve diger demografik degiskenlerle,
orgiitsel stres faktorleri degiskeni arasindaki olusabilecek anlamli farkliliklar:
incelemek amaciyla izmir’de faaliyet gosteren dort ve bes yildizli sehir otellerindeki
calisanlara yonelik bir tanimlayict alan arastirmast yapilmistir. Tanimlayic
(Betimleyici) arastirma, bir problemle ilgili durumlari, degiskenleri ve degiskenler
arasindaki iligkileri tanimlamaya yonelik gerceklestirilen

arastirmamodelidir(Kurtulus, 1996: 310).

3.3. VARSAYIMLAR

e Verilerin c¢oziimiinde kullanilan istatistiksel c¢oziimleme yOntemleri
arastirmanin amacina uygun olarak sec¢ilmistir.

e (Calisanlar, dlgek ifadelerini herhangi bir etki altinda kalmadan ve samimi bir
sekilde yanitladiklar varsayilmaktadir.

e Orneklemin evreni temsil etme giicii vardir.

3.4. SINIRLILIKLAR

e Stres faktorlerinin sadece orgiitsel boyutlari incelemeye tabi tutulmustur.

e (Calisma, hizmet sektortindeki dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle sinirlidir.
Farkl1 bir alan ve sektordeki arastirmalart baglamayabilir.

e (Calisma, yalmiz Izmir ili sirlan igerisindeki sehir oteli tarzinda calisan

isletmelerle smirli tutulmustur.
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e Bilimsel c¢alismalara  yardim  noktasinda  kiiltirel bir  altyapi
olusturulamadigindan dolayi, uygulamaya katilacak isletme bulmakta sikinti

yasanmigtir.

3.5. ORNEKLEM VE VERI TOPLAMA SURECI

Aragtirmanin evrenini, Izmir’de faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerindeki calisanlar olusturmaktadir. Tatil bdlgelerindeki otel isletmeleri
donemsel calistiklar1 ve ¢alisan devri yiiksek olmasindan dolayr kapsam disi

tutularak sehir ici otellerle caligsmaya karar verilmistir.

Veri toplama islevi orgiitsel stres 6lgegi ve demografik degiskenlerden olusan
anket vasitasiyla gergeklestirilmistir. Anketin ilk boliimiinde, c¢alisanlarin orgiitsel
stres diizeylerini belirlemek i¢in Aydim (2004: 341) tarafindan gelistirilmis “Orgiitsel
Stres Faktorleri Olgegi” bulunmaktadir. Olgek 5°li Likert Olgegi seklinde
hazirlanmistir. Katilimcilardan stres  faktorlerini  belirten soru ifadelerinin
isletmelerinde hangi seviyede oldugunu belirlemeye yonelik 1 ¢ok fazla, 2 ¢ok, 3
orta, 4 az, 5 cok az seceneklerinden birini secmesi istenmistir. Ikinci béliimde ise

demografik degiskenlere ait soru ifadeleri bulunmaktadir.

[zmir.gen.tr ve otel.gen.tr internet adreslerinden, Izmirde faaliyet gdsteren 11
adet bes yildizli, 19 adet dort yildizli otel isletmesinin belirlenerek, yoneticileriyle
irtibata gecilmis ve randevu talebinde bulunulmustur.Calismaya katilmay1 kabul eden
isletmelere anket formlar1 teslim edilmis ve calisanlar tarafindan doldurulmasi
saglanmistir. Caligmaya katilmay1 kabul eden iki kalite belgesi olan (Balgova Termal
Oteli ve Karaca Otel) ve bes kalite belgesi bulunmayan ( Met Otel, Anemon Cigli,
SC Inn Hotel, Palm City ve Izmir Palas Hotel) isletme calisanlarma anket formu
uygulanmisg, teslim edilen 210 adet anket formundan 161 adet anket formu geri
donmiistiir. Elde edilen anket verilerinin ilk kontroliinde 13 anketin degerlendirmeye
alinmamasina karar verilmis ve kalan 148 anket formu incelemeye tabi tutulmustur.

Calismay1 kabul eden isletmeler asagida belirtilmistir.
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e Balcova Termal Otel

e Karaca Otel

e Met Hotel

e Anemon Hotel Cigli

e SC Inn Boutique Hotel
e Palm City Hotel

e Izmir Palas Hotel

3.6. KULLANILAN iSTATISTIKSEL YONTEMLER

Deneklerden elde edilen verilerin girisi, SPSS adli program araciligiyla
yapilmis ve arastirma sorular1 ile hipotezleri simamak igin uygun istatistiksel
analizlere tabi tutulmustur. Aragtirmada tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve

bagimsiz 6rneklem t testi kullanilmistir.

Bagimsiz Orneklem t-testiyle iki ayr1 grubun ortalamalar1 karsilagtirilir.
Ornegin feminizmkonusu hakkinda erkek ve kadinlarin gériisleri arasindafark olup
olmadig1 test edilmek istense, bagimsiz orneklemt-testi kullanabilir. Benzer sekilde
evli ve bekar kadinlarinkozmetik harcamalar1 arasinda fark olup olmadigini bulmak
i¢cinkullanilabilecek yontem yine bagimsiz orneklem t-testidir (Eymen, 2007: 109).
Calismada, belge faktorii, cinsiyet ve medeni durum degiskenleriyle orgiitsel stres

faktorleriarasindaki analiz, bagimsiz o6rneklem t-testi kullanilarak yapilmstir.

Bagimsiz Orneklem tek yonlii varyans analiziyle ikiden fazlagrubun
ortalamalar1 karsilastirilir. Oregin evlilik hakkindaki gériislerinyas gruplarma gore
farklilik gosteripgdstermedigi incelenmek istenirse tek yonlii varyans analizi
kullanilabilir. Benzer sekilde farkli egitim diizeylerindeki kadinlarinkozmetik
harcamalar1 arasinda fark olup olmadiginibulmak i¢in kullanilabilecek yontem yine
bagimsiz Orneklem tekyonlii varyans analizidir (Eymen, 2007: 108). Calismada,
ikiden fazla ayr1 grubun olusturdugu yas gruplari, egitim, isletmedeki ¢alisma siiresi,

sektordeki calisma siiresi degisken gruplariyla, orgiitsel stres faktorleri arasindaki
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analiz, bagimsiz 6rneklem tek yonlii varyans analizi kullanilarak yapilmistir. Anova
testinin birbirini tamamlayan iki temel amaci vardir;
e Degiskenligi 6lgcmek: Veri gruplarindaki degiskenlik miktarini saptamak
e Degiskenligin kaynagii tespit etmek: Degiskenligi oOlc¢tiikten sonra, bu
degiskenligin nereden geldigi aciklanmalidir. Degigkenligin rastlantisal olup
olmadig1 ortaya konulmalidir. Bunun i¢in de degiskenligin kaynagi analiz
edilir: Degiskenligin gruplar arasinda grup i¢inden daha fazla olup olmadig:

incelenir.

3.7. BULGULAR

3.7.1. Giivenilirlikve Faktor Analizi Sonuclar

Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagli olarak da 6l¢egin

giivenilirlikdurumu asagidadir (Akgiil, 1997: 581);

0,00 < a < 0,40 ise olgek giivenilir degildir,

0,40 < a. < 0,60 ise ol¢ek diisiik giivenilirliktedir,

0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilirdir,

0,80 < a < 1,00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir.

Arastirmada kullanilan orglitsel stres diizeyi Olcegini olusturan 34
maddeyeuygulanan giivenilirlik analizi sonucunda, alfa degeri; 0,936 olarak
belirlendigi icin Orgiitsel stres Olceginin yiiksek derecede giivenilir bir Olgek
oldugunu soyleyebiliriz.Olgek maddelerinden birinin silinmesiyle olusacak yeni alfa
degerini ortaya koyan tablo incelendiginde, her bir maddenin de gilivenilir oldugu

gorilmektedir.

Tablo 8: Orgiitsel Stres Olgegi Giivenilirlik Analizi

Madde
Alfa Degeri Sayisi
936 34
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Tablo 9: Giivenilirlik Analizi Madde Alfa Degerleri

Madde silindiginde
Orgiitsel Stres Olgcegi Maddeleri Alfa Katsaysi
Y etersiz maas ve iicret dengesizligi 934
Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk 932
Sik sik isletme i¢inde yer degistirme ,934
Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi ,934
Birbiriyle celisen iki isi birden yapmak 933
Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik ,933
Asir disiplinli ¢alisma ortami ,936
Yeteneklerin kullanilamadigi bir bolimde ¢alisma ,934
Karar verme i¢in yeterli yetkiye sahip olamama ,933
Ayn1 anda birden fazla amire karsi sorumlu olma ,934
Orgiit i¢i haberlesmenin zayif olusu ,933
Kararlara katilamama 933
Gorev dagilimindaki adaletsizlik ,932
Sicak ve soguk calisma ortami ,934
Cok giiriiltiilii ¢aligma ortami ,934
Isiklandirma yetersizligi 935
Gerekli arag-gereg eksikligi ,934
iste tehlikenin varlig 934
Isyerine ulasimdaki zorluklar ,935
Islerin cok kisa siirede bitirilmesi baskisi ,933
Calisma saatlerindeki belirsizlik ,934
Isin siirekli goz 6niinde yapilmasi 934
Yaptiginiz isin monoton olusu ,935
Asirt ig yiikii ,934
Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu ,935
Vardiyali ¢caligma diizeni ,936
Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu ,934
Ast-list iligkilerinde sorun yasanmast ,934
Caliganlar arasinda asir1 rekabetin olmasi ,934
Is arkadaslarinin diismanca davranmasi ,933
Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gdrememe ,933
Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek alamama ,934
Isyerinde dedikodunun yaygin olusu ,933
Is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama 936

Giivenilirlik analizi sonuglarmin degerlendirilmesinden sonra faktor analizi

yapilarak orgiitsel stres 6l¢eginin yap1 gegerliligi belirlenmeye ¢alisiimistir.

98



Tablo 10: Faktor Analizi Sonuglar:

[s arkadaslari ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama

1.FAKTOR Tanimlanan

Fark Yiizdesi  |Faktor Yiiki
Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik 32,845 513
Karar verme igin yeterli yetkiye sahip olamama , 769
Orgiit ici haberlesmenin zayif olusu ,610
Kararlara katilamama ,671
Gorev dagilimindaki adaletsizlik ,492
Isyerine ulasimdaki zorluklar ,526
Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskis1 ,553
Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gérememe ,803
Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek alamama , 736
Isyerinde dedikodunun yaygin olusu ,523
2.FAKTOR Tanimlanan

Fark Yiizdesi  |Faktor Yiiki
Sicak ve soguk ¢aligma ortami 7,117 ,584
Cok giiriiltiilii galisma ortami ,689
Isiklandirma yetersizligi ,605
Caligma saatlerindeki belirsizlik 412
Isin siirekli goz 6niinde yapilmasi ,595
Yaptiginiz isin monoton olusu ,654
Asirt is yuki ,650
Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu 408
3.FAKTOR Tanimlanan

Fark Yiizdesi  |Faktor Yiiki

5,593

Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk 476
Sik sik igletme iginde yer degistirme 1066
Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi ’jiz
Gerekli arag-gereg eksikligi
Iste tehlikenin varlig1 222
Is arkadaslarinin diismanca davranmasi Z;(S)
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4. FAKTOR Tanimlanan
Fark Yiizdesi Faktor Yuki

Vardiyali ¢aligma diizeni 5,217 688
Asirt yazigma ve biirokrasinin olusu ’655
Ast-lst iligkilerinde sorun yaganmast ’580
Caliganlar arasinda agir1 rekabetin olmasi ’561
Ayn1 anda birden fazla amire kars1 sorumlu olma !498
Birbiriyle celisen iki igi birden yapmak !442
Yetersiz maas ve iicret dengesizligi !

,307
5.FAKTOR Tanimlanan

Fark Yiizdesi  |Faktor Yiiki

Asirt disiplinli ¢alisma ortami 4,540 , 733
Yeteneklerin kullanilamadigi bir boliimde ¢aligma ,506

Arastirmada kullanilan orgiitsel stres diizeyi Olgegini olusturan 34 ifadeye
uygulanan faktor (gecerlilik) analizi sonucunda literatiirden farkli bazi sonuglar
ortaya cikmistir. Ik bakista sekiz faktdre ayrilan analiz sonuglari, scree plot grafik
analizi yardimiyla, bes faktorde kirildig1 goriilerek analiz bes faktdr olusturacak
sekilde tekrar diizenlenmistir. Olusan dort faktoriingiivenilirlik analizlerine
bakilarakalfa degerleriningilivenilir sonuglar verdigi belirlenmistir. Literatiirde
karsimiza ¢ikan bes faktorden fiziki sartlardan kaynaklanan bazi stres faktorlerinin
katilimcilar tarafindan igin yapisindan kaynaklanan stres faktorleri olarak algilandigi
ve birlestirildigi bazi ifadelerin ise Orgiitsel yapiyla iligkilendirildigi belirlenmistir.
Kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan bazi stres faktorleri orgiitteki biirokratik
iligkiler olarak algilanmis diger ifadeler orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres
ifadeleriyle birlestirilmistir. Literatiirde belirtilen orgiitsel stres boyutlarina en yakin
faktorleri olusturan, analizi bes faktére zorlama sonucu olusan faktorler ve

giivenilirlik katsayilar1 asagidaki tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 11: Faktor Analiziyle Olusan Boyutlarin Giivenilirlik Analizi

Madde
1. Faktor Alfa silindiginde yeni
Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres Faktorleri Katsayis1 [alfa degeri
Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik ,892
Karar verme igin yeterli yetkiye sahip olamama ,888
Orgiit ici haberlesmenin zayif olusu ,888
Kararlara katilamama ,886
Gorev dagilimindaki adaletsizlik ,889
Isyerine ulasimdaki zorluklar 201 ,900
Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskis1 ,897
Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gdrememe ,881
Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek alamama ,893
Isyerinde dedikodunun yaygin olusu ,893
2. Faktor Madde
Isin Yapisindan Kaynaklanan Stres Faktorleri Alfa silindiginde  yeni
Katsayis1 |alfa degeri
Sicak ve soguk ¢aligma ortami 811
Cok giiriiltiilii ¢galisma ortami ,808
Isiklandirma yetersizligi ,820
Caligma saatlerindeki belirsizlik ,823
Isin siirekli goz 6niinde yapilmasi 839 ,813
Yaptiginiz isin monoton olusu ,820
Asirt is yuki ,825
Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu ,838
3. Faktor Madde
Orgiitsel Politikadan Kaynaklanan Stres Faktorleri Alfa silindiginde  yeni
Katsayis1 |alfa degeri
Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk ,770
Sik sik isletme ig¢inde yer degistirme ,783
Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi , 770
Gerekli arag-gereg eksikligi ,806 779
Iste tehlikenin varlig ,780
Is arkadaslarinin diismanca davranmasi 77
[s arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama ,801
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4. Faktor Madde
Biirokratik iliskilerden Kaynaklanan Stres Faktorleri Alfa silindiginde yeni
Katsayis1 |alfa degeri
Vardiyali ¢aligma diizeni ,770
Asirt yazigma ve biirokrasinin olusu ,740
Ast-st iligkilerinde sorun yaganmast , 759
Caliganlar arasinda agir1 rekabetin olmasi ,786 , 762
Ayn1 anda birden fazla amire kars1 sorumlu olma , 748
Birbiriyle celisen iki igi birden yapmak ,761
Yetersiz maas ve iicret dengesizligi 171
5. Faktor Madde
Alfa degeri <,60 oldugu i¢in faktor olarak degerlendirmeye Alfa silindiginde yeni
alimmamustir. Katsayis1 |alfa degeri
Asirt disiplinli ¢alisma ortami -
,541
Yeteneklerin kullanilamadig: bir boliimde ¢alisma -

Arastirmada kullanilan stres 6l¢eginin 6rneklem biiyiikliiglinlin yeterliligini

test etmek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmistir.

Tablo 12: KMO ve Bartlett Testi

Bartlett Testi Yaklasik Ki-Kare
Df

Onem

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

,7198

,000

1,833E3
561

Onem Diizeyi:0.01

Sonuglar % 95 giiven araliginda, anlamlilik p<0,05 diizeyinde ¢ift yonli

olarak degerlendirilmistir. KMO o6lgiitii;

0.90-1.00 arasi1, mitkemmel,
0.80- 0.89 arasi, ¢ok iyi,
0.70-0.79 arast, iy,
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0.60-0.69 arasu, orta,
0.50-0.59 arast, zayif ve
0.50’in altinda oldugunda kabul edilemezdir (Akgiil, 1997: 581).

Faktor analizi sonucu KMO o6rneklem degeri; ,798 olarak iyi bir degere sahip
oldugu belirlenmis;, 000 anlamlilik derecesiyle ¢alismanin anlamli oldugu ortaya
konulmustur. Toplam farkin (Varyans) a¢iklama oran1 %55,312 olarak belirlenmistir.
Aragtirma verileri orgiitsel stres 6l¢egini, literatiirde ortaya kondugu gibi bes faktorde
degil, dort faktorde belirlemistir. Degerleri diisiik ¢ikan iki ifadenin boyutlar
kapsamindan ¢ikarilmasiyla dort Orgiitsel stres boyutu ve diger bagimsiz

degiskenlerin karsilastirmal1 analizler yardimiyla analizine karar verilmistir.

3.7.2. Orgiitsel Stres Olgegi Faktorleri Arasindaki Korelasyon Analizi

Orgiitsel stres 0Olceginin faktdr analizi sonucu ortaya cikan boyutlar:
arasindaki iliskiyi ortaya koyma adina yapilan korelasyon analizi sonuglar1 agagidaki
tabloda verilmistir. Tabloya gore, oOrglitsel stres Ol¢eginin tiim boyutlarinin
birbirleriyle arasinda pozitif yonli ve yiiksek diizeyde anlamli iligkiler oldugu
goriilmektedir. Boyutlar aras1 en yiiksek iliski (r = ,706 Onem: ,000) anlamlilik
diizeyiyle, biirokratik iligskilerden ve oOrgiitsel yapidan kaynaklanan stres boyutlar
arasinda goriilmektedir. Bu boyutlar1 (r = ,684 Onem: ,000) anlamlilik diizeyiyle,
orglitsel yap1 ve oOrgiitsel politikadan kaynaklanan stres faktorleri arasindaki iligki
takip etmektedir. En diisiik anlamlilik diizeyi (r = ,590 Onem: ,000) ile isin yapis1 ve

orgiitsel politikadan kaynaklanan stres faktorleri arasinda goriilmektedir.
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Tablo 13: Orgiitsel Stres Ol¢egi Boyutlarina iliskin Korelasyon Analizi

Orgiitsel Biirokratik
Orgiitsel Yapidan Isin Yapisindan Politikadan iliskilerden
Kaynaklanan Stres | Kaynaklanan Stres |Kaynaklanan Stres| Kaynaklanan Stres
Faktorleri Faktorleri Faktorleri Faktorleri
Orgiitsel Yapidan ~ Pearson - . -
Kaynaklanan Stres ~ Korelasyonu 1614 /684 706
Fakirleri Onem (cift yonlii) 000 000 000
N 148 148 148 148
Isin Yapisindan Pearson - - -
Kaynaklanan Stres  Korelasyonu 614 1590 594
Faktorleri Onem (cift yonlii) |,000 000 000
N 148 148 148 148
Orgiitsel Politikadan Pearson - - -
Kaynaklanan Stres  Korelasyonu /684 590 1650
Faktorleri Onem (¢ift yonli) ,000 000 000
N 148 148 148 148
Biirokratik Pearson - - o
Tiskilerden Korelasyonu 706 394 650 :
Kaynaklanan Stres &y 1 (cify yontis) |,000 000 000
Faktorleri
N 148 148 148 148

** Korelasyon Onem Diizeyi:0.01 (¢ift yonlii).

Orgiitsel stres oOlgeginin faktdr analizi sonucu ortaya cikan boyutlari
arasindaki korelasyon analiz sonuclarina gore orgiitsel stres boyutlarinin birbirinden

farklilastig1 sOylenebilir.

3.7.3. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Isletmelerin demografik degiskenlerine iliskin sorulan ifadeler, katilimcilarin
yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, isyerindeki ¢alisma siiresi, sektordeki
caligma siirelerini ve isletmenin kalite belgesine sahip olup olmamasin belirlemeye
yonelik sorulan ifadelerden olusmaktadir.Kontrol degiskeni olarak ele alinanbu

ifadelere ait bulgular asagidaki tablolarda gosterilmektedir.
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Tablo 14: Demografik Degiskenlere Ait Bulgular

Kalite Belgesi
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Gegerli Belgeli 87 58,8 58,8 58,8
Belgesiz 61 41,2 41,2 100,0,
Toplam 148 100,0 100,0
Cinsiyet
Gegerli Erkek 76 514 543 54,3
Kadmn 64 43,2 45,7 100,0
Toplam 140 94,6 100,0
Gegersiz 8 5,4
Toplam 148 100,0
Medeni Durum
Gegerli Evli 75 50,7 54,3 54,3
Bekar 63 42,6 45,7 100,0
Toplam 138 93,2 100,0
Gegersiz 10 6,8
Toplam 148 100,0
Yas
Gegerli 22-29 Yas 44 29,7 31,9 31,9
30-32 Yas 23 15,5 16,7 48,6
33-39 Yas 48 324 34,8 833
40-43 Yas 14 9,5 10,1 93,5
44 Yas ve lzeri]9 6,1 6,5 100,0
Toplam 138 93,2 100,0
Gegersiz 10 6,8
Toplam 148 100,0
Egitim Durumu
Gegerli ilkdgretim 10 6,8 7,2 72
Lise 73 49,3 52,9 60,1
Yiiksekokul 28 18,9 20,3 80,4
Lisans 19 12,8 13,8 94,2
Lisansiistii 8 54 5.8 100,0
Toplam 138 93,2 100,0
Gegersiz 10 6,8
Toplam 148 100,0
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Calisma Siiresi

Gegerli 1-5 Y1l 67 453 48,2 48,2
6-10 Y1l 44 29,7 31,7 79,9
11-15 Y1l 12 8,1 8,6 88,5
16-20 Y1l 8 54 5,8 94,2
21 Yil ve Uzeri |8 5,4 5,8 100,0
Toplam 139 93,9 100,0

Gegersiz 9 6,1

Toplam 148 100,0

Sektorel Tecriibe

Gegerli 1-5 Y1l 33 22,3 23,6 23,6
6-10 Y1l 45 30,4 32,1 55,7
11-15 Y1l 31 20,9 22,1 77,9
16-20 Y1l 18 12,2 12,9 90,7
21 Yil ve Uzeri}13 8.8 9,3 100,0
Toplam 140 94,6 100,0

Gegersiz 8 5.4

Toplam 148 100,0

Arastirmaya katilan otel calisanlarinin %58,8°1 belgeli isletmeleri, %41,2’si
belgesi olmayan isletmeleri temsil etmektedir. Tablodan da anlasilacagi lizere, ankete
katilan toplam ¢alisan sayis1 148°dir. Gruplar arasi dagilimlarin bir birine yakin
olmas1 nedeniyle karsilastirmali analiz yapmaya uygunoldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin % 51,4°tinti erkek, %43,2’sini kadin otel

calisanlar1 olusturmaktadir. Bu grup arasinda da dengeli bir dagilim bulunmaktadir.

Katilimcilarin - medeni duruma gore dagilimlarimi  gosteren tabloda,
orneklemin 9%50,7 oranimni evli, %42,6 oranin1 bekar calisanlardan olustugu

anlasilmaktadir.
Orneklemin yas gruplaria gore dagilimimi gosteren bu tablo yardimiyla, 33-

39 yas araliginda calisanlarin %324 oranla en biiyilk payr olusturdugu
goriilmektedir. Bu yas grubunu %29,7 oraniyla 22-29 yas araligi, %15,5 oraniyla 30-
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32 yas aralig1, %9,5 oraniyla 40-43 yas aralig1 son olarak %6,1 ile 44 yas ve iistii yas
aralig1 takip etmektedir.

Orneklem grubu egitim seviyesi bakimindan incelendiginde ilk siray1 %49,3
orantyla lise mezunu calisanlarin olusturdugu goriilmektedir. Bu grubu, %18,9 ile
yiikksekokul, %12,8 ile lisans, %6,8 ile ilkogretim ve %35,4 oranmi ile lisansiistii

orneklem gruplari takip etmektedir.

Calisma stiresi bakimindan 6rneklem grubunun %45,3’lik kismint 1-5 yil
arasi igletmede caligmakta olan c¢alisanlar olusturmaktadir. Bu 6rneklem grubunu
strasiyla 9%29,7 oraniyla 6-10 y1l arasi, %8,1 oraniyla 11-15 yil arasi, %5,4 ile 16-20
yil aras1 ve yine %5,4 oraniyla 21 yil ve iizeri ¢alisanlarin olusturdugu Srneklem

gruplar takip etmektedir.

Orneklemin sektdrdeki caligma siiresi bakimindan tecriibesine gore
dagilimlar incelendiginde, %30,4 oraniyla 6-10 yil aras1 tecriibeye sahip olanlarin
ilk siray1 aldiklar1 goriilmektedir. Bu grubu %22,3 ile 1-5 yil arasi, %20,9 ile 11-15
yil arasi, %12,2 ile 16-20 yil arast ve son olarak %8,8 oraniyla 21 yil ve iizeri

tecriibeye sahip orneklem gruplari takip etmektedir.

3.7.4. Kalite Belgesiyle iliskili Hipotez Analizleri

Bu baglik altinda, 6rneklemi olusturan otel isletmelerinin ISO 9001: 2008
Kalite Belgesi’'ne sahip olup olmama durumuna gore oOrgiitsel stres faktorleriyle
karsilastirmali analizleri yapilacaktir.Orgiitsel stres boyutlarmin puan ortalamalarmin
yorumlanabilmesi i¢in 6ncelikle yoruma temel teskil eden 6lcegin derecelendirilmesi
ve bu derecelendirmenin anlamlandirilmasi gerekir. Arastirmada kullanilan orgiitsel
stres Olgegi, kisilerin verilen Onermelerle ilgili goriislerini belirlemesi i¢in ¢ok
fazladan ¢ok aza kadar siralanmistir. Buna gore onermelere; (5) az, (4) ¢ok az, (3)
orta, (2) cok, (1) ¢cok fazla seklinde puan verilir. Faktor analizi sonras1 6lgek genel
puan1 veya faktdrlerdeki boyutlar hesaplanirken aritmetik ortalama alinir. Olgek

genel puani ve faktér (boyut) puanlart 5.00-1.00=4.00 puanlik bir genislige
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dagilmaktadir. Bu genislik bese boliinerek 6lgegin kesim noktalarini belirleyen
diizeyler belirlenir. Olgek ifadelerinin degerlendirilmesinde ortalama; 1,00 - 1,79
Cok Fazla; 1,80 - 2,59 Fazla; 2,60 - 3,39 Orta; 3,40 - 4,19 Diisiik; 4,20 - 5,00 Cok

Diisiik kriterlerine gore yorum yapilabilir (http://www.istatistikanaliz.com).

Tablo 15: Belgeyle iliskili Orgiitsel Stres Faktorleri t-Testi Sonuglar

Standart ..
T i vnlii
Belge Say1 Ortalama Sapma Onem(gift yonlt)
Orgiitsel Yapidan Belgeli 87 3,3840(,98704
Kaynaklanan Stres Belgesiz -,745 457
Faktorleri 61 3,5034],91885
isin Yapisindan Belgeli 87 3,6764|,89886
Kaynaklanan Stres Beleesi 1,295 ,197
gesiz
Faktorleri 61 3,4762(,96291
Orgﬁtsel Politikadan Belgeli 87 4,00141,70002
Kaynaklanan Stres Beleesi 2,187 ,030
gesiz
Faktorleri 61 3,7116],91150
Biirokratik Hiskilerden Belgeli 87 3,5260(,86048
Kaynaklanan Stres Beleesi ,938 ,350
gesiz
Faktorleri 61 3,3862|,93775

Onem Diizeyi (P<0,05 cift yonlii)

Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorlerinde kalite belgeli
isletmelerin ortalama degerinin: 4,00, kalite belgesi olmayan isletmelerin stres
ortalamalarinin: 3,71 ortalamasiyla diisiik diizeyde stres ortalamasina sahip olduklar
belirlenmigtir. Kalite belgeli isletmelerde stres diizeyinin daha diisiik oldugu
goriilmekle birlikte, t-testi sonucu anlamlilik katsayr degerine bakildiginda bagimsiz
orneklem testi tablosunun anlamlilik siitunundaki degerin 0,030 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05°den kiiclik oldugu icin, belgelendirmeyle
orgiitte orgiitsel politikadan kaynaklanan stres boyutu arasindaki iligkinin p < 0,05
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Bu durumda ilk hipotez
olan “Hipotez 1: Kalite belgeli dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi
olmayan dort ve bes yildizli otel igletmeleri arasinda Orglitsel politikadan
kaynaklanan stres diizeyi bakimindan anlamli farkliliklar vardir.” Hipotezi kabul

edilmistir. Kalite belgeli isletmelerin kalite belgesi olmayan isletmelere gore orgiitsel
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politikadan kaynaklanan stres faktorleri bakimindan stres diizeylerinin farkliliklar

gosterdigi ortaya konulmustur.

Orgiitsel ~ yapidan  kaynaklanan  stres diizeyinin ~ ortalamasina
baktigimizda,aritmetik ortalama: 3,38 diizeyiyle kalite belgeli isletmelerde orta
diizeyde stres olusturdugu, aritmetik ortalama: 3,50 diizeyiyle kalite belgesi olmayan
isletmelerde diisiik diizeyde stres olusturdugu goriilmektedir. Ancak ortalama
degerlere bakilarak degiskenler arasinda tam olarak anlamli farklilik olup
olamayacagini soylemek miimkiin degildir. t-testi sonucu anlamlilik katsay1 degerine
baktigimizdabagimsiz Orneklem testi tablosunun anlamlilik siitunundaki degerin
0,457 oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den biiyiik oldugu igin,
belgelendirmeyle orgiitsel yapidan kaynaklanan stres boyutu arasindaki iligskinin p <
0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmadigi goriilmektedir. Bu durumda
Ikinci hipotez olan “Hipotez 2: Kalite belgeli dért ve bes yildizl otel isletmeleriyle,
belgesi olmayan dort ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda oOrgiitsel yapidan
kaynaklanan stres diizeyi bakimindan anlamli farkliliklar vardir.” Hipotezi

reddedilmistir.

Isin yapisindan kaynaklanan stres faktoriiniin ortalamasma baktigimizda
kalite belgesi olan isletmelerin stres diizeyinin aritmetik ortalamasi: 3,67, kalite
belgesi olmayan isletmelerin stres diizeylerinin aritmetik ortalamasi: 3,47 diizeyinde
iki drneklem grubununda diisiik diizeyde stres oranina sahip oldugunu kalite belgeli
isletmelerin stres diizeyi ortalamasinin biraz daha diisiik oldugu goriilmektedir. t-testi
sonucu anlamlilik katsay1 degerine baktigimizda bagimsiz 6rneklem testi tablosunun
anlamlilik stlitunundaki degerin 0,197 oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger
0,05’den biiyiikk oldugu icin, belgelendirmeyle isin yapisindan kaynaklanan stres
boyutu arasindaki iliskinin p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmadig:
goriilmektedir. Bu durumda {iglincii hipotez olan “Hipotez 3: Kalite belgeli dort ve
bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi olmayan dort ve bes yildizli otel isletmeleri
arasinda isin yapisindan kaynaklanan stres diizeyi bakimindan anlamli bir farklilik

vardir.” Hipotezi reddedilmistir.
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Tablodan elde edilen ortalama degerlerine gore kalite belgeli isletmelerde
biirokratik iligkilerden kaynaklanan stres diizeyinin aritmetik ortalamasi: 3,52
diizeyinde, kalite belgesi olmayan isletmelerde: 3.38 diizeyindedir. Kalite belgesi
olan isletmelerin stres diizeyi kalite belgesi olmayan isletmelere gore daha diisiik
goriilmektedir. Ancak ortalama degerlere bakilarak degiskenler arasinda tam olarak
anlaml farklilik olup olamayacagini sdylemek miimkiin degildir. t-testi sonucu
anlamhilik katsay1r degerine bakildiginda bagimsiz orneklem testi tablosunun
anlamlhilik siitunundaki degerin 0,350 oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger
0,05’den biiyiikk oldugu i¢in, belgelendirmeyle biirokratik iliskilerden kaynaklanan
stres boyutu arasindaki iliskinin p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
olmadig1 goriilmektedir. Bu durumda doérdiincii hipotezimiz olan “Hipotez 4: Kalite
belgeli dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle, belgesi olmayan dort ve bes yildizh
otel isletmeleri arasinda orgiitte biirokratik iliskilerden kaynaklanan stres diizeyi

bakimindan anlamli farkliliklar vardir.” Hipotezi reddedilmistir.

Arastirmamizda is ortamindaki fiziki sartlardan kaynaklanan stres
faktorlerinin  6rneklemimiz tarafindan igin yapis1 ve oOrglitsel politikalardan
kaynaklanan stres faktorleri olarak algilanmalarindan dolay1 besinci hipotez inceleme

disinda birakilmistir.

Tablo 16: Belge Degiskenine Gore Orgiitsel Stres Faktorleri Ortalamalar

Kalite Belgesiz isletmelerde Aritmetik | Kalite Belgeli isletmelerde Aritmetik
Orgiitsel Stres Faktorleri Onem Sirasi Ortalama | Orgiitsel Stres Faktorleri Onem Sirasi Ortalama
Yetersiz maas ve ticret dengesizligi 2,98 Isyerinde dedikodunun yaygin olusu 2,81
Isin siirekli goz oniinde yapilmasi 3,10 Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik 2,92
Birbiriyle geligen iki isi birden yapmak 3,12 Yetersiz maas ve ticret dengesizligi 3,01
Isyerinde dedikodunun yaygin olusu 3,22 Asirt is yiikii 3,13
Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk 3,23 Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gorememe 324
Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik 3,31 Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk 3,25
Aymi anda birden fazla amire kars1 sorumlu olma 3,33 Kararlara katilamama 3,34
Yaptiginiz isin monoton olusu 3,35 Gorev dagilimindaki adaletsizlik 3,42
Gorev dagilimindaki adaletsizlik 3,38 Birbiriyle ¢elisen iki isi birden yapmak 3,44
Karar verme igin yeterli yetkiye sahip olamama 3,38 Orgiit i¢i haberlesmenin zayif olusu 3,45
Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu 341 Karar verme i¢in yeterli yetkiye sahip olamama 3,47
Caligma saatlerindeki belirsizlik 3,43 Ayni anda birden fazla amire kargi sorumlu olma 3,48
Asirt ig yiki 3,44 Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu 3,49
Ast-uist iliskilerinde sorun yasanmasi 3,46 Asir1 yazigma ve biirokrasinin olugu 3,51
Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskist 3,47 Isin siirekli goz oniinde yapilmasi 3,56
Vardiyali ¢alisma diizeni 3,47 Sicak ve soguk galisma ortami 3,59
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Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gérememe
Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi
Asrt disiplinli ¢aligma ortami

Sicak ve soguk ¢aligma ortami

Kararlara katilamama

Yeteneklerin kullanilamadig: bir béliimde ¢alisma
Gerekli arag-gereg eksikligi

Orgiit igi haberlesmenin zayif olusu

Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmasi

Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek alamama
Asir1 yazigma ve biirokrasinin olusu

Sik sik isletme i¢inde yer degistirme

Isiklandirma yetersizligi

Cok giiriiltiilii caliyma ortami

Iste tehlikenin varlig

Is arkadaslarmin diismanca davranmast

Isyerine ulagimdaki zorluklar

Is arkadaslari ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize

ugrama

3,48
3,50
3,52
3,52
3,58
3,64
3,66
3,68
3,68
3,68
3,71
3,72
3,75
3,77
3,77
3,78
3,88
4,28

Vardiyali ¢aligma diizeni

Yaptiginiz isin monoton olusu

Asir1 disiplinli ¢aligma ortami

Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskist

Ast-iist iligkilerinde sorun yasanmasi

Cok giiriiltiili galiyma ortam

Isyerine ulagimdaki zorluklar

Calisanlar arasinda asir1 rekabetin olmasi
Gerekli arag-gereg eksikligi

Iste tehlikenin varlig

is arkadaslarinin diigmanca davranmasi
Caligma saatlerindeki belirsizlik
Isiklandirma yetersizligi

Sik sik isletme i¢inde yer degistirme

ugrama

Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi

Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek alamama

Yeteneklerin kullanilamadigi bir béliimde ¢aligma

Is arkadaglar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize

3,60
3,61
3,64
3,67
3,69
3,77
3,77
3,77
3,81
3,90
3,94
3,94
3,96
4,08
4,11
4,14
4,20
4,80

Kalite belgeli isletmelerin stres diizeyi en yiiksek stres faktorii “Isyerinde

dedikodunun yaygin olusu” ifadesi olarak goriilmektedir. Kalite belgeli isletmelerin

Kalite belgesi olmayan isletmelere gore "Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gérememe”,

“Asirt is yiikii”, “Kararlara katilamama”, “Orgiit ici haberlesmenin zayif olusu”,

“Asirt yazisma ve biirokrasinin olusu” ifadelerinde stres diizeyleri 6nem sirasinin

daha yiiksek oldugu, “Sik sik isletme icinde yer degistirme”,

“Isiklandirma

yetersizligi?, “Calisma saatlerindeki belirsizlik”, “Gerekli arag-gere¢ eksikligi”

ifadelerinde stres diizeyleri 6nem sirasinin daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 17: Belge Degiskenine Gore Orgiitsel Stres Boyutlar1 Ortalamalar

Belgeli Orneklem Aritmetik  [Belgesiz Orneklem Aritmetik
Orgiitsel Stres Boyutlar Say1 |Ortalama |Orgiitsel Stres Boyutlari Say1 |Ortalama
Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Biirokratik fliskilerden Kaynaklanan

87 3,3840 61] 3,3862
Stres Faktorleri Stres Faktorleri
Biirokratik iliskilerden Isin Yapisindan Kaynaklanan Stres

87 3,5260 61] 3,4762
Kaynaklanan Stres Faktorleri Faktorleri
Isin Yapisindan Kaynaklanan Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres

87 3,6764 61] 3,5034
Stres Faktorleri Faktorleri
Orgiitsel Politikadan Orgiitsel Politikadan Kaynaklanan

87 4,0014 61} 3,7116
Kaynaklanan Stres Faktorleri Stres Faktorleri
Gegerli Say1 87 Gegerli Say1 61
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Belgeli isletmelerde orgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktorlerinin daha
yiiksek stres diizeyi olmasina ragmen kalite belgesi olmayan isletmelerde bu boyut
diisiik seviyede stres diizeyinde goriilmektedir. Orgiitsel Politikadan kaynaklanan
stres faktorleri her iki 6rneklem grubunda da diisiik seviyede goriilmesine ragmen
kalite belgeli isletmelerde ortalama degerleri arasindaki fark kalite belgeli
isletmelerde bu boyutun daha diisiik seviyede algilandigini ortaya koymaktadir.
Belgesiz isletmelerde biirokratik iliskilerden kaynaklanan stres faktorleri stres diizeyi

bakimindan ilk sirada bulunmaktadir.

3.7.5. Demografik Degiskenler ve Orgiitsel Stres Boyutlarina iligkin
Hipotezler

Arastirmamizin bu bdliimiinde, demografik degiskenler ve oOrglitsel stres
faktorleri degiskeni arasindaki karsilagtirmali analizlere yer verilecektir. Yapilan t-
testi ve varyans analizi yardimiyla demografik degiskenlere iliskin hipotezlerin
analizi gerceklestirilecektir. Demografik degiskenlerden iki segenek igeren
degiskenler, orgiitsel stres faktorleriyle t-testi kullanilarak karsilastirmali analizleri
yapilacaktir. Ikiden fazla secenekten olusan demografik degiskenler, drgiitsel stres

faktorleriyle varyans analizi kullanilarak karsilastirmali analizleri yapilacaktir.

3.7.5.1. Cinsiyet Degiskeni ve Orgiitsel Stres Boyutlar

Asagidaki tabloda kalite belgesi olmayan isletmelerde cinsiyet degiskeni ve
orgiitsel stres boyutlar1 arasindaki t-testi sonucu anlamlilik katsayr degerine
bakildiginda, bagimsiz o6rneklem testi tablosunun anlamlilik siitunundaki degerlerin
0,05°den biiyiik oldugu i¢in p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmadig:
goriilmektedir. Kalite belgesi olmayan isletmelerde cinsiyet degiskeni ve stres
faktorleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmazken kalite belgeli isletmelerde
orgiitsel yapidan (Onem: ,026) ve isin yapisindan kaynaklanan stres faktorleri

(Onem: ,033) ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 18: Cinsiyet Degiskenine Iliskin t-Testi Sonuclar

Kalite Belgeli Aritmetik Standart . o e e
Say1 Ortalama Sapma t Onem (gift yonli)

Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Erkek 5013,5924 ,89574

Stres FakiGrleri Kadin 31[3.0018 orss| 026

Isin Yapisindan Kaynaklanan — Erkek 50(3,8718 73594

Stres Faktorleri Kadin 31[3.4558 97854 2170 033

Orgiitsel Politikadan Erkek 5014,0936 ,60883

Kaynaklanan Stres Faktorleri Kadmn 31|3.9183 79241 1,120 ;266

Biirokratik iliskilerden Erkek 5013,5429 ,88424

Kaynaklanan Stres Faktorleri Kadm 31]3.5515 80473 -.044 965

Kalite Belgesiz oy gr:t;rffrt;l; SSt:I;(ri:li;'t ¢ Onem (ift yonlii)

Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Erkek 26 34718 1,06133

Stres FakiGrleri Kadin 33 3.5194|,83693 o1 .

1$in Yapisindan Kaynaklanan  Erkek 26 3,2905 1,05569

Stres Faktrleri Kadin 33 3,5983[,90195 1207 232

Orgiitsel Politikadan Erkek 26 3,8068(,95723

Kaynaklanan Stres Faktorleri Kadmn 33 3.6190].90304 772 443

Biirokratik iliskilerden Erkek 26 3,3846 1,08854

Kaynaklanan Stres Faktorleri Kadm 33 3.4152| 82662 123 903

Onem Diizeyi (P<0,05 ¢ift yonlii)

Ortalama degerlerine bakildiginda kalite belgeli

isletmelerde kadin

calisanlarin erkek calisanlara oranla orgiitsel yapidan ve isin yapisindan kaynaklanan

stres faktorleri agisindan daha stresli olduklar1 gériilmektedir. Sonug olarak “Hipotez

6: Orneklem gruplarinda drgiitsel stres diizeyi bakimindan cinsiyet degiskenine gore

anlaml farkliliklar vardir.” Hipotezimiz kismi olarak kabul edilmistir diyebiliriz.

3.7.5.2. Medeni Durum Degiskeni ve Orgiitsel Stres Boyutlar

Kalite belgeli isletmelerde medeni durum degiskeni ve Orgiitsel stres

faktorleri arasindaki t-testi sonucu anlamlilik katsay1 degerine bakildiginda bagimsiz

orneklem testi tablosunun anlamlilik siitunundaki degerlerin 0,05’den biiyiik oldugu,

p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml1 olmadig1 goriilmektedir. Kalite belgeli

isletmelerde medeni durum degiskeni ve stres faktorleri arasinda anlamli bir farklilik
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bulunmazken, kalite belgesi olmayan isletmelerde &rgiitsel yapidan (Onem: ,020),
biirokratik iliskilerden (Onem: ,021), orgiitsel politikadan kaynaklanan stres
faktorleri (Onem: ,043) ve medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik
ortaya cikmustir. Ortalama degerlerine bakildiginda Kalite belgesi olmayan
isletmelerde evli ¢alisanlarin bekar calisanlara oranla orgiitsel yapidan, biirokratik
iliskilerden ve orgiitsel politikadan kaynaklanan stres faktorleri agisindan daha stresli

olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 19: Medeni Durum Degiskenine iliskin t-Testi Sonug¢lar:

Kalite Belgeli Say1 Art. Ortalama | Standart Sapma T Onem (gift yonlii)
Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Evli 50]3,4333 ,99073

Stres Faktdrlert Bekar 30[3,3133 1,00533 2 o0

1$in Yapisindan Kaynaklanan ~ Evli 50]3,6640 ,93507

Stres Faktorleri Bekar 30[3.7673 71694 20 905
Orgiitsel Politikadan Evli 5014,0846 ,65543

Kaynaklanan Stres Faktorleri Bekar 30[3.9115 73524 1,092 278
Biirokratik [liskilerden Evli 5013,5524 ,85061

Kaynaklanan Stres Faktorleri Bekar 30[3.4968 84787 283 778
Kalite Belgesiz t Onem (cift yonlii)

Say1 Art. Ortalama | Standart Sapma

Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Evli 25|3,1849 ,87068

Stres Faktdrlert Bekar 33[3.7572 92296 2% 020

1$in Yapisindan Kaynaklanan ~ Evli 2513,2971 ,90429

Stres Faktorleri Bekar 33]3.5832 1.03767 -1,098 277
Oegiitsel Politikadan Evli 25|3,4352 ,98120

Kaynaklanan Stres Faktorleri Bekar 33]3.9293 83313 2,071 043
Biirokratik iliskilerden Evli 2513,0867 ,92971

Kaynaklanan Stres Faktorleri Bekar 33]3.6612 89411 2382 021

Onem Diizeyi (P<0,05 ¢ift yonlii)

Kalite belgesi olmayan isletmelerde orneklem gruplari arasinda bdyle bir
algilama farkliliginin ortaya ¢ikmamasi ilgi cekicidir. Sonu¢ olarak “Hipotez 7:
orneklem gruplarinda orgiitsel stres diizeyi bakimindan medeni durum degiskenine

gore anlamli farkliliklar vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.
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3.7.5.3. Yas Degiskeni ve Orgiitsel Stres Faktorleri

Asagidaki yas degiskenine bagli 6rneklem gruplarinin Orgiitsel stres

faktorleriyle iliskisini ortaya koyan varyans analizinde, kalite belgeli ve belgesiz

isletmelerde, yas degiskeni bakimindan Orgiitsel stres faktorleriyle anlamli bir

farkliligin  olusmadig:

goriilmektedir.

Varyans

analizi

tablosunun anlamlilik

siitunundaki degerlerin 0,05’den biiyiik oldugu i¢in p < 0,05 diizeyinde istatistiksel

olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 20: Yas Degiskeni ve Orgiitsel Stres Faktorleri Varyans Analizi

Belgeli Sum of Squares Df Mean Square Onem
Orgiitsel Yapidan Between Groups 4,821 4 1,205 1,253],296
Kaynaklanan Stres g i Groups 72,146 75|.962
Faktorleri

Total 76,967 79
isin Yapisindan Between Groups 317 41,079 ,100 ,982
Kaynaklanan Stres  ynin Groups 59,115 75,788
Faktorleri

Total 59,432 79
(")rgiitsel Between Groups 3,207 41,802 1,773],143
Politikalardan Within Groups 33,906 75|,452
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 37,113 79
Biirokratik Tliskilerden Between Groups 4,920 4 1,230 1,730],152
Kaynaklanan Stres  ynin Groups 53,334 75(,711
Faktorleri

Total 58,255 79
Belgesiz Sum of Squares Df Mean Square Onem
(")rgiitsel Yapidan Between Groups 4,088 4 1,022 1,167],336
Kaynaklanan Stres  yiin Groups 46,429 53,876
Faktorleri

Total 50,517 57
1$in Yapisindan Between Groups 1,483 41,371 ,366 ,832
Kaynaklanan Stres  y2in Groups 53,743 53 1,014
Faktorleri

Total 55,226 57
Orgﬁtsel Politikadan ~ Between Groups 4,558 4 1,139 1,3441,266
Kaynaklanan Stres iy Groups 44,940 53,848
Faktorleri

Total 49,498 57
Biirokratik [liskilerden Between Groups 6,353 4 1,588 1,865(,130
Kaynaklanan Stres  yiin Groups 45,136 53].852
Faktorleri

Total 51,489 57

Onem Diizeyi (P<0,05)
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3.7.5.4. Egitim Diizeyi Degiskeni ve Orgiitsel Stres Faktorleri

Tablo 21: Egitim Diizeyi ve Orgiitsel Stres Faktorleri Varyans Analizi

Belgeli Sum of Squares Df Mean Square Onem
Orgiitsel Yapidan  Between Groups 5,333 4 1,333 1,393 ,245
Kaynaklanan Stres — y.in Groups 70,823 74 957
Faktorleri

Total 76,156 78
1sin Yapisindan Between Groups [,355 4 ,089 ,113 978
Kaynaklanan Stres vy Groups — [58,30 74 788
Faktorleri
Total 58,664 78
Orgﬁtsel Between Groups [3,255 4 814 1,799 ,138
Politikadan Within Groups ~ |33.480 74 452
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 36,735 78
Biirokratik Between Groups |,455 4 114 ,149 ,963
liskilerden Within Groups 56,556 74 764
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 57,011 78
Belgesiz Sum of Squares Df Mean Square Onem
Orgiitsel Yapidan ~ Between Groups |,725 58 ,181 ,196 ,939
Kaynaklanan Stres  yiein Groups ~ |49,883 58 924
Faktorleri
Total 50,608 58
Isin Yapisindan Between Groups 1,415 58 ,354 ,355 ,840
Kaynaklanan Stres  wiihin Groups 53,857 58 997
Faktorleri
Total 55,272 58
Orgl’itsel Between Groups [1,743 58 ,436 ,492 741
Politikadan Within Groups 47,773 58 885
Kaynaklanan Stres
Faktérleri Total 49,515 58
Biirokratik Between Groups 2,652 58 ,663 ,733 574
Iliskilerden Within Groups 48,851 58 905
Kaynaklanan Stres
Faktérleri Total 51,502 58
Onem Diizeyi (P<0,05)

Yukaridaki egitim diizeyine iliskin orneklem gruplarmin Orgiitsel stres

faktorleriyle iligkisini ortaya koyan varyans analizinde, kalite belgeli ve belgesiz

isletmelerde, egitim diizeyi degiskeni bakimindan o6rglitsel stres faktorleriyle anlamli
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bir farkliligin olugmadigi goriilmektedir. Varyans analizi tablosunun anlamlilik

stitunundaki degerlerin 0,05’den biiyiik oldugu icin p < 0,05 diizeyinde istatistiksel

olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir. Egitim diizeyi degiskeni ve oOrgiitsel stres

faktorleri arasindaki iliskiye vurgu yapan “Hipotez 9: Orneklem gruplarinda &rgiitsel

stres diizeyi bakimindan egitim diizeyi degiskenine gore anlamli farkliliklar vardir”

Hipotezi reddedilmistir.

3.7.5.5. Isletmedeki Gorev Siiresi ve Orgiitsel Stres Faktorleri

Tablo 22: Isletmedeki Gorev Siiresi ve Orgiitsel Stres Faktorleri Varyans Analizi

Belgeli Sum of Squares Df Mean Square Onem
Orgiitsel Yapidan Between Groups 3,069 4 767 783 ,540
Kaynaklanan Stres g i Groups 74,456 76 980
Faktorleri

Total 77,525 80
isin Yapisindan Between Groups 1,245 4 311 ,404 ,805
Kaynaklanan Stres  ynin Groups 58,545 76 770
Faktorleri
Total 59,791 80
(")rgiitsel Between Groups 731 4 ,183 ,382 ,821
Politikalardan Within Groups 36,382 76 AT9
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 37,113 80
Biirokratik Tliskilerden Between Groups 3,208 4 ,802 1,097 ,364
Kaynaklanan Stres  ynin Groups 55,538 76 731
Faktorleri
Total 58,745 80
Belgesiz Sum of Squares Df Mean Square Onem
(")rgiitsel Yapidan Between Groups ,621 3 ,207 234 ,872]
Kaynaklanan Stres  yiin Groups 47,693 54 883
Faktorleri
Total 48,314 57
1$in Yapisindan Between Groups ,542 3 ,181 ,187 ,905
Kaynaklanan Stres  y1in Groups 52,326 54 969
Faktorleri
Total 52,868 57
Orgﬁtsel Between Groups 2,888 3 ,963 1,157 ,335
Politikalardan Within Groups 44,913 54 832
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 47,801 57
Biirokratik Tli§kilerden Between Groups ,282 3 ,094 ,101 ,959
Kaynaklanan Stres  ywiiin Groups 50,148 54 929
Faktorleri
Total 50,430 57
Onem Diizeyi (P<0,05)
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3.7.5.6. Sektordeki Cahsma Siiresi ve Orgiitsel Stres Faktorleri

Tablo 23: Sektérdeki Cahsma Siiresi ve Orgiitsel Stres Faktorleri Varyans Analizi

Belgeli Sum of Squares Df Mean Square Onem
Orgﬁtsel Yapidan  Between Groups 7,075 4 1,769 1,851 ,128
Kaynaklanan Stres  y.4.i0 Groups 72,622 76 956
Faktorleri

Total 79,697 80
1sin Yapisindan Between Groups 1,563 4 ,391 ,509 729
Kaynaklanan Stres  yyin Groups 58,376 76 768
Faktorleri
Total 59,939 80
Orgﬁtsel Between Groups 1,881 4 470 ,989 419
Politikadan Within Groups 36,143 76 476
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 38,024 80
Biirokratik Between Groups ,665 4 ,166 218 ,927
lliskilerden Within Groups 57,819 76 761
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 58,484 80
Belgesiz Sum of Squares Df Mean Square Onem
Orgiitsel Yapidan ~ Between Groups 7,758 4 1,939 2,444 ,057
Kaynaklanan Stres  wiihin Groups 42,850 54 794
Faktorleri
Total 50,608 58
Isin Yapisindan Between Groups 2,354 4 ,588 ,601 ,664]
Kaynaklanan Stres  wiihin Groups 52,918 54 980
Faktorleri
Total 55,272 58
Orgl’itsel Between Groups 10,762 4 2,690 3,749 ,009
Politikadan Within Groups 38,753 54 718
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 49,515 58
Biirokratik Between Groups 8,123 4 2,031 2,528 ,051
lliskilerden Within Groups 43,380 54 803
Kaynaklanan Stres
Faktorleri Total 51,502 58
Total 39,600 58
Onem Diizeyi (P<0,05)

Ormeklem gruplarinin, sektdrdeki calisma siiresi demografik degiskeni ile

orgiitsel stres faktorleri arasindaki iliskiyi ortaya koyan varyans analizinde, kalite

belgeli ve belgesiz isletmelerde, sektordeki caligma siiresi bakimindan orgiitsel stres
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faktorleriyle anlamli bir farklilifin sadece kalite belgesi olmayan isletmelerin
orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorleri arasinda oldugu goriilmektedir.
Onem: ,009 Anlamlilik degerinin 0,05°den kiiciik oldugu igin p < 0,05 diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Sektordeki calisma siiresi ve
orgiitsel stres faktorleri arasindaki iliskiye vurgu yapan “Hipotez 11: Orneklem
gruplarinda orgiitsel stres diizeyi bakimindan sektordeki toplam calisma stiresi
degiskenine gbre anlamli farkliliklar vardir.” Hipotezi kismen de olsa kabul

edilmistir.
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Stres ¢agimizin en biiylik sorunlarindan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Sosyal hayat ve ¢alisma hayat1 acisindan stres faktorlerinin incelenmesi 6nem arz
etmektedir. Degisen teknoloji ve yonetim anlayislar icerisinde bu degisimlerin stres
faktorleri tizerindeki etkisi de bilimsel arastirmalara konu olmaktadir. Bu ¢alisma,
ISO 9001 Kalite Sisteminin orgiitsel stres faktorleri acisindan isletmelerde nasil bir

farklilik olusturdugunu ortaya koyma adina yapilmistir.

Aragtirmanin evren ve drneklemini, arastirmacinin tecriibe ve deneyim sahibi
oldugu otel isletmeleri olusturmaktadir. Sonuglarin daha giivenilir olmas1 adina ve
maddi olanaklar diisiiniilerek 6rneklemin izmir ilinde hizmet yapan dért ve bes
yildizlt otellerin secilmesine ve tatil bolgelerindeki otellerin c¢alisan devrinin fazla
olmast ve mevsimlik olmasi nedeniyle kurumsallagmis bir Orgiitsel yapinin
olusamayacag diisiiniilerek sehir otellerinde uygulama yapilmasi kararlagtirilmistir.
Orneklem cercevesinde belirlenen otellerle irtibata gecilerek calismayr kabul eden
ikisi kalite belgeli yedi otel igletmesinde anket ¢alismast uygulanmistir. Veriler SPSS

16 programi yardimiyla analiz edilmistir.

Orgiitsel stres faktdrleri dlgegini olusturan ifadelere uygulanan giivenilirlik
analizinde alfa katsayis1 0,936 oraniyla giivenilirligi yiiksek ¢ikmistir. Orgiitsel stres
faktorlerine iligkin agimlayic1 faktoér analizi sonucunda, KMO degerinin 0,798
oraniyla ¢ok 1yi diizeyde gegerlilik sagladig1 ve olusan sekiz faktoriin % 66 oraninda
varyanst agikladigr belirlenmistir. Olusan faktorlerin kendi aralarinda giivenilirlik
sonuclarinin diisiik ¢ikmasi nedeniyle scree plot gorsel tablosu incelenmis ve
uygulamanin bes noktada kirildig1 belirlenmistir. Uygulama bes faktére zorlanarak
faktor analizi gerceklestirilmis ve olusan yeni faktorlerin glivenilirligi arastirilmistir.
Literatiirde fiziki sartlardan kaynaklanan stres faktorleri, faktor analizi sonucu isin
yapisindan kaynaklanan ve oOrgiitsel politikadan kaynaklanan stres faktorleriyle
iligkilendirilerek bu boyutlara dagitildigi goriilmiistiir. “Asir1 disiplinli ¢alisma
ortam1” ve “Yeteneklerin kullanilamadigi bir boliimde ¢alisma” ifadelerinden olusan

besinci faktor inceleme dis1 tutulmustur.
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Literatiirde orgiitteki kisiler arasi iligkilerden kaynaklanan stres faktorleri
icinde bulunan “ Is arkadaslarinin diismanca davranmas1” ve * Is arkadaslar1 ve
yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama” ifadeleri arastirmada olusan ilk sekiz
faktorde farkli bir boyut olusturmustur. Orneklem grubu davranislar kisiler arasi
iligkiler olarak algilamamistir. Calisma bes faktore zorlandiginda en yiiksek
korelasyonu bulunan oOrgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorlerine dahil
oldugu goriilmiistiir. Burada kisilerin bu davranmiglar1 sergilemelerinde oOrgiitsel
politikalarmn belirleyici oldugu sdylenebilir. Orgiitsel politikalarmn bu davranislara
verdigi tepkiler ve yaptirimlar 1s18inda, bu davranislarin daha rahat sergilenebilecegi

ortamlarin olusmadig: diigiiniilebilir.

Orgiitsel stres boyutlarinin kendi aralarinda pozitif ve yiiksek korelasyon
degerinin oldugu ortaya konmustur. Orgiitsel stres faktdrleri arasi en yiiksek iliski
orgiitsel yap1 ve biirokratik iliskilerden kaynaklanan stres faktorleri arasinda oldugu

belirlenmistir.

Kalite belgesi olan ve olmayan her iki 6rneklem grubunun da genel orgiitsel
stres diizeyleri ve stres boyutlar1 ortalamalarinin, diisiik stres seviyesinde bulundugu
belirlenmistir. Kalite belgesi olan ve olmayan isletmeler arasinda Orgiitsel stres
boyutlar1 agisindan sadece Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres boyutu
acisindan anlaml bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Kalite belgeli olan isletmelerin kalite
belgesi olmayan isletmelere oranla Orgiitsel politikadan kaynaklanan stres diizeyi
daha distik ¢ikmistir. ISO 9001 kalite belgesine sahip isletmelerde, calisanlarin 6rgiit
ici 1iligkilerinde, haberlesme kaynaklarinda, yetki ve sorumluluklarda, isin
gereklilikleri ve organizasyon yapisinda belirli standartlar1 yerine getirme
sorumlulugu, orgiitsel politikadan kaynaklanan stres diizeyini, kalite belgesi olmayan

isletmelere gore daha diisiik seviyeye indirmis olacag: diisiiniilebilir.

Orgiitsel stres boyutlarinin 6nem siras1 bakimindan karsilastirilmasinda,
belgeli isletmelerin orgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktorleri daha yiiksek stres
diizeyindeyken, belgesi olmayan isletmelerde biirokratik iligkilerden kaynaklanan

stres faktorleri daha yiiksek stres diizeyinde oldugu goriilmiistir.
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Demografik degiskenler agisindan incelendiginde, cinsiyet degiskeninde
anlaml bir farklilik olusmustur. Kalite belgeli isletmelerde orgiitsel yapidan ve isin
yapisindan kaynaklanan stres faktorlerinde kadinlarin erkeklere oranla daha fazla

strese girdikleri belirlenmistir.

Medeni durum demografik degiskenine uygulanan t-testi sonucunda, kalite
belgesi olmayan isletmelerde; orgilitsel yapidan, biirokratik iligkilerden ve orgiitsel
politikadan kaynaklanan stres faktorlerinde evlilerin bekarlara oranla daha stresli

olduklar1 belirlenmistir.

Diger demografik degiskenlerde anlamli bir farklilik bulunamamigtir. Sonug
olarak kalite belgesi olan ve olmayan isletmelerin stres diizeyleri goz Oniine alinarak
yapilacak incelemede her iki orneklem grubunun stres diizeyleri birbirine yakin
seyretmekle beraber, sadece bir boyutta kalite belgeli isletmeler anlaml bir farklilik

olusturabilmislerdir.
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EK: Uygulama Anketi

Sayin Katilimei,

Bu calisma, Dokuz Eyliil Universitesi bilimsel ¢alismalarina katkida bulunmak adina
yapilacaktir. Orgiitsel stres kaynaklarini belirlemeye yonelik bu ¢alismada, Elde
edilen sonuclar Sektérel durumu ortaya koyma amacglidir. Kurumlar tek tek
karsilastirma amaci giitmemektedir. Isim belirtilmeyecegi igin, ¢alisanlarin aleyhinde

kullanilamaz. Caligmaya katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Hakan HAS

ORGUTSEL STRES DUZEYi

Asagidaki orgiitsel stres faktorlerini igeren ifadelerin sizi hangi diizg
soktugunu
yan taraftaki kutulara isaretleyiniz.

Orta

Az

Yetersiz maas ve iicret dengesizligi

Yetki ve sorumluluklarda uyumsuzluk

Sik sik isletme iginde yer degistirme

Gorevle ilgili sorumluluklarin agik olmamasi

Birbiriyle ¢elisen iki isi birden yapmak

Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik

Asirt disiplinli ¢alisma ortami

Yeteneklerin kullanilamadigr bir boliimde galisma

Karar verme igin yeterli yetkiye sahip olamama

Ayni anda birden fazla amire karsi sorumlu olma

Orgiit i¢ci haberlesmenin zayif olusu

Kararlara katilamama

Gorev dagilimindaki adaletsizlik

Sicak ve soguk ¢alisma ortami

Cok giiriiltiilii caligma ortanu

Isiklandirma yetersizligi

Gerekli arag-gerec eksikligi

Iste tehlikenin varlig

Isyerine ulasimdaki zorluklar

Islerin ¢ok kisa siirede bitirilmesi baskis1

Caligma saatlerindeki belirsizlik

Isin siirekli goz 6niinde yapilmast

[N [N RGN U (U (U U VN (U RGN VNI VI VI (GG G [T R VN (TN QNI BTN RN N
Cok Fazla
I 121 121 121 19109 09| 09| 9] 9] 191 191 191 19 19| 02| 191 191 19 09| 09| 9| 9]

MMMMMMMMMMMMMMMMMMMMMMMCOkAZ
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Yaptiginiz isin monoton olusu
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Asirt ig yiki 1 (2 |3 |4 |5
Miisteri memnuniyetsizligi ve sikayet edilme korkusu 1 |2 |3 |4 |5
Vardiyali caligma diizeni 1 (2 |3 |4 |5
Asirt yazisma ve biirokrasinin olusu 1 {2 |3 |4 |5
Ast-iist iligkilerinde sorun yaganmast 1 (2 |3 |4 |5
Calisanlar arasinda agir1 rekabetin olmast 1 [2 |3 |4 |5
Is arkadaslarinin diismanca davranmasi 1 [2 |3 |4 |5
Hak edilen ilgi, sevgi ve takdir gérememe 1 |2 |3 |4 |5
Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek alamama 1 [2 |3 |4 |5
Isyerinde dedikodunun yaygin olusu 1 |2 |3 |4 |5
Is arkadaslar1 ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize ugrama 1 |2 |3 |4 |5
DEMOGRAFIK DEGISKENLER
1. Cinsiyetiniz?
a) Erkek b) Kadin
2. Medeni Haliniz?
a) Evlib) Bekar
3. Yasmiz?
a) 22-29 b) 30-32¢c) 33-39 d) 40-43 ¢) 44 ve iizeri
4. Egitim Durumunuz?
a) Ik 6gret.  b) Lise ¢) Yiiksekok. d) Lisans e) Yiiksek
Lisans
5. Isletmedeki Caligma Siireniz?
a) 1-5yil b) 6-10 y1l c) 11-15 yl d) 16-20 yil e) 21 yil ve
lizeri
6. Sektordeki ¢alisma siiresi?
a) 1-5yil b) 6-10 y1l c) 11-15 yil d) 16-20 yil e) 21 yil ve
lizeri

ek s.2



